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Senhor Presidente do Conselho de Administracgao,

Em atencdo as normas publicadas pelos 6rgaos reguladores?, que
dispGem sobre a instituicdo de componente organizacional de Ouvidoria
definem, dentre outras atribuicbes, que o diretor responsavel pela
Ouvidoria deve elaborar relatério semestral quantitativo e qualitativo
referente as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria. O relatério deve

ser encaminhado a auditoria interna, ao comité de auditoria e ao
conselho de administracao.

Na forma definida na regulamentacao, disponibilizo neste documento as
informagdes consolidadas sobre o Componente Unico de Ouvidoria do
Sicoob, referentes ao primeiro semestre de 2024.

Finalizando, agradeco a colaboracao dos profissionais envolvidos
durante o desenvolvimento das atividades e me coloco a disposicéo para
esclarecimentos considerados necessarios.

Rubens Rodrigues Filho
Diretor responsavel pela ouvidoria

1Conselho Monetéario Nacional - CMN, Conselho Nacional de Seguros Privados — CNSP,
e da Comissao de Valores Mobiliarios.




contexto
histoérico

A instituicdo do Componente
Organizacional de Ouvidoria

Em 2010, o Conselho Monetéario
Nacional permitiu que as cooperativas
de crédito compartilhassem a mesma
estrutura de Ouvidoria, a exemplo do
que ja era permitido nos
conglomerados financeiros.

Os oOrgaos de administracdo do Banco
Sicoob e do Sicoob Confederacéo
decidiram pela instituicio  do
Componente Unico de Ouvidoria, a
ser mantido no Banco Sicoob,
passando a vigorar a partir de 1° de
julho de 2010.

Em 7 de marco de 2017, o Conselho
de Administracao do Sicoob
Seguradora decidiu pela adesé&o ao
Componente de Ouvidoria do Sicoob.

Como forma de sintetizar os eventos
ocorridos nos Canais de Ouvidoria,

semestralmente produzimos o]
relatério referente as atividades da
ouvidoria, permitindo o]
acompanhamento  quantitativo e

qualitativo do desempenho deste
componente organizacional sistémico.

Designagao e responsabilidades
do Ouvidor e do Diretor
responsavel pela Ouvidoria

Apés a instituichio do componente
organizacional de Ouvidoria do Sicoob, foram
designados o Diretor de Riscos e Controles e
a Ouvidora.

O Diretor de Riscos e Controles €
responsavel, perante o Banco Central do
Brasil, pelo cumprimento dos procedimentos
referentes a unidade de ouvidoria. O Ouvidor
deve observar o cumprimento das atribuicoes
regulamentares estatutariamente instituidas.
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Contexto Historico

Meios de divulgagdo dos canais de
atendimento da Ouvidoria

Os canais de ouvidoria sao divulgados nas
paginas eletronicas da internet, nos contratos
formalizados com os clientes e nos materiais de
propaganda e publicidade que se destinam aos
clientes e usuarios dos produtos e servicos do
Sicoob. O acesso aos canais de atendimento
pode ser feito por meio de ligacdo telefbnica
gratuita, e-mail, formulario eletrénico ou por
correspondéncia.

Entidades participantes do
Componente Organizacional de
Ouvidoria do Sicoob

O Sistema Sicoob possui particularidades em seu
modelo organizacional que levam a necessidade
de segregacdo dos canais de atendimento de
ouvidoria. Por esse motivo 0s canais séo
disponibilizados com identidades distintas.

Recebe demandas originadas nas cooperativas singulares
vinculadas as cooperativas centrais que compdem o Sistema, a
excegao da cooperativa Credicitrus - Sicoob SP que optou pela
instituicdo de ouvidoria prépria.

Recepciona demandas dos clientes e de usudrios dos produtos
e servicos do banco. Este canal é compartilhado para
atendimento das demandas do Sicoob DTVM e do Sicoob
Seguradora.

Recebe demandas dos participantes dos grupos de consércios
comercializados pelas cooperativas e pelo Sicoob
Administradora de Consércios.
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eficaciae
qualidade

a§ atividades de
N controle

Manutencao cadastral das entidades
aderentes ao componente de
Ouvidoria

Sdo0 realizadas agbes de descredenciamento,
incorporacdbes e incluséo de novas cooperativas no
sistema informatizado da ouvidoria e o]
acompanhamento das atualizagbes realizadas pelas
entidades do Sicoob do registro obrigatério no Unicad -
Sistema de Cadastro do Banco Central.

Para a formalizagdo do processo de adesédo ao
componente de Ouvidoria, as cooperativas singulares
encaminham o termo de ades&o, estes permanecem
arquivados nas dependéncias da Ouvidoria.

Acompanhamento das manifestagdes

A extracao diaria de relatorios é a principal medida para
controle das manifestacoes, através do
acompanhamento da tratativa das manifestagoes.

Ao ser feito o registro da demanda, € enviada uma
notificacdo aos responsaveis pelo acompanhamento,
caso ap6s 5 dias uteis do registro a demanda nao
apresente solucao, € feito envio de notificagcdo como
lembrete. A partir do 5° dia util é realizado um
acompanhamento especial para que nédo seja
ultrapassado o prazo de 10 dias uteis estabelecido pelo
Banco Central ou de 15 dias corridos pelo Conselho
Nacional de Seguros Privados - CNSP.

A ganontio de
efiicaciov € feita pon
meio de agdes de
contnole nos
procedimentos do
Baweo Sicoob, das
entidades do Sicoob e
dos funcionanios
tenceinizados.
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Eficacia e Qualidade

Gestao do Call Center

Atualizagéo da base de conhecimento dos atendentes do Call Center, audi¢do das
gravacOes e conferéncia dos registros dos atendimentos, sdo algumas das
atividades realizadas com o intuito de oferecer uma recepcédo adequada aos
clientes e informacbes de qualidade para as equipes responsaveis pelo
tratamento de demandas.

Atualizacao dos manuais do Sistema de Ouvidoria

Publicacao de instrucbes de processos e atribuicdes as entidades participantes do
componente de Ouvidoria envolvidas no processo.

Manutencdes evolutivas do sistema informatizado

Séo realizadas atualizagées sempre que identificada a necessidade de aderéncia
do sistema aos procedimentos e para adequagdes regulamentares.

apoio e
suporte

Apoio aos usuarios e suporte na elaboragao de respostas
Séo fornecidas orientacdes a respeito das acbes que devem ser seguidas para

duvidas ou promover a conciliagcdo entre as entidades e seus clientes, e para
correta utilizacdo do sistema de ouvidoria.

Intervencgao para a solugao das manifestagdes
Demandas cujos responsaveis compreendem areas do CCS — Centro Cooperativo

Sicoob recebem acompanhamento até que sejam solucionadas, pelas areas
responsaveis pelo suporte do produto ou do servico.

Consulta juridica

Algumas demandas cuja natureza representa risco legal ou necessidade de
observacédo de legislacdo especifica sdo encaminhadas para analise do Juridico
do CCS.
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Eficacia e Qualidade

adequacaode
estrutura

Sistema de Ouvidoria

Necessidades de adaptacdo sdo percebidas ao longo da utilizacdo do sistema e,
sempre que necessario, sdo implantadas novas funcionalidades. Trabalhando em
parceria com o fornecedor do sistema adotamos as providéncias para que as
melhorias sejam promovidas. As medidas envolvem o processo de identificacao,
especificacdo e homologacéo, até que sejam disponibilizadas aos usuarios.

No primeiro semestre de 2024 néo foi identificada a necessidade de providencias
relacionadas a implementacdes nos sistemas de informacdes, em decorréncia de
demandas regulamentares.

certificacaode
ouvidores

Processo de certificagdo de ouvidores

Os integrantes da Ouvidoria participam de eventos e treinamentos promovidos por
entidades de comprovada capacidade técnica, vinculadas a associacbes de
classe ou especializadas em treinamentos para os profissionais de Ouvidorias,
cujo intuito € cumprir com o contetudo programatico requerido na Resolu¢do CMN
4.860/2020 e capacitar os funcionarios para cumprir com as atribuicbes da
Ouvidoria, sempre no contexto do desenvolvimento continuo.

Faz parte do planejamento dos treinamentos da Ouvidoria a realizacdo de exames
de certificacdo por parte de seus integrantes.

Certificagdes adquiridas pela equipe de Ouvidoria

» Certificacdo de Ouvidor - ABO (Associacao Brasileira de Ouvidores, seccional
do Distrito Federal);

» Certificagdo de Ouvidor - ABO (Associacao Brasileira de Ouvidores, seccional
de Santa Catarina)

» Curso de Capacitacao e Certificacdo em Ouvidoria - OMD
* Fundamentos ITIL - Quint (Wellington Redwood).
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Desenvolvimento e atualizagdo de conhecimentos

Além dos treinamentos e certificacdes adquiridas, o Sicoob busca manter a equipe
do componente organizacional de ouvidoria em constante atualizacdo de
conhecimentos. Fizeram parte do plano de atualizacdo de conhecimentos, o0s
seguintes eventos de desenvolvimento:

» Gerenciamento de Risco Operacional

» Gestdo de Continuidade de Negdcios

* Instrutoria - Ouvidoria para Monitores e Agentes

* Lei Geral de Protecédo de Dados - LGPD

* O Risco Socioambiental e o Sicoob

» Prevencédo a Lavagem de Dinheiro e ao Financiamento do Terrorismo PLDFT
» Seguranca da Informacéao

* 4 Minutos de Etica

+ Pacto de Etica

+ Pacto de Etica - uma vis&o geral

» Cadigo de Defesa do Consumidor (CDC)

* Mediacéao de conflitos aplicada a ouvidoria

» Ouvidoria para Agentes de Apoio

» OQuvidoria Sicoob: Um Canal Aberto para Mediacdo de Conflitos

Cursos de Extensao
Foram feitos os seguintes cursos de extensao:

» Comercializacdo de Seguros

» Seguros Gerais - Aspectos Comerciais

» Seguros Residenciais

» Sicoob Seguros - Prestamista

» Sicoob Seguros - Vida Mulher

» Sicoob Seguros - Vida Simples

» Gestao de Projetos do inicio ao fim

* Modelagem de dados

+ Banco de Dados 1 — Fundamentos

» Treinamento Febraban - Governanca de Dados
» Oficina de Lingua Portuguesa (Gramatica)
+ Atendimento as Cooperativas — CCS

totakd de honas de trheinaumento
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Eficacia e Qualidade

" laboratoériode
monitorias

Acompanhamento dos

atendimentos A equipe presta wn atendimento
atento e profissional,

No momento do atendimento, a postura do P]wm%m .

atendente reflete a imagem do Sistema. Por expentencia, b f oua, 0&“:

isso foi desenvolvido o “Laboratério de % conf ;. °

Monitoria”. cooperados e )

No Laboratério séo realizadas escutas e
avaliacdes das gravacdes. Apos a conclusdo
das avaliacbes as equipes se reunem,
discutem os resultados e definem as acdes
necessarias para 0 aprimoramento das
abordagens nos atendimentos. O resultado do
Laboratério permite a aplicacdo de acbes de
orientacao e de treinamento.

Além da definicdo do escopo de treinamentos
oferecidos a equipe do call center, no primeiro
semestre de 2024 foram desenvolvidas
atividades voltadas para o alinhamento do
trabalho das equipes de monitoria.

Foram realizados encontros com a equipe de
monitoracdo de qualidade de atendimentos
com a finalidade de aprimorar a percepcao
das necessidades de melhoria no processo de
monitoria e aprimoramento das atividades
promovidas para o0 desenvolvimento dos
atendentes.

Treinamentos com a equipe de
Atendentes

No 1° semestre de 2024 foram realizados os
treinamentos abaixo:

* Pensamento Computacional
* Qualidade de vida e trabalho
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Eficacia e Qualidade

E febraban

Durante o primeiro semestre de 2024 o acompanhamento das a¢bes desenvolvidas
pelos érgdos reguladores foi realizado de forma remota, onde foram acompanhadas T+ +++

acoOes de: + + + + +

§5%

—

* Lei do Superendividamento: mapeamento de demandas, com
apresentacfes mensais e nomeacgdo de representantes no GT de
Superendividamento da Senacon (Portaria MJSP n° 583).

» Status e Discussdes sobre Cédigo 0303: consulta publica da Anatel sobre
a unificacdo do cédigo para diferentes tipos de chamadas. Enfoque no
estabelecimento de um sistema de validacao de telefone versus CPF. ~

* Novo Decreto do SAC: projeto de decreto legislativo aprovado na Ago ES
Comisséo de Defesa do Consumidor, com mudancas no atendimento ao
consumidor.

* Autorregulacdo do Crédito Consignado: medidas administrativas, L~
informagbes sobre suspensdes e pontuacdes aplicadas a Orgaos
correspondentes e agentes de crédito. reguladores

+ Estado do Rio Grande do Sul: acdes em prol das vitimas da tragédia e
mapeamento de renegociacdes de dividas.

* Relatério de Ouvidorias: validacdo final das sugestées de instituicoes
financeiras acatadas para a publicacdo, incluindo versdo para redes
sociais.

+ Suitability: apresentacdo final da auditoria 202 com relatérios de
auditoria apresentados e discutidos.

* Indicadores de reclamacées Banco Central e Consumidor.gov:
apresentacdo de indicadores de reclamagdes de consumidores e
relatérios de qualidade.

+ Programa de Recertificacio em Ouvidoria: apresentacéo do status do
projeto de recertificacdo em Ouvidoria.

* Fortalecimento das Ouvidorias: planejamento de um workshop para
mapear desafios e sugerir acdes setoriais.

* Summit 2024 - Temas e Palestrantes: proposta e discusséo sobre os
temas e palestrantes para o evento.

* Plano de Comunicagdo 2024: no plano serdo abordados os temas de
“Autorregulagdo Bancéria: 15 anos” e “Pilulas de Divulgagdo dos
Semarcs Regionais".

