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Ouvidoria da Cooperativa de
Economia e Crédito Mutuo dos
Servidores Publicos Municipais

em Jodo Monlevade Ltda.

/// o VALORES o <\\\

TRANSPARENCIA

FOCO EM RESPEITO AO

RESULTADOS COOPERADO

o PAPEL @

4UAR COMO CANAL DE COMUNICAGCAO ENTRE‘A\

COOPERATIVA E OS COOPERADOS/CLIENTES E
USUARIOS DOS PRODUTOS E SERVICOS, QUE JA
TIVERAM ACESSO A CANAIS DE ATENDIMENTO

REGULARES E NAO FICARAM SATISFEITOS COM A

SOLUCAO, SENDO AGENTE DA PARTICIPACAO DO

COOPERADO NO APRIMORAMENTO DAS ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS PELA COOPERATIVA E INDUTOR DE
SUA TRANSPARENCIA

/ o VISAO o \

SER UM CANAL EFETIVO DE PARTICIPACAO DOS
COOPERADOS/CLIENTES E USUARIOS, PROPICIANDO O
APERFEICOAMENTO CONTINUO DAS ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS PELA COOPERATIVA.

|
EQUIPE DA OUVIDORIA

OUVIDORA: ALINE DOS SANTOS SILVA (A PARTIR DE
08/07/2024)*
DIRETORA RESPONSAVEL: MARIA VILMA MOREIRA

*OUVIDOR DESIGNADO COM O COMPARTILHAMENTO COM A FEDERAGAO NACIONAL DAS
COOPERATIVAS DE CREDITO URBANO - FENACRED.
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INTRODUCAO

A Quvidoria da COPREMON, subordinada a Diretoria Executiva e supervisionada pela
Diretora Administrativa, responsavel pela Ouvidoria e pelo Relacionamento com Clientes e
Usuarios, apresenta seu relatério referente as atividades desempenhadas no primeiro

semestre de 2024.

O Relatdrio destaca a atuacao do Componente Organizacional de Ouvidoria em relagao a

eventuais manifestac8es recebidas.

DIRETORIA
EXECUTIVA

DIRETOR RESPONSAVEL
PELA OUVIDORIA

ASSESSOR DE
COMPLIANCE

OUVIDOR

Estrutura para atendimento das exigéncias legais e regulamentares

Elementos utilizados na defini¢do da estrutura de Ouvidoria
Estrutura disponibilizada pela FENACRED.

Logistica implementada
DDG 0800 042 0851 e formulario através do link https://fenacred.com.br/ouvidoria/

Rotinas utilizadas
Procedimentos padronizados aprovados pela Diretoria Executiva.
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Certificacao dos ouvidores

e Diretora responsavel pela Ouvidoria certificada pela Escola Nacional de Administragao
Publica (ENAP).

e Quvidora certificada pela Associacao e Sindicato dos Bancos do Estado do Rio de
Janeiro (ASBER)).

Finalidade

Conforme esta previsto da Resolucdo CMN n° 4.860/2020:

Art. 3° A ouvidoria tem por finalidade:

| - atender em ultima instancia as demandas dos clientes e usudrios de produtos e servicos que
ndo tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primdario da instituic@o, e

Il - atuar como canal de comunicacdo entre a instituicGo e os clientes e usudrios de produtos e
servicos, inclusive na mediagéo de conflitos.

Das exigéncias formais

Conforme esta previsto da Resolucdao CMN n° 4.860/2020, sdo exigéncias formais que:

Art. 8° O estatuto ou o contrato social, conforme a natureza juridica da sociedade, deve dispor,
de forma expressa, sobre os seguintes aspectos:

I - a finalidade, as atribuicées e as atividades da ouvidoria,

Il - os critérios de designacdo e de destituicdo do ouvidor,

Il - o tempo de duracdo do mandato do ouvidor, fixado em meses; e

IV - 0 compromisso formal no sentido de:

a) criar condi¢bes adequadas para o funcionamento da ouvidoria, bem como para que sua
atuacdo seja pautada pela transparéncia, independéncia, imparcialidade e isencdo, e

b) assegurar o acesso da ouvidoria as informagbes necessarias para a elabora¢@o de resposta
adequada as demandas recebidas, com total apoio administrativo, podendo requisitar
informacbes e documentos para o exercicio de suas atividades no cumprimento de suas
atribuigdes.

