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1. APRESENTACAO

A Cooperativa de Crédito Mutuo dos Empregados da SKF e Coligadas,
compartilha a estrutura de Ouvidoria com a empresa Contato Seguro Prevencdo de
Riscos Empresariais Ltda.

O sistema da Contato Seguro esta alocado no Painel Administrativo da empresa,

através do endereco https://portal.contatoseguro.com.br/ a partir de um login de

acesso e uma senha pessoal e intransferivel.
A estrutura de Ouvidoria possui atendentes e o Ouvidor devidamente

certificado.

A Ouvidoria é um canal de comunicacdo subordinado a Diretoria, exclusivo para
registro de reclamacbes dos cooperados e usudrios sobre demandas previamente
atendidas pelo Posto de Atendimento (PA) e pelo Servico de Atendimento ao Cooperado

(SAC), que por algum motivo, ndo foram resolvidas nos demais canais de atendimento.

O Sistema da Contato Seguro é constituido pelo canal de comunicagdo
denominado “Canal de Ouvidoria” que permanece disponivel 24 horas por dia, 7(sete)

dias por semana.
E pode ser acessado e utilizado nas seguintes modalidades:

a) por telefone: pelo nimero de telefone de Discagem Direta Gratis (DDG)
0800 800 5656, com acesso gratuito;

b) pela Internet: através do site da Cooperativa (www.cooperskf.com.br)

ou pelo endereco www.contatoseguro.com.br/ouvidoriafncc, no qual

0s publicos-alvo podem registrar eletronicamente, on-line, suas
sugestdes e reclamagbes, mantendo ou ndo o anonimato e a seguranga

no endereco;

c) Por Aplicativo: o App Contato Seguro é um aplicativo gratuito nas

plataformas 10s e Android (Apple Store e Google Play) para acesso via
smartphones e tablets, no qual os publicos-alvo podem registrar suas

sugestoes e reclamacgdes, mantendo ou ndo
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d)

o0 anonimato e a segurancga, sendo possivel o acompanhamento das
respostas e desdobramentos em tempo real no ambiente do
dispositivo. O IP do dispositivo ndo é identificado em nenhuma

hipétese.

Este relatério apresenta, de forma sumarizada, informacdes qualitativas e

guantitativas relativas a atuacdo da Ouvidoria no 22 semestre de 2023, atendendo a

Resolucdo CMN n° 4.860/2020 publicada pelo Conselho Monetario Nacional (CMN).

2. RECLAMAGOES POR COOPERADOS

No periodo de julho a dezembro de 2023, ndo foi registrado nenhuma

reclamacdo na Ouvidoria.

2.1. CLASSIFICAGAO DAS RECLAMAGOES

a)

b)

Procedentes — sdo assim caracterizadas quando o fato mencionado tenha
ocorrido de forma incorreta, irregular, em desacordo com as
normas/procedimentos, legislacdes ou regulacdes e que tenha causado
algum tipo de prejuizo, dano ou transtorno ao associado. Pode-se
entender também, procedente como sendo “aquilo que tem
fundamento, que é justo, que justifica ter havido a manifestagdo”. A
andlise e a fundamentagdo devem ter como parametro os elementos
basicos apresentados na manifestacao;

Improcedentes - caracterizadas quando n3ao houve qualquer
irregularidade interna ou nas legislagdes especificas ou, ainda, dano ou
prejuizo ao associado. Algumas manifestacdes, apesar de classificadas
como improcedentes, em funcdo de ndo ter ocorrido qualquer
irregularidade, podem servir como instrumento para que a Ouvidoria
proponha melhorias nos processos de trabalho da cooperativa, ou, ainda,

auxiliar o associado no encaminhamento da questao apresentada.
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As manifestacdes podem ser subdivididas em:

a) Solucionadas — quando houve a efetiva aplicacdo de medidas corretivas
ou alteracdo/ melhoria no processo/ procedimento/ regra e/ ou reparo
junto ao associado;

b) N3o solucionadas — quando ndao houve a solugdao ou melhoria
necessaria concretizada pela area ou entdo ndo ocorreu a resolucdo

junto ao associado.

2.2, TEMAS DA RECLAMAGOES

As reclamacdes registradas na Ouvidoria no periodo em andlise se referem aos

seguintes temas no quadro a seguir:

Temas Quantidades
Atendimento
Operacoes de Crédito
Regras Contratuais
Outros temas
*Nota: S30 classificados OUros teMas .........cceveeerveeereeensens
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