* Patrocinios para XXII Congresso da Associacao Nacional do Ministério
Publico do Consumidor (MPCON): Patrocinio ndo aprovado devido ao
evento conjunto com o XVII Congresso do BrasilCon.
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esquisad
gatigfagéoe

Ferramenta de Gestdo Empresarial

A Pesquisa de Satisfacdo é uma importante ferramenta de Gestdo Empresarial,
seu objetivo € mensurar 0 que os clientes estdo sentindo ou pensando sobre os
processos, produtos e servicos de uma organizacdo. O resultado da Pesquisa de
Satisfacdo apresenta as informagBes necessarias para a identificacdo de
oportunidades de melhoria e para a elaboragdo de um plano de acéo, se
necessario.

Desde a implantagéo da ouvidoria, a pesquisa de satisfacdo faz parte de nossos
procedimentos. No entanto, no segundo semestre de 2018 o Conselho Monetario
Nacional decidiu pela obrigatoriedade da avaliagdo. Em julho de 2018 foi
implementada a automacéo da aplicacdo de Pesquisa de Satisfacdo adequando o
processo para atendimento regulamentar - Resolugdo CMN 4.860/2020, que
revogou a 4.629/2018 no que se refere a pesquisa intitulada por avaliacdo direta
da qualidade do atendimento.

regulamentacao

Instrugdo Normativa BCB n2 265, de 31 de margo de 2022
(Revogou a Carta Circular n° 3.880, de 11 de maio de 2018)

Dispbe sobre a avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado pelo
componente organizacional de ouvidoria a clientes e usuarios e sobre a remessa
dessas informagfes ao Banco Central do Brasil. Determina o rol de instituicdes
gue deverdo remeter os resultados mensais ao Banco Central, define contetido
minimo e o leiaute de transmissdo do documento.

A regulamentacdo exige a aplicacdo de duas questdes obrigatérias, mas nossa
avaliacdo abrange mais duas questdes que ja faziam parte da metodologia, estas
foram mantidas permitindo a manutencdo de histérico e o acompanhamento
evolutivo dos indicadores.
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Pesquisa de Satisfacéo

Perguntas regulamentares e obrigatérias ++++++
+4+++++
Pergunta 1 e

Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfacao
mais baixo e 5 o nivel de satisfacdo mais alto, avalie a
solucdo apresentada pela Ouvidoria para a sua
demanda.

Pergunta 2

Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfacao
mais baixo e 5 o nivel de satisfacdo mais alto, avalie a
gualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria.

PERGUNTAS

Perguntas adicionais aplicada na pesquisa

da ouvidoria regulamentares e
complementares

Pergunta 3

Algum  funcionario fez contato para prestar

esclarecimentos sobre a reclamacéo registrada?

Pergunta 4
Vocé voltaria a fazer contato com a Ouvidoria?

metodologiae
relatorios

Metodologia

A pesquisa é aplicada em todas as
manifestagoes. Nas respostas
enviadas por meio de mensagens
eletrdnicas € disponibilizado convite
de participacdo da avaliacdo com um
link para o formulario eletrénico. De
forma complementar, a pesquisa é
aplicada por meio de contato
telefonico  com a abordagem
eletronica por meio de URA (Unidade
de Resposta Audivel).

Relatérios

Os relatérios com o0s resultados
também séo apresentados
mensalmente, consolidados

trimestralmente e semestralmente,
para 0 acompanhamento das
entidades do Centro Cooperativo
Sicoob - CCS, cooperativas singulares
e centrais.
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Pesquisa de Satisfacéo

evolucao dos
resultados

Banco Sicoob

A instituicdo que ficou sujeita a obrigatoriedade de envio de resultados ao Banco
Central do Brasil foi o Banco Sicoob.

Dessa forma, para o canal de ouvidoria Banco Sicoob s&o enviadas as
informacdes mensais sobre o resultado da pesquisa ao Banco Central. Para os
demais canais, houve dispensa de envio de resultados, no entanto a pesquisa
segue sendo também aplicada para monitoracao interna.

Resultado alcangado

No primeiro semestre de 2024 a Ouvidoria Banco Sicoob alcangou a nota
medial de 2,7. A nota meédia, compreende a media das perguntas 1 e 2 (solucéo
apresentada e qualidade do atendimento)

O canal alcancou a nota de 2,5 em relacdo a solucao apresentada e nota de 2,9
para a qualidade do atendimento.

O resultado individual de satisfacdo é apresentado no detalhamento estatistico de
cada canal.

++++++
++++++
++ + + + +

2,9 2,9

Solugéo apresentada Qualidade do
atendimento

"Nota média, compreende a média das perguntas 1
e 2 (solugdo apresentada e qualidade do
atendimento)

2° semestre 2023 ® 1° semestre 2024
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eventos da
ouvidoria

Promocgado da comunicagao e colaboragdo entre as
equipes

No decorrer do semestre, realizamos diversas reunides, alinhamentos e
treinamentos com as equipes da ouvidoria, cooperativas e areas gestoras no
Centro Cooperativo Sicoob (CCS).

As principais acOes realizadas foram voltadas a promover uma maior
comunicacdo e colaboracdo entre 0s responsaveis pelo acompanhamento das
demandas recebidas nos canais de ouvidoria.

Além disso, informacdes detalhadas e relatorios analiticos foram disponibilizados
regularmente, proporcionando uma visdo abrangente das atividades e resultados
alcancados durante o periodo.

A seguir, detalhamos as principais acdes realizadas pela Ouvidoria no primeiro
semestre de 2024.

A Ouwvidonio intensificow av
CO0feNagA0 COM Qs equuifaes (207
meio de neunides, alinhamentos
e theinamentos. Inforumagdes e
nelatonios também fonam
disponibiblizados, fontalecendo
0 processo de comunicagao.
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Eventos e acdes da Ouvidoria

M ouvidoriano
portal sicoob

Pagina da Ouvidoria

Com o objetivo de melhorar o acesso ao
sistema de manifestacbes da ouvidoria e
divulgar o canal de ouvidoria de forma mais
ampla, € mantido no Portal Sicoob Nacional a

pagina da Ouvidoria. Além da possibilidade gilr\‘/?:lg?ia

de encontrar os canais de atendimento R ———
priméario, o cooperado, e cliente, ter4 acesso e e i o
ao canal de Ouvidoria de forma mais pratica

e rapida.

Atendimento ao deficiente Fale coma Ouvidors
auditivo e de fala S

Para ampliar a disponibilidade do canal de
atendimento ao deficiente auditivo e de fala,
foi publicado um QR code que direciona ao
chat exclusivo para atendimento a este

publico, sem a necessidade de utilizacdo de S

(para deficientes

equipamentos especificos para 0]
atendimento de 0800, conhecido como TDD.

O T
Divulgagcdo das informagdes
sobre atividades da ouvidoria

Que tal acompanhar nossas informagoes?

Além da facilidade do acesso ao portal, na
pagina € feita a divulgacdo das informacgdes

sobre atividades da ouvidoria. As informacoes 3

sdo0 atualizadas, trazendo facilidade para as B
cooperativas que utilizam o site Unico, o
atendendo as atualizagbes semestrais gl ot it d e e ot
referentes as informacées da ouvidoria, [ e it idane
determinadas  pela  Resolugdo  CMN R

4.860/2020, art.13.
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Eventos e acdes da Ouvidoria

indicadores no
sisbr analitico

Com o objetivo de melhorar o acesso aos indicadores da ouvidoria, sao
disponibilizados no Sisbr Analitico relatorios detalhados com os resultados das
pesquisas de satisfacdo aplicadas as demandas do canal de Ouvidoria, bem como
o Painel de Indicadores da Ouvidoria. O acesso a essas informacgdes permite uma
visualizacdo clara e abrangente dos dados, facilitando a andlise e a tomada de
decisfes pelas cooperativas.

Foram publicadas as CClI's contendo as orientacdes sobre o acesso e

detalhamento das informacd@es disponibilizadas.

* CCI 115/2023 (Disponibilizacdo do Painel de Adeséo a Pesquisa de Satisfacao
e dos Relatérios de Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria Sicoob, no Sisbr
Analitico)

» CCI 872/2023 (Disponibilizacdo do Painel de Indicadores da Ouvidoria Sicoob,
no Sisbr Analitico).

Resultados da Pesquisa de Satisfagao

by bY

E disponibilizado um painel referente & adesdo a pesquisa de satisfacdo, um
relatério com resultado consolidado da pesquisa, um relatério de resultados em
formato de ranking, e um relatério detalhado que apresenta a listagem das
manifestacbes. O painel e os relatérios podem ser filtrados por sistema regional,
cooperativa singular e periodo, e podem ser exportados em formato PDF e Excel.

Painel de Indicadores de Ouvidoria

O painel de indicadores conta com informacgdes das manifestacdes registradas no
canal de Ouvidoria e com os indicadores de produtividade das cooperativas,
consolidados em quatro painéis distintos.

Os dados sao apresentados em um Resultado Geral, que consiste na
demonstracdo da quantidade de atendimentos por tipo de manifestacéo, tipo de
usuario, classificacéo e tempo de resolucdo; um painel com os dados de Temas e
Assuntos abordados; um terceiro com a Evolucdo Historica, apresentando os
dados consolidados por semestre e por més; e um quarto painel com a evolucao
mensal dos indicadores de produtividade, que sdo o “Tempo de resposta” e o
“‘Aproveitamento de Resposta”.

Além dessas informagfes, as centrais tem acesso a painel adicional para
visualizar o resultado consolidado e indicadores individuais de suas filiadas
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Eventos e acdes da Ouvidoria

painéis da supervisao
auxiliar (PASA)

Supervisdao Auxiliar

A Supervisdo Auxiliar tem como um de seus objetivos principais assegurar o
cumprimento das normas vigentes, verificando especificamente as
regulamentacdes dentro de sua competéncia. Isso garante que as cooperativas e
CCS atuem em conformidade com as leis e regulamentacdes aplicaveis. Assim, o
monitoramento realizado pela Supervisdo Auxiliar deve identificar e sinalizar
situacdes que possam ameacar a estabilidade, a eficiéncia e a solvéncia das
entidades.

Esse acompanhamento é feito por meio da andlise de riscos e comportamentos
destoantes identificados, considerando tanto os dados especificos da entidade
guanto a visdo comparativa regional. Toda a abordagem de riscos e 0
monitoramento das ndo conformidades serdo apresentados nos Painéis da
Supervisédo Auxiliar (PASA), disponiveis no Sisbr Analitico.

Os painéis disponibilizados no PASA utilizam a segregacdo de acessos,
permitindo que o CCS tenha acesso aos dados proprios e aos das cooperativas
centrais e singulares; as cooperativas centrais possuam acesso aos seus dados e
aos de suas filiadas; e as cooperativas singulares possuam acesso apenas aos
seus dados.

Indicadores da Ouvidoria no PASA

O edkas de P da Resslecio pur Comperaiiva (em dias e

No 1° semestre de 2024 foi disponibilizado nos &=
Painéis da Supervisdo Auxiliar (PASA), os

indicadores de Ouvidoria relacionados aos 9 ' —
registros de manifestacdes e produtividade das - -
cooperativas. A Ouvidoria e Controles Internos '

colaboram de forma integrada na analise desses
indicadores, garantindo que as informacgdes
fossem posteriormente disponibilizadas pelos — rermese o o g -

Controles Internos de maneira precisa, oportuna
e continua.

O acesso aos indicadores de ouvidoria estdo no
tema Conduta, nos painéis disponiveis para as
cooperativas centrais e singulares e podera ser
acessado por meio do caminho: Sisbr Analitico
— NuUumeros e Negocios — Painéis da
Supervisédo Auxiliar - PASA — Conduta. Fonte e recomendag&o de consulta:

1. Manual de Supervisao Auxiliar;

2. CCIl 1.647/2023 CCS - Disponibilizagéo dos Painéis da

Supervisao Auxiliar (PASA) no Sisbr Analitico;
3. Sisbr Analitico>>PASA
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Em anexo, enviamos o relatério de
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2,49

I =
===

PESQUISA DE SATISFAGAO

1" - Nova Central
2°-BA

3*- Crediminas

4 NE
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@ Ouvidoria | Comunicacio

Aproveitamento de Respostoa

indicador de produtividade: Apro

75%

‘agBes adotadas pela Ouvidoria

Acompank de
da trilha de aprendizagem

Atrilha é considerada como concluida com a
finalizag3o dos 6 cursos que 3 compdem +3
realizagdo da avaliagdo final.

Consolidada Ouvidaria

»48%

Evolugio nas Centrais

Conclusiodetrilla - Grupos de resultados

Eventos e acdes da Ouvidoria

comunicacdes da
ouvidoria

Com o intuito de ampliar a proximidade da equipe
da Ouvidoria com as cooperativas centrais,
cooperativas  singulares e  entidades do
conglomerado, contribuindo com a divulgacédo de
informagcbes em periodos mais curtos, S&o
realizadas publicacfes informativas, para orientacao
e adequacao de procedimentos. As informacoes que
transitam no canal de Ouvidoria sdo compiladas e
compartilhadas, permitindo disseminar informacdes
e boas praticas aplicadas no Sicoob.

Publicacbes de relatérios e
resultados

No primeiro semestre de 2024  foram
disponibilizadas publicagcbes apresentando 0s
resultados alcancados na Pesquisa de Satisfacao;
material com orientacbes sobre a data-base para
geracdo dos resultados da pesquisa; material com
orientagcbes de como consultar os resultados da
pesquisa Ouvidoria Sicoob no Sisbr Analitico; e
informacdes sobre os indicadores de produtividade.
Os resultados sdo  disponibilizados  com
periodicidade mensal, trimestral e semestral.

Comunicagdes Informativas

Foram disponibilizadas publicacbes informativas,
com orientacdes e informacgbes relevantes para o
desenvolvimento das atividades, sobre: publicacédo
da CCI - 010/2024 com orientacfes para a melhoria
do tratamento e registro de ocorréncias de fraudes e
golpes via Mecanismo Especial de Devolucdo
(MED); realizacdo do Mutirdo de Renegociacao
(Febraban, Procons); acompanhamento periodico
de atribuicAio e conclusdo da Trilha de
aprendizagem da Ouvidoria; relatorios gerenciais da
Ouvidoria dos meses de janeiro e maio de 2024;
acompanhamento do indicador de aproveitamento
de resposta e meta 75%; e orientacbes sobre
elaboracdo de relatérios e planos de acdo de
ouvidoria.
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acompanhamento
do consumidor.gov

Melhoria do processo

Para o atendimento ao plano de acédo “Aprimorar processos para conclusao dos
atendimentos de ouvidoria do canal consumidor.gov.br” foram adotadas acoes
para melhoria do processo.