§ 1° Os aspectos mencionados no caput devem ser incluidos no estatuto ou no contrato social
na primeira alteracdo que ocorrer apos a constituicGo da ouvidoria.
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OUVIDORIA

COPREMON

O atendimento as demandas de Ouvidoria esta disponibilizado ao quadro social da

Cooperativa, através dos seguintes canais:

CANAIS DE CONTATO

FUNCIONAMENTO

TELEFONE: 0800 042-0851
Ligagdo gratuita, com gravagao de chamadas e
protocolos

PLATAFORMA DIGITAL NO SITE DA FENACRED
https://fenacred.com.br/ouvidoria/

recebido da
Ouvidoria*, no periodo de 01/07 a
31/12/2024, foi atestado que nao houve
demandas ao componente de Ouvidoria

Conforme Relatério

da Cooperativa, através do telefone 0800
042-0851 ou através do site da FENACRED
(https://fenacred.com.br/ouvidoria/).

*Compartilhamento com a Federacdo Nacional das Cooperativas
de Crédito Urbano - FENACRED, instituicGo cooperativista de 2°
Grau, nos termos da Lei 5.764/71, através de convénio
formalizado e que disponibiliza ouvidor responsdvel devidamente

habilitado e apto a prestar esse servico.

SEGUNDA A SEXTA-FEIRA
10:00 as 12:00 e 14:00 as 16:00 HORAS

A QUALQUER TEMPO, INCLUSIVE, FINAIS
DE SEMANA E FERIADOS
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O Relatério do Componente Organizacional de

Ouvidoria, emitido pela FENACRED, é parte integrante

deste relatoério.
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RDR - Sistema de Registro de Demandas do Cidadao

O RDR/SISCAP é o sistema de Registro de Demandas do Cidado. E através dele que todas
as instituicdes financeiras autorizadas a funcionar pelo Banco Central, tomam
conhecimento e prestam esclarecimento sobre as reclamacdes e dendncias registradas no

BACEN pelo cidaddo demandante.

RDR

L b BANCD CENTRAL

b v DO BRASIL Sistema de Registro de Demandas do Cidadio

| Instituico financeira Cadastrar e-mails | Ajuda | Sair

nicie  Comsultar dermandas para Insivuiclo Financeirn

Consultar demandas para Instituicdo Financeira
sultado

Atender demanda - entidade supervisionada

Data de [pi/o7/2024  |E até z1fizvace:  |E

® pata de disponibilizagio

) Data de encerramento

' Data de criagdo

O pata do ranking

O pendentes na data

) Respondidas na data

Encerrada: cancelada apés resposta da

Encerrada: Em liguidaciofintervencio

Situagdo Encerrada: nio conclusiva .
Encerrada: redlamacis nlio regulada

Tipe de pesquisa

-

Ordenar resultado por Prazo e Namero

Submeter Limpar |

Nenhum registro encontrado na consulta.

Ndo houve qualquer registro de 100
demandas no periodo de 01/07 a
31/12/2024, através do Sistema de 80
Registro de Demandas do Cidadao (RDR), o
do BACEN.
40
20
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| O monitoramento do RDR é realizado pela Cooperativa > ’19% ’L@/ O ’1/@/
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Procon Municipal de Joao Monlevade

O PROCON (Programa Estadual de Protecao e Defesa do Consumidor) é uma entidade
publica que tem como objetivo principal defender os direitos do consumidor e garantir um
mercado justo. Ele busca equilibrar as relacbes de consumo entre consumidores e
fornecedores, fiscalizando o cumprimento das leis e normas de protecdo ao consumidor.

No perfodo de 01/07 a 31/12/2024, houve 1.0

o registro de 01 (uma) demanda, junto ao /
PROCON de Jodo Monlevade. A demanda 08

recebida foi tratada. /

0.6 /
0.4 /
0.2

0.0 C

O monitoramento de demandas apresentadas ao

Procon é realizado pela Cooperativa. N ~
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CONCLUSAO

0 [

CONFORME RELATADO, HOUVE APENAS 01
(UMA) DEMANDA AO COMPONENTE DE
OUVIDORIA DA COPREMON,
DEMONSTRANDO DESSA MANEIRA, QUE A
COOPERATIVA ATUOU DE FORMA A
ATENDER O SEU QUADRO SOCIAL COM
PRESTEZA E EQUIDADE DENTRO DOS
PRINCIPIOS DO COOPERATIVISMO.

A COOPERATIVA SEMPRE PROCUROQU
ATENDER AS DEMANDAS DE SUA ATIVIDADE
FIM, DISPONIBILIZANDO E
DEMOCRATIZANDO OS CANAIS DE ACESSO,
DE MODO A QUE O SEU QUADRO SOCIAL SE
SINTA ATENDIDO SEM QUALQUER
DISTINCAO, SENDO CERTO QUE SEUS
COLABORADORES TEM PAPEL
FUNDAMENTAL NESSA INTERACAO COM OS
ASSOCIADOS.

I
A consideracdo da Diretoria Executiva e do Auditor
Interno.

Jodo Monlevade-MG, 31 de dezembro de 2024.

(ot

Maria Vilma Moreira
Diretora responsavel pela Ouvidoria
Resolucdao CMN n° 4.860/2020




