


Senhor Presidente do Conselho de Administragao,

As determinacdes dos 6rgaos reguladores?, estabelecem que a ouvidoria
deve manter o conselho de administracdo, ou, na sua auséncia, a
diretoria da instituicdo, informado sobre os problemas e deficiéncias
detectados no cumprimento de suas atribuicbes e sobre o resultado das
medidas adotadas pelos administradores para soluciona-los.

Disponibilizamos, neste documento, situacbes relacionadas as
deficiéncias detectadas e o resultado de medidas adotadas por diversas
areas gestoras do Centro Cooperativo Sicoob — CCS no segundo
semestre de 2024.

Finalizando, agradecemos a colaboragcao dos profissionais envolvidos
durante o desenvolvimento das atividades e me coloco a disposicéo para
esclarecimentos considerados necessarios

Rubens Rodrigues Filho
Diretor responsavel pela ouvidoria

Ana Cristina Kamimura Andrade
Ouvidora

1Conselho Monetario Nacional - CMN, Conselho Nacional de Seguros Privados —
CNSP e Comisséao de Valores Mobiliarios.




Educacao

corporativa

Ao longo dos semestres observa-se que 0 tema
“‘Atendimento” representa as  principais  situacdes
relacionadas a queixas registradas no canal de ouvidoria. O
desdobramento deste tépico traz como origem falhas
operacionais, prestacdo de informacdes, suporte e
transmissdo de comunicacdo efetiva sobre as condicOes
comerciais dos produtos, regras de negdcio e caracteristicas
dos servigos oferecidos.

Neste sentido, ha a necessidade de aprimoramento da
transferéncia de conhecimento do corpo funcional do Sicoob,
alinhados aos aspectos aqui citados e no escopo da
melhoria dos indicadores de atendimento.

Informamos a seguir as atualizacdes proporcionadas pela
Superintendéncia de Educacéao Corporativa do CCS.
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solucoes
educacionais

P

\/ l

Novas

Durante o segundo semestre de 2024 foram disponibilizadas 87 novas solucdes
educacionais na plataforma de educacg&o corporativa. Abaixo a relacdo das
novas solugoes:

08 regras de ouro para proteger mais
com Seguros de Vida

7° Webinar: Acompanhamento do Projeto
de Atendimento aos Novos Conceitos e
Critérios Contabeis para Instrumentos
Financeiros, referente a Resolucdo CMN
n° 4.966/2021

8° Webinar: Acompanhamento do Projeto
de Atendimento aos Novos Conceitos e
Critérios Contabeis para Instrumentos
Financeiros, referente a Resolugdo CMN
n° 4.966/2021

9° Webinar: Acompanhamento do Projeto
de Atendimento aos Novos Conceitos e
Critérios Contabeis para Instrumentos
Financeiros, referente a Resolucdo CMN
n° 4.966/2021

10° Webinar: Acompanhamento do
Projeto de Atendimento aos Novos
Conceitos e Critérios Contabeis para
Instrumentos Financeiros, referente a
Resolucdo CMN n° 4.966/2021

11° Webinar: Acompanhamento do
Projeto de Atendimento aos Novos
Conceitos e Critérios Contabeis para
Instrumentos Financeiros, referente a
Resolucao CMN n° 4.966/2021

12° Webinar: Acompanhamento do
Projeto de Atendimento aos Novos
Conceitos e Critérios Contabeis para
Instrumentos Financeiros, referente a
Resolucdo CMN n° 4.966/2021

13° Webinar: Acompanhamento do
Projeto de Atendimento aos Novos
Conceitos e Critérios Contabeis para
Instrumentos Financeiros, referente a
Resolucdo CMN n° 4.966/2021

14° Webinar: Acompanhamento do
Projeto de Atendimento aos Novos
Conceitos e Critérios Contibeis para
Instrumentos Financeiros, referente a
Resolucdo CMN n° 4.966/2021

10.
11.
12.

13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.

20.
21.

22.

23.
24,

25.
26.

27.
28.
29.
30.