Foram realizadas reunides com a equipe visando levantar as necessidades e
identificar os pontos que requeriam adequacoes. Depois foram implementadas as
adequacbes e as mudancas otimizaram a produtividade, facilitou os registros e
eliminou retrabalhos. Descrevemos as principais adequacdes realizadas:

+ Controle diario: Planilha de controle diario atualizada para centralizar todos os
dados necessarios ao acompanhamento diario, incluindo andlises e
comparacdes automaticas que reduzem a ocorréncia de erros.

* Novas manifestacdes: Identificacdo das novas manifestacbes para registro e
acompanhamento via sistema de ouvidoria.

« Acompanhamento de prazo: Identificacdo das manifestacdes pendentes de
resposta no Consumidor.GOV, para acompanhamento de resposta no sistema
de ouvidoria e acompanhamento do prazo de encerramento na plataforma do
Consumidor.gov.

Resultado alcangado no tempo médio de resposta

No decorrer do 1° semestre de 2024, podemos constatar a melhoria do tempo
médio de resposta apresentada no Consumidor.gov. No 2° semestre de 2023 a
média foi de 9,4 dias e no 1° semestre de 2024 alcancamos a média de 8,5 dias -
com o menor tempo em margo de 2024 com 7,8 dias.

94 93 %7 94 94 g, 96

| T
. 7,8
Tempo médio de
resposta no 1° Tempo médio de
semestre de 2024 resposta em

margo de 2024

jul ago set out nov dez jan fev. mar abr mai jun

mm Melhoria do processo Evolugdo do tempo de resposta

Eventos e acdes da Ouvidoria

++++++
++++++
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Eventos e acdes da Ouvidoria

. 8 of indicadores de
2l produtividade

Aproveitamento de resposta

No segundo semestre de 2021 foi identificado que o0 aproveitamento das
respostas fornecidas pelas cooperativas no canal de ouvidoria Sicoob estava
comprometido, o que ocasionou reducao de produtividade e aumento do estoque
de demandas a serem efetivamente encerradas no canal. Nos semestres
seguintes, o acompanhamento foi intensificado com o envio mensal dos
resultados aos monitores para analise e possivel aplicacdo de planos de acdes.
Foi desenvolvido um relatorio especifico em que as centrais puderam visualizar o
seu resultado consolidado e os indicadores individuais de suas filiadas.

Evolugao dos resultados

O acompanhamento dos resultados
e feito para todos os registros, do
tipo reclamacdes e outras
i 5 55%
manifestacoes. 49% o

E possivel observar a evolugdo do
indicador a cada semestre, e no 1°
semestre de 2024 o aproveitamento
de resposta na Ouvidoria Sicoob foi
de 71%.

Evolucdo: aproveitamento de resposta

71%
59% 59%

1°sem 2°sem 1°sem 2°sem 1°sem
2022 2022 2023 2023 2024

Ranking das Centrais

No grafico abaixo acompanhamos a evolucdo nos resultados das cooperativas
centrais com base no indicador de aproveitamento de resposta. As centrais com
melhores desempenhos apresentaram o indice de aproveitamento entre 81% e
75%. As centrais com os melhores desempenhos foram: 1004 — Nova Central
(81%); 1001 — ES (77%), 1003 — Crediminas (77%), 2015 — Uni (76%), 1005 —
SC/RS (74%), e 2005 — Cecresp (74%).

Aproveitamento de resposta: comparativo entre semestres

81%
7% 7% 76% 74% 74% 73%

68% 66% 69% 69% 68% 67% 67% 66%
63% 61% 60% 61% 60% . 58% 63%
I 5m| 53%I 0I 51%I 55% 54%
47% I

1004 1001 1003 2015 1005 2005 1006 1007 2009 2003 1002 2007 2016 2008

2°sem de 2023 m®1°sem de 2024
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encontrocom
monitores

No primeiro semestre de 2024 demos continuidade a uma agenda de encontros
com os monitores das Centrais aderentes ao componente de Ouvidoria, com o
objetivo de promover maior interacdo entre 0s monitores, bem como tratar de
assuntos recorrentes e que auxiliam na melhoria dos processos.

Dando continuidade a agenda, foram promovidos dois encontros nesse formato.

Primeiro encontro

Foi realizado no més de marco e foram discutidos e apresentados 0s seguintes

temas:

+ RA02023: Apresentacdo dos principais pontos relacionados a ouvidoria no
Relatorio Anual da Febraban (RAO2023);

* Relatorio de Atividades de Ouvidoria do 2° semestre de 2023: apresentacao
dos resultados consolidados dos canais de ouvidoria;

* Mutirdo 2024: Esclarecimentos sobre o Mutirdo de Negociacdo e Orientacdo
Financeira 2024, e demonstracédo dos impactos dos mutirdes nas demandas de
renegociacao de operacoes;

+ Trilha de Aprendizagem: Necessidade de atribuicdo e realizacdo da Trilha de
Aprendizagem da Ouvidoria pelos agentes de apoio nas cooperativas;

* Instrutoria 2024: alinhamento de contetdo para a primeira instrutoria de 2024,
a ser realizado em maio;

* Evoluir Juntos: proposta para elaboracdo dos Planos de Acéo para 2024, e
inicio do programa “Evoluir Juntos”.

Segundo encontro

Realizado em junho, foram discutidos e apresentados 0s seguintes temas:

+ OrientacOes Gerais: sobre publicagdo da CCI - 494/2024 referente ao registro
de ocorréncia de fraude envolvendo transacdes Pix e o comprovante de
acionamento MED das ocorréncias de fraude;

* Trilha de Aprendizagem: acompanhamento dos indicadores nas cooperativas
guanto a atribuicdo e conclusdo da Trilha de Aprendizagem da Ouvidoria pelos
agentes de apoio;

* Instrutoria 2024: publico alcangado, conteudo aplicado e reagfes recebidas;

* Relatorios Gerenciais: reforco e orientacdes gerais sobre disponibilizagdo dos
relatorios mensais do Sicoob para as cooperativas;

+ Comunicac¢des 2024: andlise de impacto e receptividade das mensagens pelas
cooperativas;

« Evoluir Juntos: proposta para elaboragdo dos Planos de Acgéo para 2024, e
continuidade do programa “Evoluir Juntos
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Eventos e acdes da Ouvidoria

instrutoria
sistémica

No segundo semestre de 2022 foi iniciado um processo de ministracdo de
instrutoria com foco no alcance dos Agentes de apoios das cooperativas que
participam do componente de Ouvidoria. E em continuidade a esses encontros foi
ministrada uma turma em maio deste semestre que alcancou 513 participantes.

Inicialmente foi enviado um formulario (Pré-Work) para levantamento das maiores
dificuldades identificadas no processo de atendimento das demandas de
ouvidoria.

Para melhor aproveitamento dos conteuados ministrados, foi sugerido aos inscritos
a realizacdo prévia das solucbes educacionais listadas, todas disponiveis no
modulo de Educacdo do Sistema de Gestdo de Pessoas do Sicoob: Ouvidoria
Sicoob: um canal aberto para mediacdo de conflitos (ONL 161194);
Ouvidoria para Agentes de Apoio (ONL 203101) e Mediacdo de Conflitos
aplicada a ouvidoria (ONL 216111), com carga horaria de 1h44, 1h e 1h05,
respectivamente.

Durante 0 momento de aplicacao da instrutoria foi liberada ferramenta para que os
participantes interagissem com 0s ministrantes e apresentassem questionamentos
e contribuicdes referentes aos conteudos que foram ministrados.

As duvidas levantadas durante a instrutoria foram sanadas com o0 uso do recurso
de Q&A (question & answer) da ferramenta. Em seguida, foram consolidadas e
apresentadas as centrais no “encontro com os monitores” realizado em junho,
para discussao e implementacéo de acoes.

++++ + + +

. bordad Elaboracao de
€mas aboradados plano de agéo
Na instrutoria realizada no 1° Acesso dqzmuag&o

semestre de 2024, foram
abordados os seguintes assuntos:

dicad d dutividade: Foi apresentada uma proposta de modelo e forma de
* n !C_a ores de Produtividade; elaboracéo e preenchimento das informacdes de indicadores e
* Andlise de dados; de planos de ac&o. A cooperativa pode acessar a gravacdo da
e Gerenciamento de demandas; instrutoria no site do Sicoob Universidade

* Elaboracéo de plano de agéo;

- Utilizagdo do Sisbr Analitico (Instrutorias: Ouvidoria para Monitores e Agentes de Apoio

a Ouvidoria)
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Eventos e acdes da Ouvidoria

trilhade
aprendizagem

Disponibilizagdo

Foi disponibilizada a trilha de aprendizagem Ouvidoria para Monitores e Agentes
de Apoio e esta disponivel em catalogo publico do médulo de aprendizagem do
sistema de gestdo de pessoas do Sicoob (CCI -1.473/2023). A trilha é composta
por seis cursos e uma avaliagcdo para conclusdo e emissao do certificado.

1. 4 Minutos de Etica

2. Pacto de Etica Concluséio em 7/6/2024
3. Ouvidoria Sicoob: um canal aberto para
mediacao de conflitos
4. Ouvidoria para Agentes de Apoio
5. Cédigo de Defesa do Consumidor - CDC et e Concot i o Cotirs
6. Mediacéo de conflitos aplicada a ouvidoria ’
7. Avaliacdo da Trilha: Ouvidoria para o °0% 10
Monitores e Agentes de Apoio Unicoob 98%
SP 61%
Acompanhamento Norte [ =
Atribuicao 1%

Durante o 1° semestre de 2024
acompanhamos a atribuicdo da trilha de
aprendizagem e na primeira afericdo, em
abril de 2024, somente 39% dos usuarios _ L

. . . Centrais com atribuicéo acima de 90%
de Agentes de Apoio e Monitores centrais, Ranking de Concluszo de trilha da Ouvidoria
ativos no sistema de ouvidoria, estavam o o e
com a trilha atribuida no Sicoob
Universidade. Apos forca tarefa e incentivo
constante, ao final do semestre a trilha
estava atribuida para 94% desse publico Crediminas
(data-base 7/6/2024).

i

Cecremge 80%

Cc

ni 73%

61%

Rondon 56%

Nova Central 53%

Concluséao

Com a Ultima afericéo feita com data-base scrs [

de 7/6/2024, apresentamos trés grupos de unimais Rio [+
resultados, de acordo com o percentual de

atribuicdo de trilha aos monitores e Centrais com atribuig&o abaixo de 90%

. Ranking de Concluséo de trilha da Ouvidoria
agentes de apoio.

0% 50% 100%
Com a mudangca da plataforma de Cecresp
aprendizagem em 10/6/2024, nao foi
possivel realizar nova afericao.

29%
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Eventos e acdes da Ouvidoria

projeto
evoluir juntos

O Projeto Evoluir Juntos tem como principal objetivo promover a colaboragéo e o
crescimento conjunto entre a equipe da ouvidoria, monitores centrais e agentes de
apoio das singulares. O projeto visa criar um ambiente colaborativo que fortaleca
a integracdo entre equipes, possibilitando um melhor entendimento das metas e
desafios, além de facilitar a tomada de decisdes estratégicas.

Ao longo do primeiro semestre de 2024 o projeto demonstrou ser uma iniciativa

fundamental para o fortalecimento da integracdo e colaboragéo, que resultou em
melhorias significativas na comunicacao, eficiéncia e alcance de objetivos.

Atividades desenvolvidas

Reunides com as Centrais
Foram realizadas reunides com todas as centrais

para discutir as expectativas e desafios enfrentados Um nome simyples e
pelas cooperativas no acompanhamento e podewao ooy W pjwj,ew}
tratamento das demandas de ouvidoria. As que thansmite o ideio de
reuniées proporcionaram uma  Vvis&o cJal_ra dos progresso colabonativo e
objetivos, facilitando o alinhamento estratégico das . .
acoes. cescunento ww, e
nessoa com v Visao e 04
Anélise de Indicadores objetivos dov Ouvidoniov

Em cada reunido foi conduzida uma analise dos
indicadores de produtividade das cooperativas, dos
assuntos mais reclamados recebidos no canal de
ouvidoria Sicoob, assim como o acompanhamento
quanto a atribuicdo e conclusdao de trilha de
aprendizagem da ouvidoria.

Os dados foram utilizados para identificar as
oportunidades de melhoria, o que permitiu um
acompanhamento continuo do progresso em
relacio as metas estabelecidas, garantindo
transparéncia e eficiéncia.

Planos de Acéo

Com base nos insights obtidos das analises e
reunides, foram desenvolvidos planos de acgao
conjuntos, visando a implementacéo de melhorias e
superacao dos desafios, com a participacdo ativa
de todos os envolvidos no processo.
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acoes nas
cooperativas

Acompanhamento e Modelo de Relatério

No 1° semestre de 2024, foi dado seguimento ao acompanhamento das acdes de
melhoria adotadas nas cooperativas e foi conduzido um levantamento detalhado
dos planos de acdo desenvolvidos no ambito das cooperativas centrais e
singulares.

Foi disponibilizado um modelo de documento para estimular as cooperativas a
realizarem analises periddicas de indicadores e a promoverem e documentarem
seus planos de acao.

Foram elaborados relatérios em que se apresentou o diagnéstico dos assuntos
mais reclamados em relacdo as demandas do tipo reclamacao, resultados da
pesquisa de satisfacéo e indicadores de produtividade. Os dados foram coletados
nos relatérios e painéis de indicadores disponibilizados no Sisbr Analitico.

Apresentagao de planos de agao pelas cooperativas

No final do primeiro semestre de 2024, 29% (96) das 329 cooperativas aderentes
ao componente de ouvidoria documentaram e informaram seus planos de acdo. A
seguir, apresentamos o cenario das contribuicbes das cooperativas, por central
vinculada.

