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1. APRESENTACAO

Apresentamos o Relatério de Ouvidoria referente ao 12 semestre de 2025 em atendimento as
disposi¢Ges da Resolugdo n2 4.860/2020, publicada pelo Conselho Monetério Nacional (CMN).

A Credestiva compartilha a estrutura de Ouvidoria com a empresa SafeReport Ltda, CNPJ n2
52.784.630/0001-06.

2. DEFINICAO

A Ouvidoria é um canal de comunicacdo subordinado ao Sr. Claudio Felicio Teixeira, Conselheiro
efetivo, exclusivo para registro de reclamacdes dos associados 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.

3. CANAIS DE ACESSO

O Sistema da SafeReport é constituido pelo canal de comunicagdo denominado “Canal de
Ouvidoria” e pode ser acessado e utilizado nas seguintes modalidades:

a) por telefone: por meio do nimero de telefone de Discagem Direta Gratis (DDG) 0800-
111.9124, com acesso gratuito e disponivel em horario comercial, das 08h as 17h;

b) pelo WhatsApp: por meio do nimero +55 (51) 9691-0871, com atendimento 24 horas por dia,
7(sete) dias por semana;

C) pela Internet: por meio do site https://speaksafely.com/fncc onde os publicos-alvo podem
registrar suas sugestes e reclamacoes de forma online, com a opcdo de manter o anonimato e
com garantia de seguranca. O canal estd disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana.

E garantindo o anonimato e a seguranca, sendo possivel o0 acompanhamento das respostas e
desdobramentos em tempo real no ambiente do dispositivo.
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4. OCORRENCIAS REGISTRADAS NO PERIODO

No periodo de janeiro a junho de 2025 foram registradas:

Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Trabalhadores Portuarios da Grande Vitoria

Percentual %
12 semestre 292 semestre de
Registros das Ocorréncias (12 semestre /
de 2025 2024
22 semestre)
= Reclamagdes 0 0 0
= Sugestoes 0 0 0
= Elogios 0 0 0
Total das Ocorréncias 0 0 0

4.1. RECLAMACOES

No periodo de janeiro a junho de 2025 ndo foram registradas reclamagdes, conforme relatério da
FNCC e seguindo as defini¢cdes na Resolucdo CMN n° 4.860/2020.

4.1.1. CLASSIFICACAO DAS RECLAMAGOES

As manifestacdes recebidas como procedentes ou improcedentes segue os seguintes critérios:

a) procedentes: sdo assim caracterizadas quando o fato mencionado tenha ocorrido de forma
incorreta, irregular, em desacordo com as normas/procedimentos, legislacdes ou regulacées 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 fundamentagao devem ter como parametro os elementos basicos
apresentados na manifestacao;

b) improcedentes: caracterizadas quando ndo houve qualquer irregularidade interna ou nas
legislacOes especificas ou, ainda, dano ou prejuizo ao associado. Algumas manifestacdes, apesar de
classificadas como improcedentes, em fung¢do de nao 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.

As manifestacdes podem ser subdivididas em:

a) solucionadas: quando houve a efetiva aplicagdo de medidas corretivas ou alteragdo/ melhoria
no processo/ procedimento/ regra e/ ou reparo junto ao associado;

b) ndo solucionadas: quando ndo houve a solugdo ou melhoria necesséria concretizada pela area
ou entdo ndo ocorreu a resolucdo junto ao associado.
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4.1.2. TEMAS DAS RECLAMACGES

As reclamagdes registradas na Ouvidoria no periodo em analise se referem aos seguintes temas no
guadro a seguir:

Temas Quantidades
Atendimento 0
Operacgdes de Crédito 0
Regras Contratuais 0
QOutros temas 0
*Nota: S3o classificados oUtros temas .....eeveeeerveevevnveereeerennn.

4.2. SUGESTOES

No periodo de janeiro a junho de 2025 nao foram registradas sugestdes pelos associados.

4.3. ELOGIOS

No periodo de janeiro a junho de 2025 ndo foram apresentados elogios pelos associados.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Este relatdrio apresenta, de forma sumarizada, informacgdes qualitativas e quantitativas relativas a
atuacdo da Ouvidoria no semestre em referéncia, atendendo a Resolu¢do publicada pelo Conselho
Monetario Nacional (CMN).

As informacgOes deste relatério elevam a confianca dos associados, auxilia a gestdao da Cooperativa
no aprimoramento e desenvolvimento dos seus negdcios motivando cada vez mais a exceléncia
nos servigos prestados.

Vitdria/ES, 25 de julho de 2025
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