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U  ESTRUTURADA
OUVIDORIA DO SISTEMA AILOS

O Sistema Ailos € um canjunto de 13 Cooperativas Filiadas, com atuacao nos
trés estados do Sul do Brasil. As Cooperativas Filiadas compartilham a estrutura
dos servicos prestados pela Central AILOS, dentre eles: Ouvidaria. Esta, por sua vez,
esta alocada no Juridica e Societario, contando com Quvidor e Atendentes

certificados.

A Ouvidoria do Sistema Ailos € um canal de atendimento de Gltima instancia
subordinado ao Conselho de Administracao. Ou seja, sao tratadas, exclusivamente,
as reclamacoes dos cooperados e usuarios dos produtos e servicos prestados pelas
Cooperativas Filiadas nao solucionadas pelo Posto de Atendimento (PA) au pelo

Servico de Atendimento ao Cooperado (SAC).

0 atendimento da Quvidoria é realizado através dao 0800-644-7T100, em dias

titeis, das 08h00min as 17h00min, sendo que o prazo para resposta é de 10 (dez)

dias Gteis, de acordo com o Conselho Monetario Nacional.




!' ‘| DADOS ESTATISTICOS

No periodo de janeire o junho de 2020 foram registradas 13 ouvidorias,

todas respondidas no prazo definido na resolucdo acima indicada.

TEMA DAS RECLAMACGES

= Atendimento

= Operagao de crédito

= Conta corrente
Seguro

= Cartdo de crédito

L ] - ~
.i CLASSIFICACAO DAS RECLAMACOES

IMPROCEDENTE: ndo caracteriza deficiéncia na
qualidade do produto, servico ou atendimento
prestado ao Cooperado.

PROCEDENTE  SOLUCIONADO: caracteriza
deficiéncia na qualidade do produto, servico ou
atendimento prestado ao Cooperado e adotada
medida corretiva para a solucao.

PROCEDENTE NAO SOLUCIONADO: caracteriza
deficiéncia na qualidade do produto, servico ou
atendimento prestado ao Cooperado, nao tendo
sido possivel adotar medida corretiva para a
solucéo.

* A Quvidorio classificado coma "Procedente Nao
Solucionada” refere-se qo pogomento de boleto
froudado realizado no atendimenta presencial no
Posto de Atendimento.



QUALIDADE DE ATENDIMENTO

Conforme a Resolucao n® 4.629/2078 do Conselho Monetario Nacional, ao
final do registro da Ouvidoria, é disponibilizado ao reclamante instrumento para
classificar o atendimento prestado pelo atendente. A classificacao compreende

uma escala de O a 5, onde 0 significa "nao satisfeito” e 5 significa "muito satisfeita™

No periodo de janeire a junho de 2020, a média da classificacao dos
atendimentos foi de 4,7 pontos, sendo que 6 reclamantes optaram por ndo

responder ou abandonaram a pesquisa.

Cooperativa de Crédito Vale do Itajai — VIACREDI

lvo José Bracht Marcos Roberto Linhares Imme

Diretor responsavel pela Quvidoria Ouvidor