1001 - Sicoob Central ES

A central possui 6 singulares vinculadas, e todas apresentaram 100%
relatorios e planos de acédo no 1° semestre de 2024.

» 3001 - Sicoob Sul-Litoraneo * 3007 - Sicoob Conexao » 3010 - Sicoob Sul-Serrano
» 30083 - Sicoob Sul e 3008 - Sicoob Coopermais » 3260 - Sicoob Credirochas

1002 - Sicoob Central BA

A central possui 10 singulares vinculadas, e 3 apresentaram
relatérios e planos de acdo no 1° semestre de 2024. 30%
As demais informaram nao terem identificado necessidade de planos de acao

» 3025 - Sicoob Sertao e 3226 - Sicoob Crediconquista » 3369 - Sicoob Coopec
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Eventos e acdes da Ouvidoria

1003 - Sicoob Central Crediminas

A central possui 69 singulares vinculadas, e 24 apresentaram planos 359
de acdo no 1° semestre de 2024.

3053 - Sicoob Credivale
3091 - Sicoob Credialp
3093 - Sicoob Aracredi
3107 - Sicoob Credicarpa
3108 - Sicoob Credicarmo
3119 - Sicoob Credifor
3122 - Sicoob Credinter
3123 - Sicoob Guaranicredi

3167 - Sicoob Credisales
3169 - Sicoob Credivass
3175 - Sicoob Credisete
3178 - Sicoob Uberaba
3180 - Sicoob Credivar
3182 - Sicoob Credimata
3219 - Sicoob Credcooper
3330 - Sicoob Credifiemg

3131 - Sicoob Itapagipe
3132 - Sicoob Crediuna
3137 - Sicoob Credicaf
3141 - Sicoob Credimac
3152 - Sicoob Unido Central
3161 - Sicoob Credipeu
3165 - Sicoob Sacramento
3166 - Sicoob Credimonte

1004 - Sicoob Nova Central

A central possui 23 singulares vinculadas e n&do apresentaram 0%
relatérios ou planos de acao no 1° semestre de 2024. =

1005 - Sicoob Central SC/RS

A central possui 38 singulares vinculadas e ndo apresentaram 0%
relatorios ou planos de agdo no 1° semestre de 2024. °

1006 - Sicoob SP

A central possui 13 singulares vinculadas, e 3 apresentaram 239
relatorios e planos de acédo no 1° semestre de 2024. o

e 3190 - Credimota + 3191 - Cooplivre » 3206 - Coocrelivre

1007 - Sicoob Central Norte

A central possui 7 singulares vinculadas, e 3 apresentou relatérios e 43%
planos de acédo no 1° semestre de 2024. °

e 3315 - Sicoob Amazobnia * 3325 - Sicoob Credisul * 3337 - Sicoob Centro

2003 - Sicoob Central Cecremge

A central possui 54 singulares vinculadas, e 4 apresentaram 7%
relatérios e planos de acdo no 1° semestre de 2024. =

e 3150 - Sicoob Credirural * 4027 - Sicoob Credicom
e 3224 - Sicoob Creditril * 4030 - Sicoob Divicred

2005 - Sicoob Central Cecresp

A central possui 42 singulares vinculadas, e 1 apresentaram 2%
relatorios e planos de acédo no 1° semestre de 2024.

e 4037 - Sicoob Cred Coopercana

2007 - Sicoob Central NE

A central possui 11 singulares vinculadas, e 6 apresentaram 559,

relatorios e planos de acéo no 1° semestre de 2024. o

e 3358 - Sicoob Centro Nordeste * 4180 - Sicoob Coopercret e 4293 - Sicoob Pernambuco

e 3360 - Sicoob Leste * 4194 - Sicoob Potiguar e 4436 - Centro Leste e Norte
Maranhense
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2008 - Sicoob Central Rondon

A central possui 8 singulares vinculadas, e todas apresentaram 100%
relatorios e planos de acédo no 1° semestre de 2024.
* 4256 - Sicoob Unidao MT/MS e 4354 - Sicoob Ipé » 4598 - Sicoob Norte MT
* 4345 - Sicoob Primavera e 4425 - Sicoob Integragao * 4599 - Sicoob Fronteiras
* 4349 - Sicoob Buritis e 4447 - Sicoob Centro Sul MS

2009 - Sicoob Unicoob

A central possui 15 singulares vinculadas, e todas apresentaram 100%
relatorios e planos de acédo no 1° semestre de 2024.

e 4169 - Sicoob Cooesa * 4351 - Sicoob Unicoob Meridional + 4379 - Sicoob Arenito

e 4170 - Sicoob Coimppa * 4355 - Sicoob Ouro Verde » 4385 - Sicoob Confianga

e 4340 - Sicoob Metropolitano * 4368 - Sicoob Sul * 4390 - Sicoob Integrado

e 4342 - Sicoob Vale Sul » 4370 - Sicoob Credicapital * 4393 - Sicoob Horizonte

e 4343 - Sicoob Trés Fronteiras » 4374 - Sicoob Alianga * 4396 - Sicoob Médio Oeste

2015 - Sicoob Uni

A central possui 20 singulares vinculadas, e 10 apresentaram 50%
relatorios e planos de acédo no 1° semestre de 2024.

3055 - Sicoob Coopercred
3056 - Sicoob Mineiros
3058 - Sicoob Credigoias
3299 - Sicoob Engecred/GO

3300 - Sicoob Centro-Oeste Br » 5018 - Sicoob UniRondbnia
4620 - Sicoob Unique Br » 5028 - Sicoob Roraima
5004 - Sicoob UniCentro Br

5014 - Sicoob Unicidades

2016 - Sicoob Unimais Rio

A central possui 13 singulares vinculadas, e todas apresentaram 100%
relatérios e planos de acdo no 1° semestre de 2024. =

4021 - Sicoob Servidores 4310 - Sicoob Circuito das Aguas * 5032 - Sicoob UniMais

e 4042 - Sicoob Cecremef * 4327 - Sicoob Empresas RJ Mantiqueira

e 4054 - Sicoob Coopjustica * 4338 - Sicoob Coomperj * 5042 - Sicoob UniMais Centro
e 4222 - Sicoob Fluminense * 4423 - Sicoob Crediacil Leste Paulista

e 4230 - Sicoob Coopvale * 4446 - Sicoob Paulista * 5122 - Sicoob UniMais

Metropolitana

Planos de agdo desenvolvidos

Ao analisar os assuntos mais recorrentes nas reclamacdes recebidas pela
ouvidoria, as singulares mapearam as necessidades e a partir das necessidades
identificadas, foram propostas acbes especificas. A seguir apresentamos um
resumo das principais informacdes documentadas e das acdes desenvolvidas
pelas cooperativas singulares.

As necessidades e acdes foram classificadas por grupo de interesse:
Aproveitamento de resposta, Tempo de resposta. Capacitacdo e Melhoria
Continua, Pesquisa de Satisfacdo, Andlise de Indicadores, Engajamento da
Diretoria, Temas e Assuntos reclamados, além de Acdes em Destaque citadas
pelas cooperativas.
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Aproveitamento de resposta

Dentre as 96 cooperativas que elaboraram relatorios, 49% (47) desenvolveram
planos de ag&do para melhorar o indicador de produtividade relacionado ao
Aproveitamento de resposta.

Necessidade identificada
Evitar a devolucdo das demandas com pedido para anexar documentos
comprovatorios, complementacao de resposta, e/ou aprovacao de minuta.

Acdes propostas

1. Adequar as respostas do canal de ouvidoria conforme a formalizacdo e
estrutura apropriadas.

2. Apresentar as providéncias adotadas para solucionar a reclamacgao.

3. Responder conclusivamente a todos os pontos da reclamacao e ao problema
apresentado.

4. Citar o embasamento legal, regulamentar ou estatutario para os procedimentos

adotados na resposta.

Anexar comprovantes e toda documentacgao necessaria referente a solicitacao.

Observar as informacdes do solicitante para evitar quebra de sigilo.

Solicitar que outra pessoa revise a resposta.

Inclur em acgbes tomadas as medidas realizadas, informagoes

complementares e evidéncias suficientes para comprovar a resolucao.

9. Utilizar a aba ac¢des tomadas para explicar alguma informacao sigilosa ou que
ndo seja necessario constar na resposta do associado, mas que seja
importante para esclarecimento da situacao.

10.Buscar apoio da ouvidoria para esclarecer duvidas, evitando respostas
inconclusivas e insatisfatorias, e mapear as principais duavidas para
esclarecimento.

11.Realizar reunibes trimestrais com a ouvidoria para garantir respostas
completas sem necessidade de retorno, desde que a complexidade nao
exceda os padroes.

12. Verificar se a minuta enviada atende todas as solicitagcbes da reclamacao e
solicitar informacdes adicionais, especialmente comprobatérias, que possam
complementar a tratativa.

© N O

Tempo de Resposta

Dentre as 96 cooperativas que elaboraram relatorios, 3,1% (3) desenvolveram
planos de ac&o para melhorar o indicador de produtividade relacionado ao Tempo
de Resposta da cooperativa.

Necessidade identificada
Evitar que as respostas sejam fornecidas ap0s o0 prazo estabelecido e evitar a
prorrogacao de prazos.
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AcOes propostas

1.
2.

Iniciar o tratamento da demanda no primeiro dia de registro.

Ao receber uma nova demanda, o gerente responsavel pela agéncia do
reclamante sera contatado imediatamente para aquisicdo de informacdes
complementares - aos casos que se aplica.

Sera definido um prazo interno de 3 dias Uteis para a coleta de informacgdes
complementares.

Solicitar apoio ao gestor responsavel ou diretoria em caso de demora no
recebimento de informacgdes de outras areas.

Efetuar a abertura de chamado no CCS com celeridade — aos casos que se
aplica.

Solicitar apoio da Central em caso de duvidas e relatar caso precise de mais
tempo na andlise da demanda.

Capacitagao e Melhoria Continua

Dentre as 96 cooperativas que elaboraram relatorios, 66,7% (64) desenvolveram
planos de acao relacionados ao aperfeicoamento, treinamentos e capacitacoes de
agentes de apoio e demais funcionarios nas cooperativas.

Necessidades identificadas

1.

2.

Conscientizar os agentes de ouvidoria sobre a estrutura adequada de
resposta.

Sensibilizar os empregados da cooperativa, disseminar o conhecimento, bem
como apresentar a importancia da celeridade em responder o0s
guestionamentos realizados pelo agente de ouvidoria.

Adequar o atendimento prestado aos cooperados, com transparéncia, clareza
e assertividade nas informagoes.

Identificar as principais reclamag¢fes e comunicar as agéncias as areas de
melhoria visando evitar a reincidéncia dos casos, para reduzir o registro de
manifestagdes na ouvidoria.

Capacitar as areas com maior incidéncia de registros de acordo com o0 assunto
reclamado, sejam operacionais ou de comportamento.

Treinamento continuo para os colaboradores que atuam no tratamento de
Ouvidoria e demais evolvidos no atendimento aos cooperados.

Identificar principais dificuldades relacionadas a produtos/servicos que
necessitem de reforco educacional e identificar necessidade de melhoria nos
processos e atendimentos prestados pela cooperativa

Acdes propostas

1.
2.

3.

Realizar/Concluir Trilha de aprendizagem da Ouvidoria no Sicoob universidade.
Promover o aprimoramento do conhecimento acerca dos processos de
ouvidoria e conscientizar sobre a relevancia dessa funcéo.

Oferecer treinamentos especificos aos empregados, tais como: trilhas de
aprendizagens ja existentes na plataforma educacional, instrutoria, Webinar.
Conscientizar para a realizacdo de cursos: realizar live de conscientizagao,
explicando sobre o processo da ouvidora e a importancia do cumprimento dos
prazos quando solicitado subsidios e elaborar o mapeamento do processo de
ouvidora dentro da cooperativa.
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5. Realizar reunido com equipes para melhorar os atendimentos, buscando
mitigar a abertura de ouvidorias.

6. Constituir Comité Interno de Ouvidoria: Formalizar a criacdo de um comité
interno, para identificacdo de gargalos e necessidade de adequacédo dos
processos realizados pela Cooperativa.

7. Intensificar o aculturamento dos Colaboradores, para agirem sempre
proativamente para entender e atender com completude o cooperado,
esgotando todos eventuais questionamentos.

8. Sensibilizar os empregados da cooperativa: a Diretoria promovera acodes
internas para a melhoria dos fluxos de atendimento de demandas dos
cooperados e campanhas para motivagdo ao compromisso com a qualidade e
tempestividade das respostas aos cooperados, tanto nos canais primarios
como nas demandas de ouvidoria.

9. Manter na Base de Conhecimento, no Portal de Atendimento, documentos
operacionais para realizacao dos procedimentos.

10.Realizar encontros de alinhamento com as unidades de atendimento, com
énfase nas principais ocorréncias sinalizadas no ultimo relatorio semestral de
Canais de Comunicacéo e ocorréncias levantadas no 1° semestre/2024.

11.Realizar treinamento com as agéncias e areas envolvidas, destacando a
importancia de adotar a realizagdo do contato com o reclamante para
esclarecimentos, abordagem das principais reclamacodes e atuacdo na causa
raiz das demandas de Ouvidoria.

12.Estruturar junto a area de capacitacdo da cooperativa iniciativas de
treinamento que viabilize tratar problemas evidenciados nos registros.

13.Semestralmente, realizar levantamentos de casos recorrentes e comunicar a
gestéao, detalhando as necessidades de melhorias.

14.Elaboracdo de informativo interno com instrucdes gerais sobre a estrutura de
resposta a ser adotada no atendimento de demandas de Ouvidoria.

Pesquisa de Satisfagdo

Dentre as 96 cooperativas que elaboraram relatorios, 50% (48) desenvolveram
planos de acéo para melhorar os resultados da Pesquisa de Satisfacao.

Necessidade identificada

Aumentar a participacdo dos demandantes a Pesquisa de Satisfacdo e melhorar a
nota de avaliagdo nos quesitos “Satisfacdo com a solucdo apresentada” e
“Qualidade no Atendimento prestado pela ouvidoria”.