31
32.
. Demonstragtes
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15° Workshop do Produtor Rural
15° CONCRED - Belo Horizonte 2024

Abertura - Trilha Sempre Alerta - Riscos -
Conselheiros

Abertura - Trilha Sempre Alerta - Riscos -
Diretoria

Ambientes livres de assédio — promova
seguranca e respeito no trabalho

Antecipacao e Controle de Recebiveis de
Cartado

API: Conectando Negdcios ao Sicoob

Apostas Online e Consciéncia Financeira:
como proteger as financas e orientar os
cooperados

ASTEC Digital do Sicoob - Cooperativas

ASTEC Digital do Sicoob - Prestadores
de Servicos

Auditoria Interna, Externa e Cooperativa

Aula Inaugural - Programa Gestao para
Resultados (Turmas 1, 2 e 3)

Bioeconomia e Governanga Ambiental no
Sistema Financeiro

Cartilha - Fiscalizacdo de Crédito Rural

Como executar 0s programas
educacionais do Instituto Sicoob?

Consciéncia Financeira: Impacto das
Apostas Online nas Financas Pessoais

Consoércios Sicoob: Transforme seus
sonhos em conquistas reais

Coopcerto - Formacéo de Rede
CSA - PGPC - Centrais e CCS
CSA - PGPC - Singulares

Curso de extensao: Negociacdo e tomada
de deciséo

Curso de extensao: Sucessao e mentoria
Dashboard com Excel (Office 365)

Financeiras -
Conselheiro Fiscal 2024

Acbes de Acompanhamento | Educagéo Corporativa
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34.
35.

36.
37.

38.
39.
40.
41.
42.

43.

44.

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

53.

54.

55.

56.
57.

58.

59.

Diversidade: muito além de um discurso

Estratégia e Cultura - Diretor Executivo
2024

Etica na lideranca

Etica, Praticas e Politicas de Uso de
Redes Sociais no Sicoob

Etica: sempre alerta

Excel: Formulas Poderosas
Excel: Gréficos

Excel: Relatérios Gerenciais

Fechamento - Trilha Sempre Alerta -
Riscos - Conselheiros

Fechamento - Trilha Sempre Alerta -
Riscos - Diretoria

Gestéao Comercial:
Relacionamento Eficiente

Gestdo da performance profissional no
Sicoob - Liderando com exceléncia

Gestdo de Riscos - Conselheiro de
Administracdo 2024

Gestdo Integrada de Riscos | - Diretor
Executivo 2024

Gestéo Integrada de Riscos Il - Diretor de
Riscos 2024

Jornada dos Processos de Atendimento
as Cooperativas

Lideranga de Impacto: Conectando
pessoas aos resultados - Mdod. 1 - Diretor
de Riscos 2024

Lideranga de Impacto: Conectando
pessoas aos resultados - Méd. 1 - Diretor
Executivo 2024

Lideranga de Impacto: Conectando
pessoas aos resultados - Mdd. 2 - Diretor
Executivo 2024

Lideranca de Impacto: Conectanto
pessoas aos resultados - Méd. 2 - Diretor
de Riscos 2024

Melhores préaticas em Riscos e Seguranca
Cibernéticos - Conselheiros

Novas regras sobre constituicdo e
funcionamento de grupos de Consorcios

Novo Sistema do Instituto Sicoob - SINS

Pacto Sistémico de Estratégia (2024 -
2026)

PASA - Governanga - Controles Internos -
Centrais

Phishing: Aprenda a detectar
maliciosos

Estrategias e

e-mails

61.
62.

63.
64.
65.
66.
67.

68.

69.
70.
71.
72.
73.
74.
75.

76.

77.
78.

79.

80.

81.
82.
83.

84.

85.
86.

87.
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. Planejamento dos processos sucessorios

no Sicoob
Plano de Sucessao do Sicoob

Praticas de Conselheiro de Administracéo
- Conselheiro de Administracao 2024

Protecéo das Informacgées no Sicoob
RSAC para Dirigentes

Se meu Bolso Falasse - Coopera

Se meu Bolso Falasse - Cooperativismo

Seguranca Psicolégica e o Papel da
Lideranca

Sicoob Summit 2024 - Encontro 2: ESG -
Governanca

Sipag + Negécios
Sipag: Conhecendo a operagéo

Sisbr - SGE - Contas a pagar — Guia ao
menu documentos — Cooperativas do
CsC

Solucdes de Seguro de Vida Pessoa
Juridica

Solucbes de Seguros de Vida Pessoa
Fisica

Supervisdo e o papel do conselheiro fiscal
- Conselheiro Fiscal 2024

Sustentabilidade do sistema Sicoob: uma
visdo integrada - Diretor de Riscos 2024

Sustentabilidade do sistema Sicoob: uma
viséo integrada - Diretor Executivo 2024

Valores

Vamos conhecer sobre a Politica de
Sucesséo?

