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Chapec6-SC, 15 de Julho de 2020.
A
CRESOL CENTRAL SC-RS

Chapeco-SC

Ref. Relatério de Ouvidoria — Primeiro Semestre de 2020.

1 - APRESENTAGAO

RELATORIO DE OUVIDORIA. Resolug&o n° 4.433/2015.

1.1 — EXAME DE CERTIFICAGAO DOS INTEGRANTES DA OUVIDORIA

O ouvidor responsavel esta apto para exercer suas fungbes, conforme consta no certificado pela OMD

Solugdes para Ouvidoria S/S Ltda.

1.2 - CADASTRO DO DIRETOR RESPONSAVEL/OUVIDOR NO UNICAD

Conforme certificagado e indicagéo pelo Conselho Administrativo da Cresol Central SC/RS esta designada
a Sra. Ana Cristina Nunes, como ouvidora junto ao sistema de Cadastro do Banco Central do Brasil € 0
Diretor Administrativo, Sr. Miguel Antonio Steffens como Diretor Responsavel pela Ouvidoria.

1.3 — MEIOS DE DISPONIBILIZAGAO PARA CONTATO COM A OUVIDORIA

a) Contato pessoal com o associado.

b) Adesivo afixado em local de facil visibilidade nas cooperativas e unidades de atendimento e na Cresol
Central SC/RS.

c) Divulgagao na pagina institucional na internet.

d) Impresso nos Extratos e materiais de divulgagao (folders, cartilhas e revistas).



CR L

COOPERATIVAS DE CREDITO RURAL COM
INTERACAO SOLIDARIA | CENTRAL SC/RS

1.4 - CONTATO ESTABELECIDO PELO ASSOCIADO COM A OUVIDORIA

No primeiro semestre do ano de 2020 ocorreram 45 (quarenta e cinco) atendimentos de associado e ndo

associados do Sistema Junto a Cresol Central SC/RS junto a Ouvidoria.

2 - SEGAO DESCRITIVA

2.1 — Avaliacdo quanto a eficacia dos trabalhos de ouvidoria, inclusive quanto ao comprometimento de

instituicdo com o desenvolvimento satisfatério da missdo da ouvidoria.

Foi solicitado a cooperativa singular onde o reclamante é sdocio para verificar situagéo relatada e encami-

nhar/esclarecer resolugdo com o desenvolvimento satisfatério da missdo da ouvidoria.

2.2 — Adequacgbes da estrutura da ouvidoria para o atendimento das exigéncias legais e regulamentares,
com evidenciacao das deficiéncias detectadas para o desenvolvimento das suas atividades, inclusive
quanto ao aspecto qualitativo de funcionarios e de atendentes, a logistica implantada, aos equipamentos

dos servigos e dos cooperados da instituicao.

Estrutura adequada conforme exigéncias.

2.3 — Detalhamento das proposi¢cdes encaminhadas pela ouvidoria a diretoria, nos termos do inciso lll, do
art. 3.°, da Resolugdo n°® 4.433 de 2015, mencionando:

a) a periodicidade e a forma de seu encaminhamento;

b) descriminando as propostas nao acatadas e respectivas justificativas;

C) as propostas acatadas;

d) as propostas n&o implementadas e respectivo prazo para implantagao; e

€) as propostas ja implementadas.

2.3.1 — Foi encaminhado a Diretoria Executiva o caso abaixo descrito:

Nao foi encaminhado nenhum atendimento para a Diretoria Executiva da Cresol Central SC/RS.

2.4 — Avaliagado quanto ao cumprimento das disposi¢des relativas a obrigatoriedade de submissao dos in-
tegrantes da ouvidoria ao exame de certificacdo estabelecido no art. 16 da Resolugdo n° 4.433, de
23.07.2015.

A ouvidora foi certificada pela Associacdo Brasileira de Ouvidores Secgdo Santa Catarina, em parceria
com a OMD Solugdes para Ouvidores, realizada no periodo de 8 a 10 de margo de 2016 com carga ho-

raria de 20 horas. A Certificacdo encontra-se registrada sob o n° 802 - 1, em 10/marg¢o/2016.
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2.5 — Critério utilizado para qualificar a procedéncia das reclamacgdes registradas no periodo e sua quali-
ficagdo como solucionada ou néo:
a) Procedente - Nao Procedente.

b) Estatistica, contendo informagdes consolidadas das reclamagdes registradas na ouvidoria do periodo.

3 — DEMANDAS REGISTRADAS

No primeiro semestre do ano de 2020, compreendido entre 01 de janeiro e 30 de junho de 2020, a ouvi-

doria da Cresol Central SC/RS registrou 45 (quarenta e cinco) atendimentos.

4 — ESTATISTICA DAS DEMANDAS REGISTRADAS

A ouvidoria presta atendimentos que podem ser: reclamagdes; denuncias; criticas; sugestdes e elogios.
Atendimentos registrados no periodo: 44 reclamacgdes; 00 criticas; 00 sugestdes; 01 denuncia; 00 elogi-

0s.

4.1 — Reclamacgbes: 44 (quarenta e quatro).

No geral os atendimentos prestados na ouvidoria sdo mais esclarecimentos de fatos do que de reclama-
¢cOes propriamente. Percebe-se muita falha de comunicagao entre a Cooperativa e o associado. Todos os
atendimentos sdo repassados para as Cooperativas, e somente depois de se ter os esclarecimentos e
solugdes dos fatos, € que realizamos o retorno para o reclamante.