AcOes propostas

1. Adotar a realizacdo do contato com o reclamante para esclarecimentos e
aproximacao com a cooperativa.

2. Envidar esforcos nos contatos realizados com 0s reclamantes para prestar
esclarecimentos e realizar a mediacdo do conflito, buscando uma solucéo
satisfatoria para ambas as partes.

3. Estruturar uma abordagem efetiva com as areas envolvidas ao registro para
contato com 0 usuario.

4. Esclarecer ao demandante sobre a importancia da sua participacdo na
pesquisa de satisfacdo, destacando que o retorno na pesquisa permitira maior
assertividade no atendimento aos cooperados.

5. Esclarecer ao demandante que a pesquisa de satisfacdo é referente ao
atendimento/retorno da ouvidoria, e ndo ao produto/servico reclamado.
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Andlise de Indicadores

Dentre as 96 cooperativas que elaboraram relatérios, 6,3% (6) desenvolveram
planos de acao relacionado ao acompanhamento de indicadores e necessidade
de elaboracao de relatérios.

Necessidades identificadas
Acompanhamento pontual das manifestagdes, para identificar em quais aspectos
a cooperativa precisa atuar para melhorar o atendimento aos seus cooperados.

AcOes propostas

1. Analisar fluxos internos de comunicagdo com o associado para identificar as
principais dificuldades relacionadas aos atendimentos.

2. Analisar as manifestacdes procedentes, respostas apresentadas e melhorar as
informacgdes que comprovem a caracterizagdo da manifestacao.

3. Analisar por meio de relatérios os principais assuntos demandados no canal de
Ouvidoria.

Engajamento da Diretoria

Dentre as 96 cooperativas que elaboraram relatorios, 39,6% (38) desenvolveram
planos de acao visando engajamento e envolvimento da diretoria da cooperativa
com as demandas e processos da ouvidoria..

Necessidades identificadas

1. Dar conhecimento e envolver a Diretoria em relacdo as demandas que sao
recepcionadas e tratadas, abordando os temas recorrentes no canal de
ouvidoria.

2. Integrar os gestores das areas responsaveis no tratamento das demandas
recepcionadas no canal de Ouvidoria, que digam respeito a sua area de
gestao.

3. Diretoria atuar em conjunto com a Superintendéncia Comercial na
implementacdo de agbes efetivas para melhoria no atendimento aos
cooperados.

Acdes propostas

1. Reportar os registros das manifestacées de Ouvidoria a diretoria, permitindo
um acompanhamento pontual dos casos e maior proximidade das situacdes
recebidas na Ouvidoria, incluindo o registro de eventuais providéncias
recomendadas para acompanhamento.

2. Pautar nas reunibes e encontros com o quadro funcional o assunto sobre
Ouvidoria e seus desdobramentos.

3. Disponibilizar o relatério de planos de acdo, que servira como subsidio para a
tomada de decisdes e promocao da exceléncia no atendimento aos Nnossos
cooperados.

4. Disponibilizacdo mensal dos indicadores de ouvidoria a diretoria.
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Temas e assuntos reclamados

Dentre as 96 cooperativas que elaboraram relatorios, 45,8% (44) desenvolveram
planos de acao relacionado ao produto ou servico que foi reclamado dentro dos
assuntos abordados em suas manifestacoes.

A seguir apresentaremos um retorno das necessidades identificadas e acdes
propostas para as reclamagbes que abordaram os temas e assuntos sobre:
atendimento, operacbes de crédito, associacdo digital, conta corrente, cotas
partes, pix, previdéncia, relacdo contratual e seguros.

Atendimento

Necessidade Identificadas

1.

2.

3.

4.

Reduzir as reclamacdes de atendimento, melhorar a experiéncia do associado
e atender as necessidades e duvidas no primeiro atendimento.

Aprimorar o atendimento, seja de maneira presencial ou pelas plataformas de
digitais, de forma agil, com clareza e prezando sempre pela qualidade.
Possibilitar que o cooperado tenha acesso aos canais de atendimento da
cooperativa e padronizar as informacdes a serem utilizadas.

Melhorar o acesso dos cooperados a documentos pertinentes ao
processo/contratacdo envolvida no atendimento.

Acdes propostas

1.

2.

Fornecer canal que tenha atendimento imediato, possibilitando ao cooperado
expor necessidades e solicitar produtos e servicgos.

Assertividade e transparéncia no fornecimento de informagdes, e melhorar o
relacionamento afim de que o associado tenha abertura para solicitar suas
documentagdes dentro da agéncia sem necessidade de abertura de ouvidoria.
Garantir a atuagéo de empregados com conhecimento apropriado e manter um
canal direto de comunicacdo com o responsavel pela conta nha cooperativa.
Promover a orientacdo dos colaboradores responsaveis pelo atendimento na
cooperativa, quanto a importancia da qualidade no atendimento, retorno das
demandas dos cooperados, realizacdo de atendimentos efetivos em primeiro
contato.

Realizar reunidao gerencial informando a necessidade e importéncia de atender
0 cooperado em suas solicitacdes e duvidas diretamente na ponta, sendo
acompanhado.

Andlise periddica das reclamacdes por Ponto de Atendimento, e adotar rotina
de verificacdo das plataformas destinadas a este fim com acompanhamento
semanal das demandas e solicitacbes apresentadas.

Identificar principais dificuldades relacionadas ao atendimento que necessitem
de reforco educacional, oferecendo treinamentos especificos aos empregados,
tais como: trilhas de aprendizagens ja existentes na plataforma educacional,
instrutoria, Webinar.

Concluséo das trilhas educacionais do Sicoob Universidade, que estejam
correlacionadas com atendimento — a ser realizado por empregados
responsaveis pelo atendimento aos cooperados.

Tomar as medidas corretivas necessérias para resolver o problema.
Implementar mudancas imediatas nos processos, se necessario. Garantir que
0 cooperado esteja satisfeito com a resolucdo ou, se necessario, planejar
acOes adicionais.
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Operagdes de crédito

Necessidade Identificadas

1.

2.

Agilidade no retorno das propostas de liberagcdo/negociacéo/portabilidade de
crédito e fornecimento de informacdes e esclarecimentos sobre impeditivos.
Assertividade ao esclarecer sobre os prazos de sensibilizacdo dos registros
junto a SCR/BACEN e sobre prazo legal para exclusdo de anotacdo junto aos
orgaos de protecdo ao crédito.

Assertividade ao informar o cooperado sobre o processo e as politicas internas
para concessao de crédito.

Reduzir a quantidade de reclamacdes relacionadas a operacdes de crédito e
apresentar solucdo dos casos no primeiro atendimento, antes do registro na
ouvidoria.

Acdes propostas

1.

2.

Disponibilizar condigbes de renegociagédo de dividas, dentro do estabelecido
nos normativos internos, e com celeridade no processo.

Revisar 0s processos para torna-los mais ageis e simplificados: para
atualizacdo de cadastro, analise e liberagcdo de concesséo ou renegociacéo de
créedito.

Maior celeridade no retorno das tratativas das duvidas apresentadas pelos
associados no atendimento da cooperativa.

Andlise Trimestral das Reclamacgdes para identificar os principais motivos das
reclamacdes, analisar possiveis padroes nos perfis dos associados
reclamantes e/ou no ponto de atendimento (PA) e oferecer analises aos
setores responsaveis para implementar melhorias.

Avaliar as solicitacbes de crédito com base nos normativos e a solicitacdo do
associado proponente eventual renegociacdo e/ou reestruturacédo de dividas,
com processos mais ageis e simplificados para atualizacdo de cadastro,
analise e liberacdo de concessao ou renegociacao de crédito.

Realizar orientacbes aos colaboradores da area comercial, para que o0s
atendimentos sejam efetivos em primeiro contato do cooperado, evitando
abertura de demandas via canal de ouvidoria.

Instruir a equipe de relacionamento da cooperativa a prestar o0s
esclarecimentos necessarios aos cooperados que solicitam renegociacdo de
operac0Oes de crédito no momento da entrevista inicial.

Capacitar os funcionarios envolvidos no processo e nos atendimentos:
identificar principais dificuldades relacionadas a renegociacdo de crédito que
necessitem de reforco educacional, oferecendo treinamentos especificos aos
empregados.

Criar acdes de conscientizacdo para que os atendimentos para retorno das
propostas de crédito ocorram com agilidade.

Cartdo de crédito

Necessidade Identificadas:

1.

Fornecimento de informacdes e esclarecimentos sobre as taxas a serem
cobradas na fatura e melhorar os processos de cobrancas de faturas, para
evitar que o débito duplique.

Orientar os cooperados do procedimento de crédito/ analise e liberacao afim
dos cooperados estarem cientes do processo e posteriormente cientes de uma
negativa ou valor menor que o desejavel.
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Acdes propostas

1.

N

Orientar os colaboradores que fazem o primeiro atendimento na agéncia com
intuito de esclarecer todas as duvidas pertinentes dos cooperados no primeiro
atendimento afim de evitar a frustagdo de uma eventual negativa de limite no
cartdo de crédito.

Capacitar linha de frente sobre o produto para melhor atender ao cooperado.
Prestar esclarecimentos para que ocorra entendimento por parte do
cooperado/partes envolvidas no ato da contratacéo do produto.

Efetivar o cancelamento do débito automatico no ato do pagamento da divida
(fatura antecipadamente), para evitar futuras reclamacoes.

Associagao digital

Necessidade Identificadas

Necessidade de orientacdo adequada e completa sobre os procedimentos de
abertura, encerramento e regras sobre a manutencédo do produto conta corrente
digital.

Acdes propostas

1.

2.

3.

Disponibilizar melhores condicbes de negociacdo do produto, clareza e
celeridade no processo de suporte.

Promover meios para que ocorra entendimento por parte do cooperado e
partes envolvidas nos atendimentos.

Apés o cooperado efetuar a abertura da conta corrente digital, esclarecer
sobre todas as informagdes relacionadas ao produto.

Conta corrente

Necessidade Identificadas

1.

2.
3.

Agilidade nos processos relacionados a conta corrente: abertura,
encerramento e resgate de capital social, regras de manutencédo do produto
conta corrente, cobranca de tarifas na conta.

Assertividade nas informacdes passadas ao cooperado.

Melhorar a comunicacdo do processo de encerramento e devolucdo de Cota
Capital.

Acdes propostas

1.

o o

Aprimorar o procedimento interno relacionado ao produto, identificar as
principais dificuldades relacionadas e oferecer treinamentos especificos aos
envolvidos nos atendimentos.

Disponibilizar melhores condi¢cdes de atendimento, clareza e precisdo nas
informacfes solicitadas, para que o Cooperado compreenda o motivo das
informacdes e documentacdes solicitadas.

Encontros com a equipe comercial para abordar os principais pontos
reclamados na ouvidoria e alinhar um procedimento para reducao dos casos.
Consultar areas responsaveis (Cadastro e Agéncia) e solicitar prioridade no
chamado de efetivacdo do processo, e corrigir os erros identificados no
processo.

Ter canal direto de comunicacdo com o responsavel pela conta.

Maior transparéncia e fornecimento de informacdes ao associado sobre
detalhes de encerramento de conta corrente, inclusive de impedimentos
existentes e as particularidades do processo de devolugdo de -capital,
baseados na fundamentacéo legal prevista no Estatuto Social da cooperativa.
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Cotas parte

Necessidade Identificadas

Possibilitar que o cooperado tenha acesso as informacgdes relacionadas as suas

cotas partes no momento da abertura da conta. E no momento do encerramento,

informar prazos, procedimentos legais e forma de acompanhamento da

devolucgao.

Acdes propostas

1. Transparéncia no fornecimento de informagdes ao associado sobre detalhes
de encerramento de conta corrente, inclusive de impedimentos existentes e as
particularidades do processo de devolugdo de capital, baseados na
fundamentacéo legal prevista no Estatuto Social da cooperativa.

2. Realizar a conscientizacdo dos associados no ato da admissdo, através da
criacdo de folder com contetudo referente a integralizacdo de quotas e o0s
principais pontos sobre admisséo.

Prevencao a Fraudes - Pix

Necessidade Identificadas

Evitar que o cooperado caia em golpes.

Acdes propostas

Promover campanhas preventivas de divulgacéo dos principais golpes e alertar os
cooperados sobre os processos de seguranca disponibilizados pelo Sicoob para
gue nédo ocorra golpe.

Previdéncia

Necessidade Identificadas

Insuficiéncia na orientacéo sobre os procedimentos para a negociacao do Produto
Previdéncia.

Acdes propostas

Disponibilizar melhores condi¢cdes de negociagcédo do produto, clareza e celeridade
no processo de suporte e promover meios para que ocorra entendimento dos
processos internos, por parte dos funcionarios da cooperativa.

Seguros — Seguro Prestamista

Necessidade Identificadas

Insuficiéncia no fornecimento de informacdes sobre o seguro e sua importancia

nas operacoes, no ato da contratacéo do crédito consignado.

Acdes propostas

1. Maior transparéncia e fornecimento de informacdes assertivas ao associado,
com o detalhamento do seguro prestamista relacionado ao crédito consignado,
baseados na fundamentacéo legal e contratual.

2. Assegurar o entendimento das informagcfes do produto, por parte do

cooperado/partes envolvidas, no ato da contratacao.

Assegurar a assinatura na DPS comprovando a ciéncia pelo contratante.

Realizar acbes de orientacdes em conjunto com as agéncias, para reduzir o

percentual de abertura através dos canais de comunicacdo referente ao

produto seguro prestamista (cancelamento).

5. Fornecer coépia do documento de contratacdo em separado do processo
créedito.

B w
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Relagdo contratual

Necessidade Identificadas
Questdes relacionadas ao fornecimento de copia de contratos.
Acdes propostas
Disponibilizar de forma mais &geis o contrato que 0 cooperado possua na
cooperativa e promover meios para que ocorra entendimento dos processos
internos, por parte dos funcionarios da cooperativa.

AcOes em destaque

Dentre as 96 cooperativas que elaboraram relatérios, 12,5% (12) citaram acfes
desenvolvidas, nas quais tiveram sucesso em melhorar a experiéncia do
cooperado, e em reduzir as queixas em ambito operacional ou comercial.