Video de Abertura - Trilha - Ambiente
Regulatério para Dirigentes

Video de Encerramento - Trilha -
Ambiente Regulatério para Dirigentes
Vocé é uma pessoa com bom senso?
WCUC - EUA - 2024

Webinar — Evolugbes da Politica de
Recuperacéo e do Sonar

Webinar - Projeto Corporativo Gestao
Sisttmica de Risco e Seguranca
Cibernéticos

Webinar: Novo Internet Banking

Webinar: Novos Painéis para Gestdo da
Esteira de Crédito

Webinar: Resolu¢cdo CMN n° 4.966/2021 -
Dirigentes

Acbes de Acompanhamento | Educagéo Corporativa




Atualizadas

Durante o segundo semestre de 2024 32
solucdes educacionais foram atualizadas na
plataforma de educacdo corporativa. Abaixo a
relacdo das solucoes:

N

© N o ok~ w

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.

30.
31.
32.

Andlise Socioambiental Manual

Cap. 1: Sistema Financeiro Nacional e Participantes do
Mercado - CPA 10

Classificacéo de Riscos e Limites

Comece por Aqui - CPA 10

Comece por Aqui — CPA 20

Como evitar o superendividamento
Consorcio Sicoob - Comercial e Operacional

Consorcios — avaliacdo de bens méveis e analise da
documentacao

Cooperado e sua Cooperativa

Dividas e superendividamento: tudo o que vocé precisa
saber

Financas Sustentaveis

Financeiro Operacional de Cartdes
Gerenciamento de Riscos

Governanca Corporativa

Introducéo ao PENTEST

Lei Geral de Protecao de Dados - Conselheiros
Lei Geral de Protecéo de Dados - Diretoria
Nosso Mundo Sicoob

Nosso Mundo Sicoob

PLD/FT - Febraban - Modulo: Profissionais de PLD/FT
Responsabilizacdo de Dirigentes no Sicoob
Responsabilizacédo de Dirigentes no Sicoob
Seguranca da informagé&o

Seguranca da Informacao - Conselheiros
Seguranca da Informacéo - Diretoria
Seguranca da Informacéo - Diretoria

Seguros Agricolas - Tutoriais Mapfre

Sisbr - Plataforma Consultas Externas

Sisbr - SGE - Contas a pagar — Guia ao menu
documentos — Cooperativas do CSC

Sisbr - SGE Contas a Pagar
Sistema do Instituto Sicoob - SINS

Webinar - Projeto Corporativo Gestdo Sistémica de
Risco e Seguranca Cibernéticos
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trilhasde

aprendizagem

Novas

Durante o segundo semestre de 2024 foram disponibilizadas 9 novas trilhas na
plataforma de educagé&o corporativa. Abaixo a relagao das novas solucgdes:

a s wn e

Governanca para Conselheiros
Governanca para Diretoria

Gestéo de Riscos para Diretoria
Gestéo de Riscos para Conselheiros

Programa de Formac&o de Dirigentes -
Diretor Executivo 2024

Atualizadas

6.

©

Programa de Formacg&o de Dirigentes -
Conselheiro Fiscal 2024

Etica e Consciéncia
Sicoob Summit 2024

Comunicagdo Empética e Inclusdo no
Ambiente de Trabalho

Durante o segundo semestre de 2024 24 trilhas foram atualizadas na plataforma
de educacéo corporativa. Abaixo a relagéo das solugdes:

a s wn e

© © N O

11.

12.

13.

Prevencédo e Combate a Fraude
Andlise Ambiental de Imdveis Rurais
Gestéo da Captacéo

Estratégia Sicoob

Consorcio Sicoob -
operacionais e de cobranca

Governanca para Diretoria
Gestéo de Riscos para Diretoria
Gestéo de Riscos para Conselheiros

Consorcios Sicoob - Comercial e Poés
contemplacéo

Programa de Formacdo de Dirigentes -
Diretor Executivo 2024

Programa de Formac&o de Dirigentes -
Conselheiro Fiscal 2024

Programa de Formacdo de Dirigentes -
Diretor de Riscos 2024

Programa de Formac&o de Dirigentes -
Conselheiro de Administracéo 2024

Aspectos

14.
15.
16.
17.
18.

19.
20.

21.
22.
23.