4.1.1 — Procedente solucionada: Dentre os 44 (quarenta e quatro) atendimentos, apés verificagdo e anali-
se foi constatado que 25 (vinte e cinco) casos eram procedentes. Em relagcao a estes 25 (vinte e cinco)
casos, foram realizadas as devidas tratativas e por fim os 25 (vinte e cinco) casos foram devidamente so-
lucionados.

4.1.2 — Procedente nao solucionada: Dentre os 44 (quarenta e quatro) atendimentos, apés verificagéo e
analise foi constatado que 02 (dois) casos eram procedentes e ndo foram solucionados. Em relagao a
estes 02 (dois) casos, indicados como 'procedente ndo solucionado' cabe informar que foram dadas as
tratativas pertinentes ao Ouvidor. Apenas optamos por considerar procedente ndo solucionado, porque
nao pudemos corresponder a expectativa do associado reclamante, uma vez que a proposta de renego-
ciacao de operagdes de crédito apresentada pelo sécio infringe os normativos internos do Sistema Cre-
sol Central SC/RS.

4.1.3 — Nao Procedente: Do total dos 44 (quarenta e quatro) antedimentos, apds verificagdo e analise foi
constato 18 (dezoito) casos nao procedentes. No entanto, em todos os casos o atendimento foi prestado

e realizado esclarecimentos.

4.2 — Critica: 0 (zero).

N&o registramos.
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4.2.1 — Procedente solucionada: 0 (zero).

4.2.2 — Procedente nado solucionada: 0 (zero).

4.2.3 — Nao Procedente: 0 (zero).

4.3 — Sugestdes: 0 (zero).
4.3.1 — Procedente solucionada: 0 (zero).
4.3.2 — Procedente nao solucionada: 0 (zero).

4.3.3 — Nao Procedente: 0 (zero).

4.4 — Denuncia: 01 (uma).

Assim como as reclamacgoes, as denuncias também sao repassadas para apreciacao das Cooperativas.
4.4.1 — Procedente solucionada: 0 (zero)

4.4.2 — Procedente nao solucionada: 0 (zero).

4.4.3 — Nao Procedente: 01 (uma). Apos verificagao e analise foi constatado que 01 (um) caso nao era
procedente.

4.5 — Elogio: 0 (zero)

N&o registramos.

4.5.1 — Procedente solucionada: 0 (zero).
4.5.2 — Procedente nao solucionada: 0 (zero).

4.5.3 — Nao Procedente: 0 (zero).

Do total dos 45 (quarenta e quatro) atendimentos realizados, - 05 (cinco) sdo da Cresol Quilombo sendo
02 (dois) classificados como procedentes solucionados e 03 (trés) classificados como nao procedentes; -
02 (dois) sao da cresol Dionisio Cerqueira sendo 01 (um) classificado como procedente solucionado e
01 (um) classificado como n&o procedente; - 01 (um) € da Cresol Chapecd sendo 01 (um) classificado
como procedente solucionado; - 01 (um) é da Cresol Pedra Branca sendo 01 (um) classificado como pro-
cedente solucionado; - 02 (dois) s&o da Cresol Formosa sendo 02 (dois) classificados como procedentes
solucionados; - 02 (dois) s&o da Cresol Guaraciaba sendo 02 (dois) classificados como procedentes so-
lucionados; - 03 (trés) sdo da Cresol Vitor Meireles sendo 02 (dois) classificados como procedentes solu-
cionados e 01 (um) classificados como procedente ndo solucionado; - 02 (dois) sdo da Cresol Coronel
Freitas sendo 01 (um) classificado como procedente solucionado e 01 (um) classificados como n&o pro-
cedente; - 03 (trés) sdo da Cresol Constantina sendo 1 (um) classificado como procedente solucionado e
02 (dois) classificados como nao procedentes; - 03 (trés) sdo da Cresol Jacutinga sendo 01 (um) classifi-
cado como procedente solucionado e 01 (um) classificado como ndo procedente e 01 (um) classificado
como procedente nao solucionado; - 01 (um) é da Cresol Aurea sendo 01 (um) classificados como proce -
dente solucionado; - 03 (trés) sdo da Cresol Itatiba do Sul sendo 02 (dois) classificados como proceden -
tes solucionados e 01 (um) classificado como néo procedente; - 10 (dez) sdo da Cresol Planalto Serra

sendo 04 (quatro) classificados como procedentes solucionados e 06 (seis) classificados como nao pro-
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cedentes; - 01 (um) é da Cresol Concoérdia sendo 01 (um) classificado como procedente solucionado; -

01 (um) é da Cresol Xavantina sendo 01 (um) classificados como n&o procedente; - 02 (dois) s&o da Cre-
sol Encostas da Serra Geral sendo 02 (dois) classificados como procedentes solucionados; - 02 (dois)
sdo da Cresol Jaguaruna sendo 02 (dois) classificados como nao procedentes; - 01 (um) é da Cresol Rio

Fortuna sendo 01 (um) classificado como procedente solucionado.

No total foram realizados 45 (quarenta e cinco) atendimentos, destes 18 (dezoito) foram classificados
como néo procedentes e 25 (vinte e cinco) como procedentes solucionados, 02 (dois) como procedentes
nao solucionados, totalizando um percentual de 55,55% de atendimentos procedentes solucionados e

37,77% como nao procedentes no periodo de referéncia.

5. CONCLUSAO

A ouvidoria da Cooperativa Central de Crédito Rural com Interacdo Solidaria — Cresol Central SC/RS,
esta capacitada para atender os cooperados da instituigdo, visando principalmente a melhoria da quali-

dade dos servicos prestados.

Miguel Antonio Steffens

Diretor Administrativo

Ana Cristina Nunes

Ouvidora