Acdes implementadas pelas cooperativas nos seus processos de ouvidoria:

1.

Realizacdo de contato com as agencias,
gerentes e funcionarios, para solucionar o
problema apresentado.

Alinhamento mensal para adequacédo do
processo das demandas de ouvidoria, com
énfase nas Ultimas manifestagfes para
atuacdo na causa raiz das reclamacoes e
consequentemente, diminuindo a
reincidéncia dos casos.

Disponibilizagdo diaria e semanal dos
registros das manifestacoes a diretoria.
Cada ocorréncia é enviada para a Diretoria
da Cooperativa, e o colegiado auxilia os
agentes de apoio na solugcdo do problema,
juntamente com as areas de apoio ao
negocio. Este procedimento permite um
acompanhamento pontual dos casos e
maior  proximidade das  situacfes
recebidas, incluindo o registro de
eventuais providéncias recomendadas
para acompanhamento.

A diretoria promove acdes internas para a
melhoria dos fluxos de atendimento de
demandas dos cooperados e estimula a
padronizagdo e otimizacdo de processos,
a fim de garantir o compromisso com a
qualidade e tempestividade nas
solicitacdes dos associados.

E realizado um acompanhamento das
medidas histéricas, o qual é possivel
identificar quais as falhas que podem
servir de exemplos para que reclamacdes
semelhantes, ndo acontecam em outras
agéncias.

Implementacdo de um canal Unico para
atendimento aos cooperados. Quando
acessado pelo demandante, existe a
possibilidade de acessar o PA destino com
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o tema que deseja esclarecimentos.

Inclusdo de comunicacdes a respeito do
processo de Ouvidoria no Blog interno da
cooperativa.

Em 2024, houve uma melhora na
qualidade de tratativa das ouvidorias, que
podem ser observadas no aproveitamento
das respostas, e no prazo de atendimento
das demandas. Ag¢bes que contribuiram
para a melhoria nos indicadores de
produtividade da cooperativa:
Remanejamos o atendimento da atividade
dentro do setor de Gestdo de Riscos e
Qualidade, onde passou a ser tratada por
colaborador que mais se adequava a
atividade.

Live de conscientizacdo - ainda a ser
realizada.

Conscientizacdo da equipe comercial para
atendimento personalizado ao cooperado,
tendo em vista que cada situagcdo
apresentada na ouvidoria, deve ter uma
tratativa exclusiva.

Estudo do ranking de reclamacdes por PA e
posterior tratativa pontual.

Exigéncia da comprovacdo do contato com
o cooperado, mesmo se tratando de RDR.
Acompanhamento da tratativa junto ao PA,
prestando auxilio necessario para solucao
do caso.

Maior engajamento no atendimento de
SAC/Reclame Aqui e RDR. Sabemos que
estas demandas exigem menos
comprovagdes comparado a Ouvidoria,
porém, temos tratado com a mesma
importancia.

Contato com as singulares de maiores
notas de satisfacdo — a ser realizado.
Desenvolvimento de um ponto focal de
Ouvidoria dentro dos PAs - Em andamento.

Eventos e acdes da Ouvidoria
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9. A cooperativa ndo estava atendendo o
percentual minimo de aproveitamento das
respostas postadas, que é de 75%. Logo,
foi identificada a necessidade de adocao
de melhorias no processo - como a
Ouvidoria é um trabalho conjunto entre as
agéncias que atendem ao pubico e
cooperados e 0 agente responsavel pelo
tratamento das demandas, onde temos de
cumprir prazos, ter qualidade de resposta
e bom aproveitamento, entre outros
pontos, solicitamos apoio de todos os
envolvidos para adotarem melhorias nos
processos de analises e de respostas das
demandas que recebemos. Entdo foram
adotadas as acdes a seguir:

* Atualizacdo dos cursos sobre o tema,
com recomendacdo do curso Resolucéo
de conflitos.

* Atendimento ao prazo de retorno ao

agente responsavel pelo tratamento das
demandas, ndo deixando para Ultima
hora, pois esse processo depende de
aprovacdo dos dados, apds revisdo das
respostas pelo agente de Ouvidoria e o
Diretor responsavel.

* Atuacdo de forma a pacificar o conflito
entre as partes e solucionar, mesmo que
as vezes tenhamos que manter a negativa
ao que o cooperado solicita.

« Anexar as evidéncias, sem poupar
esforcos em buscar contato e se dispor a
ouvir. Mesmo que seja na Ouvidoria, a
experiéncia ao reclamante deve ser
favoravel/boa.

+ Reforgo nos contatos e respostas a
importdncia  de 0s demandantes
realizarem a pesquisa de satisfacao.

Acdes implementadas pela cooperativa relacionadas aos temas reclamados:

Situacéo envolvendo pagamento de
beneficio INSS.

Foram identificadas demandas recorrentes
em que a situagdo foi desencadeada em um
posto de atendimento especifico, devido a
transferéncia de aproximadamente 2.300
beneficios pelo INSS, ocorrendo por decisédo
unilateral, mesmo com ciéncia de que o0 posto
de atendimento ndo teria estrutura para
atender a esta demanda.

Acdes Implementadas: Remanejamento de
dois funcionarios para o PA, para dar
celeridade ao atendimento. Solicitagdo de
reunido com o CCS para apoio, ficando
definido que, apés abertura de lotérica na
cidade, as contas serdo redirecionadas para a
nova instituicdo. Blogueio do recebimento de
novos beneficios INSS.

Situacéo envolvendo dificuldade de
contato telefénico com a cooperativa.

ApOs a migragdo dos servicos de telefonia
(entre empresas do ramo), algumas regifes
em que a cooperativa possui agéncias
enfrentaram dificuldades no servico de
telefonia. Para melhoria foi feita a adesdo a
uma nova central telefénica e a contratacdo
do WhatsApp corporativo. Apés as mudancas
houve o aumento no volume de reclamagfes
definidas com o tema atendimento, quando o
motivo da reclamacéo é auséncia de contato
em razdo das ligacdes para ndmeros inativos
obtidos em pesquisa no google e fornecidos
pelo CCS.

Acdes Implementadas: Alteracdo no google
do nimero da cooperativa e inclusdo do
WhatsApp corporativo. Formalizag&o junto ao
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CCS de novo numero. Criacdo de equipe de
atendimento (call center) para suporte digital
dos cooperados e realizacdo  dos
atendimentos primarios.

Capacitacdo

Necessidade de capacitacdo da equipe para
atendimento — Identificamos colaboradores
que atuam no atendimento de
associados/clientes da cooperativa que nao
possuiam a evidéncia da realizacdo de
treinamentos/capacitacdo adequada sobre
relacionamento com o cliente/associado."
Acdes Implementadas: Realizacdo dos cursos
correspondentes a area e trilhas por todos os
empregados. Realizacdo por toda a equipe do
curso visdo do cliente — o atendimento que
todos esperamos, na plataforma do Sicoob
Universidade. Realizacdo pelo gerente de
relacionamento de live sobre atendimento e
0s impactos na ouvidoria da cooperativa.

Cotas Partes

Aumento do volume de acionamento de
cooperados para desligamento da cooperativa
em razdo do fechamento das lojas do
Carrefour: Registrado o aumento do volume
de reclamacdes de cooperados referente ao
prazo de 90 dias estabelecido pelo conselho
de administracdo para devolucdo das cotas
de capital.

Acdes Implementadas: Realizada a revisédo da
resolugdo que define os critérios para
devolugcédo de capital. Apresentada proposta
ao conselho de administracdo de revisdo do
prazo de devolucdo das cotas.
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BB as areas

Projeto de Melhoria da Comunicagdo com as dreas
gestoras de produtos

O projeto tem como objetivo melhorar a comunicacdo com as areas gestoras de
produtos que atuam no tratamento das demandas recebidas nos canais de
ouvidoria, de maneira colaborativa, permitindo a apresentacao das expectativas e
dificuldades dos envolvidos. Busca-se estreitar o relacionamento com essas
areas, facilitando o entendimento das atividades desenvolvidas, promovendo a
colaboracdo para a melhoria dos processos e desenvolvendo planos de acéao
conjuntos.

Operacional Adquiréncia — Sipag

Iniciamos o projeto com a realizacdo de reunido com a area Operacional
Adquiréncia (Sipag) onde foram apresentados os principais indicadores. Foram
discutidos e apresentados 0s seguintes temas:

* Indicadores de Produtividade: definicdo dos indicadores e analise da
evolugéo dos resultados alcancados no 4° trimestre de 2023 e no 1° trimestre
de 2024;

+ Evolucdo dos registros e prorrogagdes: apresentacdo do volume de
registros recebidos, historico do percentual de prorrogacdo e relacdo dos
principais motivos de prorrogacdo das demandas.

Desafios e necessidade apresentadas para discusséao

* Entendimento da equipe de Ouvidoria sobre os processos e o funcionamento
da Sipag 2.0 (O que é e o0 que néo é de responsabilidade das cooperativas?).

+ Identificagdo mais &agil da necessidade de acionamento das cooperativas.

+ Maior eficiéncia no tratamento de demandas de Ouvidoria para redugcdo da
guantidade de prorrogagoes.

+ Comunicagdes direcionadas a Ouvidoria a respeito das alteraces relevantes e
mudancgas nos processos da Sipag.

Planos de agé&o definidos

+ Pontos de controle/alinhamentos mensais.

* Inclusdo da equipe de Ouvidoria nas comunicagdes realizadas por e-mail sobre
mudancas/atualizacdes nos processos da Sipag.

* Reunido para comunicacdo e alinhamento a respeito do novo sistema de
Ouvidoria.

+ Comunicagdo com os demais nucleos do Operacional Sipag para estabelecer
guais informacbBes e acessos a sistemas serdo disponibilizados a equipe de
Ouvidoria.

+ Elaboracdo de um treinamento para a equipe de Ouvidoria a respeito dos fluxos
internos da Sipag 2.0 e dos processos que se encontram sob a
responsabilidade das cooperativas.
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critérios de
classificacao

Nos canais de Ouvidoria sdo recebidas manifestacbes de
variados tipos, como: duvidas, consultas, outros, elogios,
sugestbes e reclamacgbes. Contudo, apenas as
manifestacbes do tipo reclamagdo recebem as
classificagdes de Improcedente ou Procedente

Solucionada. A classificagdo de

Improcedente ow
Para avaliacdo da classificagdo das reclamagbes sé&o _ p}wcedentee
analisados objeto da reclamacao, apresentacdo de evidéncias WW AOW
de comunicagdo com o demandante, agoes realizadas pelas Q05 negisTLo d"Eﬂ"
cooperativas e areas gestoras de produtos, suficiéncia das necloumagdo .

informacdes na descricéo, acdes realizadas para resolugéo da
reclamacdo, contratos de produtos, busca por suporte e
auxilios nos canais de comunicacdo (Central de Atendimento
do Sicoob e cooperativas), acionamento prévio aos canais
primarios de atendimento, entre outros.

A seguir apresentamos os critérios para classificacdo das
reclamacoes.

Improcedentes

Caracteristica atribuida a uma reclamacao
injustificada, aquela que parte de uma falha de
julgamento por parte do reclamante, ou quando o
reclamante transmite informacoes insuficientes e a
Ouvidoria n&@o consegue novo contato para
esclarecimentos.

Procedentes Solucionadas

Caracteristica atribuida a uma reclamacédo que
apresenta indicios de: descumprimento
regulamentar ou contratual; falha no fornecimento
de informacdes; queixa resolvida apos registro na
ouvidoria; e/ou em que houve ndo houve
observancia aos principios de ética, transparéncia
e qualidade na prestacdo do servico/informacgdes.
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Critérios de Classificacéo

_[I.||.|]. evolucao dos
resultados

++++++
++++++
++ + 4+ + +

Evolucdo dos resultados

Durante o primeiro semestre de 2024 foram
registradas 10.621 reclamagdes nos canais
da Ouvidoria: Sicoob, Banco Sicoob e Sicoob
Administradora de Consorcios.

Dessas reclamagbes, 5.427 (51%) foram
classificadas como procedentes solucionadas
e 5.194 (49%) como improcedentes.

A seguir apresentados a evolucdo semestral da
classificacdo das reclamacgoes.

6.000 5.427

5.194

4.000

2.000

2°sem 2021 1° sem 2022 2° sem 2022 1°sem 2023 2° sem 2023 1°sem 2024

Improcedente ~ mmmm Procedente  ===Evolucdo do % Procedentes
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Sicoob

A seguir apresentamos os indicadores das
demandas recebidas no canal de OQuvidoria
Sicoob durante o 12 semestre de 2024.
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Ouvidoria Sicoob

panorama
++++++
geral ++++++

Encerradas no ato do atendimento

No Canal de Ouvidoria Sicoob foram recebidos
44.379 contatos, dos quais 35.779 (81%) foram
finalizados no ato do atendimento e 8.600 geraram
manifestacbes (Reclamacgdes, Duvidas, Elogios,
Outros e Sugestao).

No primeiro semestre de 2024 o0s contatos
finalizados no ato do atendimento tiveram uma
reducao de 13%, em comparagdo com o0 semestre
anterior, quando foram encerrados 41.088
contatos.

contatos
440379 recebidos
Evolucéo: Encerradas no ato do atendimento
encerrados no ato
48.211 46632 35-779 do atendimento

Reducéo de 13% - em compara¢do com o
semestre anterior.