24.
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Sempre Alerta - Conselheiros
Governancga para Conselheiros

Sempre Alerta - Diretoria

Mais Negdcios - Sicoob Seguros Gerais
Mais  Negoécios -  Solugdes em
Pagamentos Digitais

Sicoob Summit 2024

Boas Praticas na Gestdo Administrativa
de Agéncias

Suporte a Tl

LGPD para DPO'S

Programa Educacional - Gestdo para
Resultados

MODULO | - Economia, mercados e
atratividade financeira - Programa
Educacional - Gestdo para Resultados

Acbes de Acompanhamento | Educagéo Corporativa
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aprendizagem na
ouvidoria

Trilha de aprendizagem da Ouvidoria

Foi disponibilizada a trilha de aprendizagem Ouvidoria para Monitores e Agentes
de Apoio e esta disponivel em catalogo publico do mdédulo de aprendizagem do
sistema de gestédo de pessoas do Sicoob.

A trilha é composta por seis cursos e uma avaliacdo para conclusdo e emisséo do
certificado.

4 Minutos de Etica

Pacto de Etica

Ouvidoria Sicoob: um canal aberto para mediacao de conflitos
Ouvidoria para Agentes de Apoio

Cddigo de Defesa do Consumidor — CDC

Mediacao de conflitos aplicada a ouvidoria

Avaliacdo da Trilha: Ouvidoria para Monitores e Agentes de Apoio

NoohkwdNPRE

Durante o segundo semestre de 2024, 694 funcionarios concluiram a trilha
Ouvidoria para Monitores e Agentes de Apoio.

Instrutoria

Com foco no alcance dos Agentes de apoios das cooperativas que participam do
componente de Ouvidoria, em 2022, foi iniciado um processo de ministracao de
instrutoria. E em continuidade a esses encontros foi ministrada uma turma em
novembro deste semestre que alcangou 367 participantes.

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

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.

Assuntos abordados

* Indicadores de Produtividade;
* Analise de Indicadores;

* Gerenciamento de demandas;
» Elaboracéo de plano de acéo;
* Acesso ao Sisbr Analitico.

Informativo da Ouvidoria ao Conselho de Administracéo | 2.2024 8




Adquiréncia

A evolucédo das demandas do produto “Adquiréncia” a cada
semestre vem sendo considerada um dos temas de
destaque para o acompanhamento de medidas corretivas.

Acompanhamos a evolucao estatistica originada nos canais
de ouvidoria e realizamos um paralelo com o recebimento de
demandas nos canais de reclamacdes recebidas de 6rgao
reguladores, 6rgdo de protecdo do consumidor e canais de
exposicao ao publico e em redes sociais.

Com este olhar apresentamos a seguir, acbes de melhoria

promovidas em atencdo as situacdes mapeadas neste
semestre.

Informativo da Ouvidoria ao Conselho de Administragéo | 2.2024



sipag

adquirencia

Atendimento aos cooperados

URA de Atendimento (Unidade de
Resposta Audivel)

Desativagdo dos numeros 3004 2013
e 0800 757 1013.

Registro de chamados

* Implementada uma nova aplicacéao
na operacdo de atendimento aos
cooperados da Sipag para registro
de chamados.

* Revisdo das nomenclaturas do
catalogo de servigos da Sipag.

* Revisdo relacionada ao processo
de retencéo de cooperados Sipag.

ChatBot

* Implementagdo do chat nos canais
de autoatendimento: Portal Sipag,
Site Sipag e App Sipag.

* Implementacdo do numero de
WhatsApp Sipag: (61) 3004-9474.

* Implementagdo de nova tecnologia
para cognicéo do bot.

* Maior jornada de curadoria no bot
da Sipag, trazendo maior eficiéncia
e retencao.

Melhorias no atendimento humano
de primeiro nivel

+ Atendimento por chat 24h para
Suporte  Técnico das novas
solucdes Sipag.

+ Atendimento por telefone 24h para
Suporte  Técnico das novas
solugdes Sipag.

* llha de reativacdo de cadastro
Sipag.

» llha de habilitacdo de antecipacéo
de recebiveis Sipag.

Novos processos de atendimento

+ Campanha Salto em Vendas Sipag
- tem como base realizar um
contato de “boas-vindas” para esse
Estabelecimento Comercial, com o
intuito de tirar davidas a respeito da
POS, auxiliar na usabilidade do App
Sipag ou Portal do Lojista.