45,511

1°sem 2% sem 1°sem 2° sem 1°sem
2022 2022 2023 2023 2024

Comparativo por direcionamento: Encerradas no ato do atendimento

15.390

12.202 11.994

10.369
7.856
6.700
4.067 3665
1.953
1.365
B 738 366 152
—

Central de Central de Informagbes Telefonia Qutros Ura Sicoob
cartdo de Atendimento sobre Seguradora
Crédito Sicoob Cooperativa

2°sem 2023 m1°sem 2024

Outros: englobou os contatos de 1° nivel sobre - Outros temas, Consulta de Resposta, NUmero do Bancoob, Conta Facil/'YOOU, Ouvidoria
Sicoob Consdércios, RDR, Elogio/Reclamacéo CAS e Envio de Oficios/Procon.
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Ouvidoria Sicoob: Reclamacoes

indicadores das
reclamacoes

Tipos de manifestagdes
recebidas T

! 1
5 0,
Foram registradas 8.600 manifestacdes no Reclamagao - 91% . 7832
primeiro semestre de 2024. Dessas, 7.832 ’

Tipo de Atendimento

Outros 419
(91%) foram Reclamacdes e 768 (9%)
foram demandas do tipo: Outros (419), Divida = 183
Elogio (129), Duvida (183) e Sugestao (37).
No periodo, ndo foram recebidas demandas Elogio = 129
por meio do canal destinado ao portador de
deficiéncia auditiva ou de fala. Sugestdo 37

++++++
++++++

Evolucao das Reclamacgdes

No primeiro semestre de 2024, observou-se
um crescimento de 8% nas reclamacoes
recebidas, em comparagcdo ao Ssemestre
anterior.

Em relacdo aos registros do tipo
reclamacéo, 79% (6.169) foram registradas
por usuarios do tipo Pessoa Fisica e 44%
(3.441) foram classificadas como
Procedente.

91..

dos manifestacdes fonaum do
tipo Reclamoario

das reclamag6es
°/ foram registradas
o por pessoa fisica
------
------ ! das reclamacoes
°/ foram classificadas
o como procedentes

2°sem 2022 1°sem 2023 2°sem 2023 1°sem 2024

Evolucado das Reclamacges

7.832
6.960 7.254
6.066
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Ouvidoria Sicoob: Reclamacoes

FITIIII Tempo de resolugao
++++++

Das reclamacbes recebidas, 98,2% foram encerradas
dentro do prazo de 10 dias uteis. Enquanto, 1,8% (138)
das reclamacdes foram prorrogadas.

Reclamacgdes: Tempo de resolucéo

47,7% 50,5%
1,8%
3.738 3.956
0 a5 dias 6 a 10 dias prorrogada

Temas reclamados

Entre as demandas classificadas como “Reclamagado”, alguns temas se
destacaram pela quantidade de ocorréncias e/ou pela relevancia. Apresentamos o
comparativo dos dois ultimos semestres, de acordo com a classificacdo dos
temas.

Atendimento

O tema continua sendo o tema mais reclamado, representando 29% das
reclamacdes registradas no canal, e apresentou crescimento de 16% em relacao
ao semestre anterior.

Demais Temas

Os demais temas que compdem 0s cinco mais reclamados e sua representacao
no total de reclamacdes: Operacbes de Crédito (22%), Conta Corrente (14%),
Cotas-partes (9%), e Seguradora (6%). A variacdo em relacao ao ultimo semestre
pode ser observada no grafico.

Comparativo - 5 temas mais reclamados

2.238
1.924
1.736  1.706
1.012 1.128
725

L L L 374 446 465

' 16% 4> ' 2% <) ' 11% 4> ' 94% > ' 4% 4 I
Atendimento Operagbes de Conta-Corrente Cotas-partes Seguradora

Crédito

2°sem 2023 ®1°sem 2024
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Ouvidoria Sicoob: Reclamacodes

Outros temas reclamados

Apresentamos o0 comparativo dos dois ultimos semestres, de acordo com a
classificacdo dos demais temas abordados nas reclamacdes. Os dados estdo
ranqueados pelo total de registros recebidos no primeiro semestre de 2024, em
cada tema.

Comparativo demais temas - 1/2

500
397
389  44g
331
259 275
221
181
102 113 91
) H B =
Cartdo de  Associacao Tarifas Prevencéo Relacéo Cheques  Previdéncia
Crédito Digital Contratual
2°sem 2023 m1°sem 2024
Comparativo demais temas - 2/2
500
75
47 43 46 41 30 43 30 31 15
1 2
0 I I — — —
Aplicacdes Outros Consorcios Corretoras Operagéo Publicidade
Adquirente

2°sem 2023 m1°sem 2024
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Ouvidoria Sicoob ——

pesquisade
satisfacao

Resultados

Comparativo Semestral
Como forma de garantir a qualidade do Pesquisa de Satiafagdo
atendimento prestado aos demandantes, a
Ouvidoria aplica a pesquisa de satisfacdo. A

pesquisa € disponibilizada a todas as 5
manifestacbes registradas, apdés o0 seu
encerramento.
— 0 3 2,9
No primeiro semestre de 2024, 20% dos 2,62 254

demandantes participaram e responderam a
pesquisa de satisfacdo no canal de Ouvidoria
Sicoob. A nota média* alcancada foi de 2,72.

O canal apresentou nota de 2,54 em relacdo a
solucdo apresentada e nota de 2,9 para a 0

qualidade do atendimento. Solucdo Qualidade do
apresentada atendimento

INota média, compreende a média das perguntas 1 e 2

solucdo apresentada e qualidade do atendimento
(solugdo ap a ) 20 sem 2023 m1° sem 2024

Ranking das Centrais

Solucéao Apresentada

Apresentamos 0 ranking das cooperativas centrais em relagdo a satisfacdo com a
solugdo apresentada na Ouvidoria Sicoob. No primeiro semestre de 2024 a
nota alcancada no canal Sicoob, em relacdo a solucao apresentada, foi de 2,54.

As 5 centrais destaques, com os melhores resultados foram: Sicoob Central ES (3,26),
Sicoob Central NE (2,98), Sicoob Nova Central (2,95), Sicoob Central BA (2,95) e Sicoob
Central Norte (2,76).

Satisfacdo com a solucdo apresentada

/M

263 260 254 253 241 237 236 220 219

ES NE Nova BA Norte Crediminas Rondon Cecremge SP UniMais  Unicoob  Cecresp Uni SCIRS
Central Rio
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Banco Sicoob e
Sicoob DTVM

A seguir apresentamos os indicadores das
demandas recebidas no canal de Quvidoria Banco
Sicoob e Sicoob DTVM durante o 12 semestre de
2024.
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panorama
geral

Evolugdo das finalizadas no ato do
atendimento

No Canal de Ouvidoria Banco Sicoob foram
recebidos 11.240 contatos, dos quais 8.843 (79%)
foram finalizados no ato do atendimento e 2.397
geraram manifestacoes.

No primeiro semestre de 2024 o0s contatos
finalizados no ato do atendimento tiveram um
crescimento de 64%, em comparacdo com O
semestre anterior, quando foram encerrados 5.408
contatos.

Evolucéo: Encerradas no ato do atendimento

8.843

Ouvidoria Banco Sicoob e Sicoob DTVM

++++++
++++++

contatos
recebidos

11.240
8.843

encerrados no ato
do atendimento

7.058
6.021 Crescimento de 64% - em comparagao com
5.337 5.408 0 semestre anterior.
o' T T
1
1
64% 4!
1°sem 2°sem 1°sem 2°sem 1°sem
2022 2022 2023 2023 2024
Comparativo por direcionamento: Encerradas no ato do atendimento
4.237
1.945
1.677
1.004 1 1.210 1087
671
. 461 381 35 354
14 37 1 8
I .
Informacdes Telefonia Central de Central de Central de Outros URA Central de
sobre cartao de Atendimento  Atendimento Atendimento
Cooperativa Crédito Sipag Bin Sicoob

2° semestre de 2023
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reclamacoes

Tipos de manifestagdes
recebidas

Foram registradas 2.397 manifestagcdes no
primeiro semestre de 2024. Dessas, 2.377
(99%) foram Reclamacgbes e 20 (1%)
foram demandas do tipo: Outros (9),
Consulta (7), Davida (3) e Sugestéao (1).

Evolucao das Reclamacgdes

No primeiro semestre de 2024, foram
registradas 2.377 reclamacoes, e
observou-se reducdo de 5% nas
reclamacdes recebidas em comparacdo ao
semestre anterior.

Em relacdo aos registros do tipo
reclamacéo, 73% (1.741) foram registradas
por usuarios do tipo Pessoa Fisica e 74%

(1.763) foram classificadas como
Procedente.
Neste semestre n&o houve registros
destinados ao Sicoob DTVM.
Evolucdo das Reclamacdes
2.498 2.377
1.507
1279 ... s
5% <!
2°sem 1°sem 2°sem 1°sem
2022 2023 2023 2024

Ouvidoria Banco Sicoob e Sicoob DTVM: Reclamactes

indicadores das

Tipo de Atendimento

Reclamacéo - 99% . 2.377

e —— - - 1
Outros 9

Consulta 7
Duvida 3

Sugestédo 1

++++++
++++++

99..

dos manifestacdes fonaum do
tipo Reclamoario

das reclamag6es
°/ foram registradas
o por pessoa fisica
das reclamag6es
°/ foram classificadas
o como procedentes
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Ouvidoria Banco Sicoob e Sicoob DTVM: Reclamactes

FIIRT Tempo de resolugao

++++++

Das reclamacdes recebidas, 90% foram encerradas
dentro do prazo de 10 dias Uteis. Enquanto, 10% (236)
das reclamacdes foram prorrogadas.

Reclamacdes: Tempo de resolucéo

51%
39%
10%
936 1.205
0 abdias 6 a 10 dias prorrogada

Temas reclamados

Apresentamos 0 comparativo dos dois Ultimos semestres sobre os temas mais
reclamados.

Cartéo de Creédito

Com 969 reclamacdes, foi o tema mais reclamado, representando 41% das
reclamacdes registradas no canal, com crescimento de 2% em relacdo ao
semestre anterior.

Demais Temas

Outros temas que compdem 0s cinco mais reclamados, referem-se a Atendimento
(670), Operacao Adquirente (230), Prevencao a Fraudes (186) e Operacdes de
Crédito (130). A variacdo em relacédo ao ultimo semestre pode ser observada no

grafico.
Comparativo - 5 temas mais reclamados
949 969
657 670
344
230
o " o 14.8.___1_89 102 130
1 2% 4 1 2% 4p -33%@. ' 26% 4> ' 27% 2 0
Cartdo de Crédito  Atendimento Operacéo Prevencao a Operacdes de
Adquirente Fraudes Crédito

2°sem 2023 ®1°sem 2024
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Ouvidoria Banco Sicoob e Sicoob DTVM: Reclamactes

Outros temas reclamados

Apresentamos o0 comparativo dos dois ultimos semestres, de acordo com a
classificacdo dos demais temas abordados nas reclamacdes. Os dados estdo
ranqueados pelo total de registros recebidos no primeiro semestre de 2024, em
cada tema.

Comparativo — Demais temas reclamados

118
64 64 53 43
32 28 23 37
L7 2 S) 2 2
] ] 7
Sicoob Conta-Corrente  Aplicagdes Relagao Tarifas Outros Temas Cheques Cotas-partes
Seguradora Contratual

2°sem 2023 ®m1°sem 2024

pesquisade
satisfacao

Resultados

Comparativo Semestral

Como forma de garantir a qualidade do Pesquisa de Satiafagao

atendimento prestado aos demandantes, 5
a Ouvidoria aplica a pesquisa de
satisfacdo. A pesquisa € disponibilizada a
todas as manifestacdes registradas, apés

0 seu encerramento.
291 2,90

2,59
Neste semestre, 20% dos demandantes 2,51

participaram e responderam a pesquisa
de satisfacdo no canal de Ouvidoria
Banco Sicoob. A nota média! alcancada
foi de 2,71.

O canal apresentou nota de 2,51 em

relacdo a solug_ao apresentad_a e nota de Solugdo apresentada Qualidade do

2,9 para a qualidade do atendimento. atendimento
2° semestre 2023  m1° semestre 2024

INota média, compreende a média das perguntas 1 e 2
(solugédo apresentada e qualidade do atendimento)
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RDR Banco Sicoob ——

registros de
RDR

RDR disponibilizados no 12 77%
semestre de 2024
No primeiro semestre de 2024 foram 23%

disponibilizadas 1.507 manifestacbes para o 1160 w

Banco Sicoob no sistema de Registro de
Demandas do Cidad&o. No entanto, 1.160 (77%) o%?&p[/ﬁ SBi‘égg%
dessas manifestacbes eram na verdade
relacionadas a  Cooperativas ou  Outras
Instituicbes, e foram direcionadas para os canais
adequados de atendimento. Do total de o
manifestacdes, 347 foram direcionadas de fato ao o —
Banco Sicoob. Desses 347 registros, 51% (176) _ T

Das manifestag6es disponibilizadas no 1° semestre

foram encerrados e classificados pelo Banco de 2024, foram encerradas e classificadas pelo
Central. Banco Central ainda no 1° semestre de 2024.

Situagéo no Banco Central

RDR Encerrados no 12 semestre de 2024

RDR - Evolugédo semestral -

Procedentes No primeiro semestre de 2024, no sistema

165 de Registro de Demandas do Cidadao, o

117 117 Banco Central encerrou 1.246

85 manifestacbes, das quais 117 foram

49 classificadas como procedentes, e 919

foram canceladas. Abaixo apresentamos a
evolugdo das demandas procedentes, e

1°sem 2°sem 1°sem 2°sem 1°sem i
2002 2002 2023 2003 2004 0S assuntos abordados nos registros.

RDR Procedentes - Assuntos abordados

Cartdes Seguros Relato de Sipag Contas Operacao Diversos
fraude/golpe de Crédito

Diversos: Cooperativa (2), Boletos (1), Bin (1), Outra Instituicdo (1) e Prestagcdo de informagao/documentos (1)
As demandas encerradas pelo Banco Central durante o 1° semestre de 2024, foram disponibilizadas para o Banco Sicoob no periodo
compreendido entre outubro de 2023 e junho de 2024.
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Seguradora

A seguir apresentamos os indicadores das
demandas relacionadas aos produtos do Sicoob
Seguradora recebidas no canal de ouvidoria
durante o 12 semestre de 2024.
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panorama
geral

Evolugao das manifestagdes

No primeiro semestre de 2024 foram
recebidas 565 manifestacdes no canal de
Ouvidoria Sicoob Seguradora, e em
comparacao ao semestre anterior,
apresentou reducao de 4%

O maior percentual sdo demandas do tipo
reclamacao representando 94% (531) dos
registros recebidos, enquanto 6% (34) séo
outros tipos de manifestagcbes, sendo 26
demandas do tipo outros e 8 demandas do
tipo duvida.

Evolucé&o Semestral
588 565

439
310

2° sem 1°sem 2% sem 1°sem
2022 2023 2023 2024

Canal de Ouvidoria

O canal de ouvidoria Sicoob recebeu 88%
(499) das manifestacdes, enquanto 12% (66)
foram recebidas no canal de Ouvidoria
Banco Sicoob.

E dos 66 registros recebidos no canal de
Ouvidoria Banco Sicoob, 26% (17) foram
destinados a area de Crédito e Céambio -
Adm/Recuperacdo e 74% (49) foram
destinados ao Sicoob Seguradora.

Ouvidoria Sicoob Seguradora

++++++
++++++

94.

dos manifestagdes fonaum do
tipo Reclamoagio

Reducdo de 4% - em comparacao
com o semestre anterior.

Tipo de Atendimento

QOutros 26

Duvida 8

Canal de Ouvidoria

Ouvidoria Banco Quvidoria
Sicoob Sicoob
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Ouvidoria Sicoob Seguradora: Reclamacodes

indicadores das

reclamacoes R

SR

Evolugdo das Reclamagdes

No primeiro semestre de 2024, observou-se
reducéo de 6% nas reclamacdes recebidas
em comparacao ao semestre anterior.

das reclamacdes
0 foram registradas
0 por pessoa fisica

das reclamacdes
0 foram classificadas
0 como procedentes

Das 531 reclamacbes, 92% (488) foram
registradas por usuarios do tipo Pessoa
Fisica. Em relacdo a classificacdo, 52%
(275) foram procedentes.

Reclamacéo: Evolucdo Semestral

564
531
421
294
o/ I i
1
6% .
2°sem 1°sem 2°sem 1°sem
2022 2023 2023 2024
Evolucédo mensal: Comparativo anos de 2023 e 2024
9
49

110
94 96
87 92 )
76
64
| I |
fev mar abr mai

jan jun

1°sem 2023 m1°sem 2024

Relatério de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatério do Diretor | 1.2024 56



Tempo de resolugdo das
Reclamacdes

94% das reclamacbes recebidas foram
encerradas dentro do prazo de 15 dias
corridos. No primeiro semestre de 2024, 6%
(32) das reclamacbes foram respondidas
com o0 prazo superior a 15 dias, na qual
apresentou uma reducdo de 1 ponto
percentual em relacdo ao semestre anterior

Temas Reclamados

Ouvidoria Sicoob Seguradora: Reclamacodes

Tempo de resolugdo das reclamacdes

71%

23%

6%

379 o 32

8 a 15 dias

120

0 a7 dias superior a 15

dias

Apresentamos o comparativo dos resultados no 1° semestre dos anos de 2023 e 2024,

sobre os temas mais reclamados.

Seguro Prestamista e Seguro de Vida

No periodo foram registradas 411 (77%) reclamacgfes sobre “Seguro Prestamista”, sendo
verificado um crescimento de 39% em relacdo ao ano anterior, quando foram registradas

296 reclamacoes.

Sobre o0 assunto “Seguro de Vida” foram recebidas 118 (22%) reclamacdes, apresentando
um reducdo de 6% em relacdo ao ano anterior, quando foram registradas 125

reclamacoes.
Atendimento

Ainda no 1° semestre de 2024 foram registradas duas reclamacdes no tema Atendimento

Seguro Prestamista - Evolugdo mensal: Comparativo anos de 2023 e 2024

100

89
68 71 73
58 62
54
35 I 43 37
0
jan fev mar abr mai

1°sem 2023 m1°sem 2024

- amn

(77%) reclamacdes
foram relacionadas ao
Seguro Prestamista no
1° semestre de 2024

jun

Seguro de Vida - Evolugao mensal: Comparativo anos de 2023 e 2024

100

14 22 16 19 22 22 19 23 20
ol EE I .
jan fev mar abr mai
1°sem 2023 ®1°sem 2024
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30

(22%) reclamacdes
foram relacionadas ao
Seguro de Vida no 1°
semestre de 2024

24

12
.
jun
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circular

Tratamento de dendncias

Principais
capitulo Ill

pontos dispostos no

» As denuncias serdo apresentadas por
meio de peticionamento na Susep, nos
termos da regulamentacédo especifica;

» As denuncias serdo processadas pelas
unidades competentes para tratar da
matéria, conforme suas competéncias
regimentais;

» Constatada a existéncia de indicios de
materialidade e de autoria de infracao
administrativa, sera observada a
norma que disciplina 0 processo
administrativo sancionador - PAS no
ambito da Susep;

* Sempre que houver a possibilidade, o

Susep 643

denunciante devera ser informado do
resultado da analise.

Previsao regulamentar

Disciplina o atendimento as reclamacgfes
dos consumidores de sociedades
seguradoras, sociedades de capitalizacédo
e entidades abertas de previdéncia
complementar e as dendncias no
ambito da Superintendéncia de
Seguros Privados - Susep.

Acompanhamento

Neste semestre ndo foi recebida
denuncia que trata o Capitulo 3 da
Circular Susep N° 643 (Capitulo Il —
Tratamento de denuncias).

Acompanhamento de demandas na plataforma

Consumidor.gov

Seguradora

Das manifestacdes recebidas, observa-se um crescimento de 21% no primeiro
semestre de 2024 em relacdo ao semestre anterior. Abaixo, apresentamos a

evolucao desses resultados:

Evolugcédo Semestral

98
91
81
58
21% 4>
2°sem 1°sem 2°sem 1°sem
2022 2023 2023 2024
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Evolugao mensal: Comparativo anos de 2023 e 2024
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Ouvidoria Sicoob Seguradora: Reclamacodes



Administradora
de Consorcios

A seguir apresentamos os indicadores das
demandas recebidas no canal de Ouvidoria
Sicoob Consodrcios durante o 12 semestre de
2024.
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Ouvidoria Sicoob Consoércios

panorama
++++++
geral ++++++

Evolucdo das finalizadas no ato
do atendimento

No Canal de Ouvidoria Sicoob Consorcios
foram recebidos 3.782 contatos, dos quais
3.360 (89%) foram finalizados no ato do
atendimento e 422 geraram manifestagoes.

No primeiro semestre de 2024 os contatos
finalizados no ato do atendimento tiveram um
crescimento de 211%, em comparagao com o
semestre anterior, quando foram encerrados
1.080 contatos.

3.782 oo

® recebidos
encerrados no ato

3036 do atendimento

Crescimento de 211% - em comparacao
com o semestre anterior.

Evolucéo: Encerradas no ato do atendimento

3.360

939 1.151 1.080

211% > |

1° sem 2° sem 1°sem 2° sem 1° sem
2022 2022 2023 2023 2024

Comparativo por direcionamento: Encerradas no ato do atendimento

2.390
465 476 529 415
Central de Informacgdes Telefonia Outros
Atendimento Gerais
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Ouvidoria Sicoob Consorcios: Reclamactes

indicadores das
reclamacoes

Tipos de manifestagdes Tipo de Atendimento
recebidas -- -~ .
Reclamacéo - 98% . 412

Foram registradas 422 manifestagcbes no [IEp——— :
primeiro semestre de 2024. Dessas, 412 Consulta | 6
(98%) foram Reclamagdes e 10 (2%) Divida 2
foram demandas do tipo: Consulta (6),
Duvida (2), Elogio (1) e Outros (1). Elogio 1

Outros | 1

Evolucao das Reclamacgdes

No primeiro semestre de 2024, foram +++++ +
registradas 412 reclamacdes, e observou-
se crescimento de 14% nas reclamacdes
recebidas em comparacdo ao semestre
anterior.

++++++

Em relacdo aos registros do tipo
reclamacédo, 77% (319) foram registradas
por usuarios do tipo Pessoa Fisica e 54%
(223) foram classificadas como Procedente.

dos manifestacdes fonaum do
Reclamacdo: Evolugdo Semestral tipo Reclamoario

412

340 360

das reclamag6es

/ foram registradas
o por pessoa fisica

187

das reclamag6es
°/ foram classificadas
2° sem 1°sem 2° sem 1°sem o como procedentes
2022 2023 2023 2024
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Ouvidoria Sicoob Consorcios: Reclamactes

FITIIII Tempo de resolugao
++++++

Das reclamacdes recebidas, 95% foram encerradas
dentro do prazo de 10 dias uteis. Enquanto, 5% (19) das
reclamacdes foram prorrogadas.

Tempo de resolucao das reclamacdes

56%

39%
5%

0 a b dias 6 a 10 dias prorrogada

Temas reclamados

Apresentamos 0 comparativo dos dois Ultimos semestres sobre os temas mais
reclamados.

Atendimento

Com 182 reclamacdes, foi o tema mais reclamado, representando 44% das
reclamacdes registradas no canal, com crescimento de 0,6% em relacdo ao
semestre anterior.

Demais temas

Outros temas reclamados, referem-se a Contemplacdo (40%), Outros (6%)
Cobranca (6%), e Encerramento de grupo (4%). A variacdo em relacédo ao ultimo
semestre pode ser observada no grafico.

Comparativo - Temas reclamados

181 182
164
137

o L 20 25 24 22 17

1 0, 2 TTTT A O - ———— — — —
 06%UE 1 197% 01 12s%c il WM [227%i0m
Atendimento Contemplacgéo Outros Cobranca Encerramento de

Grupos
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pesquisade
satisfacao

Resultados

Como forma de garantir a qualidade do
atendimento prestado aos demandantes, a
Ouvidoria aplica a pesquisa de satisfacdo. A
pesquisa ¢é disponibilizada a todas as
manifestacbes registradas, apdés 0 seu
encerramento.

Neste semestre, 19% dos demandantes
participaram e responderam a pesquisa de
satisfacdo no canal de Ouvidoria Sicoob
Administradora de Consorcios. A nota meédiat
alcancada foi de 2,04.

O canal apresentou nota de 1,91 em relacédo a
solucdo apresentada e nota de 2,17 para a
gualidade do atendimento.

Nota média, compreende a média das perguntas 1 e 2 (solugéo
apresentada e qualidade do atendimento)

Comparativo Semestral

2,24 217
1,88 191

Solucéo apresentada Qualidade do
atendimento

2°sem 2023 ®1°sem 2024

QOuvidoria Sicoob Consorcios
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RDR Sicoob Consorcios

registros de
RDR

RDR disponibilizados no 12 semestre de 2024

No primeiro semestre de 2024 foram disponibilizadas 89 manifestagdes para o
Sicoob Administradora de Consércios no sistema de Registro de Demandas do
Cidadao. Das 89 demandas acompanhadas e respondidas no sistema de RDR
pela administradora, 71 (80%) foram encerradas e reguladas pelo Banco Central.

RDR | Disponibilizados do 1° semestre de 2024

80
o

Das manifestagdes disponibilizadas no 1° semestre
de 2024, foram encerradas e classificadas pelo
46 43 Banco Central ainda no 1° semestre de 2024.

1° trim 2° trim Situagdo no Banco Central
2024 2024

RDR Encerrados no 12 semestre de 2024

|\!O primeiro Se_meStre de 2024’ no RDR | Evolucéo semestral - Procedentes
sistema de Registro de Demandas do

Cidadao, o Banco Central encerrou 94 40
manifestacdes, das quais 40 foram 32

classificadas como procedentes.

s 17
Apresentamos a evolugdo das 10

demandas  procedentes, e 0s

assuntos abordados nos registros. 19sem 29sem 19sem  2°sem  1°sem
2022 2022 2023 2023 2024

RDR | Procedentes - Assuntos abordados

1 1
.-———__

Prestacao Liberacédo Devolucdes Contemplacdo  Obrigagdes Cobranca
de Informagéo de crédito Contratuais

As demandas encerradas pelo Banco Central durante o 1° semestre de 2024, foram disponibilizadas para o Sicoob
Administradora de Consorcios no periodo compreendido entre setembro de 2023 e junho de 2024.
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parecer de
auditoria

Manifestagdo de Auditoria

Nos termos do artigo 25 do Estatuto Social do
Banco Sicoob, realizamos a revisdo dos relatérios
semestrais quantitativos e qualitativos referente as
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no
semestre findo em 30 de junho de 2024 (“Anexo
1), elaborados por exigéncia das seguintes
regulacgdes:

* Resolugdo n° 4.860/2020, do Conselho
Monetéario Nacional (CMN);

* Resolugéo n° 28/2020, do Banco Central do
Brasil (BCB);

* Resolugdo n° 43/2021, da Comissao de
Valores Mobiliarios (CVM).

Nossa revisdo compreendeu, basicamente, a
avaliacdo dos dados quantitativos dos relatorios
de acordo com as bases de dados
disponibilizadas pela Ouvidoria.

Com base na revisédo, ndo temos conhecimento de
nenhum fato relevante que pudesse comprometer
a qualidade e a fidedignidade dos dados
apresentados nos relatorios.

Esta validagdo, limitada ao conteddo do
documento, ndo exclui a possibilidade de futuras
avaliagcOes nos processos, sistemas e controles da
Ouvidoria apresentarem inconsisténcias,
especialmente em trabalhos com escopo
abrangente.

Comité de Auditoria

O colegiado tomou conhecimento dos
seguintes documentos:(i)Relatério da
Ouvidoria do Sicoob Seguradora, Sicoob
DTVM, Infoweb (Banco Sicoob, Sicoob e
Sicoob  Consorcios), contendo as
informagbes previstas na Resolugdo
CNSP 445/2022 e na Resolugdao CVM
43/2021, Resolucdo BCB n° 28/2020 e
Resolucdo CMN 4.860/2020, referentes
ao 1° semestre/2024; e (ii)Relatério do
diretor responsavel pela Ouvidoria,
referente ao mesmo periodo (art. 12 da
Resolucdo CMN 4.860/2020).
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finais

O componente organizacional de ouvidoria
encaminha relatdrios periddicos permitindo
que a administracdo tenha conhecimento
sobre problemas e deficiéncias detectados no
cumprimento de suas atribuicbes e mantém o
conselho de administracdo informado sobre o
resultado das medidas adotadas pelos
administradores  das  instituicdbes  para
soluciona-los.
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