* Elaboracdo do processo para
atendimento dos estabelecimentos
em situacbes de Black List,
colaborando para o pagamento das
vendas destes COmercios
bloqueados.

* Realizagcdo de contato ativo por
meio do WhatsApp para
atualizacbes dos domicilios
bancarios dos cooperados que
estdo dados incorretos.

« Mapeamento e melhoria do
processo referente aos chamados
do financeiro da Sipag, trabalhando
nas possibilidades de resolutividade
no segundo nivel de atendimento
dos chamados.

* Implementacdo do processo de
Alteracdo de Taxa de MDR e
Antecipagédo da Sipag.

+ Atuacdo da equipe de suporte
técnico no apoio aos
estabelecimentos que utilizaram a
maquininha da Sipag 2.0 durante o
Unai Rodeio Festival.

« Estruturacdo para atendimento a
respeito da LEI 13.121/2024 — PB.

Informativo da Ouvidoria ao Conselho de Administracéo | 2.2024
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* Reestruturagdo do atendimento
para alteracdo do Quadro societario
de filiais;

* Implementacdo do novo processo
de validacdo de dados para
atendimento aos produtos Sipag.

Melhorias de processos

Foram atendidas 863 solicitacbes de
manutencdo de itens da base de
conhecimento provindas de sugestdes
da central de atendimento

Atendimento as cooperativas

URA de Atendimento (Unidade de

Resposta Audivel)

* Realizado o ajuste na URA, para
que as chamadas recepcionadas
sejam categorizadas por assunto e
direcionado a equipe correta.

» Ajustes de nomenclaturas e adi¢céo
de novos subitens.

* Retirada a avaliacao do
atendimento da URA e adicionada
ao registro de ligacdo no Portal de
Servicos.

ChatBot

* Revisitacdo e ajuste em todas as
categorias da Sipag;

e [nclusdo da demanda da
Registradora.

Novos processos de atendimento

Recepcéo da demanda de:

+ Validacdo de pagamento de aluguel
via TED.

» Ajustes de aluguéis indevidos;

+ Contestacéo dos gravames
indevidos.

* Analise de cadastros dos
Estabelecimentos em situacdo de
Black List, contribuindo para ajuste

Acdes de Acompanhamento | Adquiréncia

Quadro de Funcionario

Contratacdo de novos profissionais
para o atendimento da Sipag.
Reposicao: um profissional na Central
de Relacionamento e um para
Suporte Técnico Sipag.

Treinamentos
Foram realizados o0s treinamentos
“Suporte Técnico Sipag 2.0” e “Sipag
2.0 - totalizando 92 horas de
treinamento.

dos domicilios bancarios;

* Preenchimento da aba de
angariador.

Melhorias de processos

* Ajuste na fila de atendimento de
Credenciamento Sipag 2.0 para
minimizar transbordos.

* Inclusdo de subcategoria para
priorizacao na fila de Ilink de
pagamento.

» Otimizacdo do atendimento com a
unificacdo do grupo de operadores.

* Acao pontual de recuperacdo de
ajustes em aberto até setembro de
2024, conforme CCIl 1639/2024.

Melhorias em Formularios
Inclusdo de formulério para:

+ Cancelamento de venda no
catalogo de link de pagamento.

» Consulta de venda no catalogo de
link de pagamento.

» Consulta de terminais no catalogo
Sipag 2.0.

» Utilizacdo de pedido de retirada de
taxa de reserva.

» Duvida para fila de DIRF Sipag 2.0.

Informativo da Ouvidoria ao Conselho de Administracéo | 2.2024
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Ajustes nos formulérios de:

» Adquiréncia cabal na intencdo de
minimizar 0s  impactos  nos
indicadores.

+ Bandeiras Sipag 2.0 na intencdo de
minimizar 0s  impactos  nos
indicadores.

¢ Formulario de domicilio bancario da
SIPAG 2.0.

Especificacdo de formularios de:
* Quadro societario.
* Reativacao de link de pagamento;

+ Para minimizar os impactos devido
a CCl 1.034/2024.

Financeiro

Acles realizadas

* Realizacdo de um estudo mensal

Acdes de Acompanhamento | Adquiréncia

Treinamentos

Foram realizados o0s seguintes
treinamentos durante o 2° Semestre
de 2024:

* Reciclagem antecipacao de

recebiveis;
« Ampliacdo dos atendentes que
realizam habilitacéo de

antecipacao;
« Contestacdo de gravame;
* Andlise devolucdo CNAB;

* Ajustes de faturas para
recebimento via TED e aluguéis
indevidos;

» Conciliacédo de agenda.

sobre as rejeicdbes da SIPAG/BIN,
identificando os principais motivos para 0s pagamentos nao aprovados e
elaborando um ranking com o TOP 10;

+ Tratamento de casos de rejeicdo por gravame, que inclui analise, abertura de
contestacdo e validacdo dos valores, com o fluxo alinhado entre os times de

atendimento ao cooperado, pés-venda e financeiro;
» Validacéo dos domicilios ativos no sistema em casos de solicitagdes internas.

Logistica Sipag 2.0

AcdOes realizadas

» Crescimento do parque tecnoldgico
de comodato com o total de 431 mil
equipamentos distribuidos e 311 mil
instalados em 1.576 pontos de
atendimento do Sicoob (UAD's e
PA’S).

* Melhorias na gestdo e no
monitoramento dos simcards para
reducdo de custos e melhoria na
disponibilidade dos servicos de
comunicacéao.

 Criagdo do painel para o
acompanhamento dos testes de
atualizacdo de software em
producdo, e da evolucdo da

aplicacao dos terminais.

+ Participacdo ativa no projeto de
implantacdo e integracéo sistémica
do novo sistema de gestdo de
logistica.

Iniciativas de Sustentabilidade

Compilacdo das iniciativas de

sustentabilidade como:

+ Utilizacdo de papel com certificagéo
FSC.

» Bobinas sem tubetes plasticos.

» Descarte ecolégico.

 Operacdo de Last Mile com
reducdo de emissao de carbono.

Informativo da Ouvidoria ao Conselho de Administracéo | 2.2024
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Treinamentos e Alinhamentos

 Criagdo da nova agenda de
instrutorias  para  cooperativas
centrais e singulares em 2025,
abordando temas como:
procedimentos operacionais de
armazenagem, controle de estoque,
logistica reversa e recuperacao de
terminais.

* Alinhamento anual com o operador
logistico (Ogea), sobre o]
planejamento e estratégia do
Sicoob, visando melhorias no
processo de armazenagem e
distribuicéo.

Pés Venda Operacional

Acdes de Acompanhamento | Adquiréncia

Referente a “créditos nédo efetivados”, listamos as acbes para 0s casos de
Devolucdo CNAB (rejeicdo de pagamentos):

Resultado alcancado em acdes
anteriores

AcOes anteriores ajudaram a reduzir
cerca de 33% do volume de
recebiveis retidos.

Novas acOes realizadas
Foram realizadas novas acoes:

» Desenvolvimento de um dashboard
para auxiliar na visualizacdo dos
indicadores de valores retidos para
pagamento.

» Acdes massivas com a area de TI
para reprocessamento de alguns
casos.

Internalizacdo de demandas para a
area operacional

 Criagdo de novos  acessos
sisttmicos para enriquecer a
andlise, levando a internalizarmos
para a area operacional a tratativa

dos casos.

* Apls essa internalizacéo,
conseguimos mais uma reducéo
expressiva do backlog de
estabelecimentos com rejeicdo de
pagamentos, partindo dos maiores
valores, reduzindo mais de 62% do
volume total de recebiveis retidos.

Forcatarefa

Atualmente a area de Pos Venda esta
realizando uma forca-tarefa em
parceria com a area de Atendimento
as Cooperativas, para:

* Reduzir a guantidade de
estabelecimentos em cenario de
rejeicao

* Reduzir o volume financeiro retido

« Tratamento de novos casos a
medida que chegam,
simultaneamente ao backlog (casos
antigos).
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bin

Acdes relacionadas aos  assuntos das
reclamacdes recebidas.

Antecipacéo de Recebiveis

Melhorias na usabilidade do “Portal do Cliente” e
do “APP Gestao” para que o associado possa
solicitar e cancelar a Antecipacdo de recebiveis
com facilidade.

Crédito ndo Efetivados

* Continuidade das acbes de  envios
automatizados de SMS e e-mail para os
clientes que tiveram os recebiveis blogueados
por Crédito e Risco.

» Alertas sobre os eventuais bloqueios de agenda
em razao de transacdes fora do perfil do
estabelecimento comercial.

* Orientacfes sobre os procedimentos a serem
adotados e a documentacdo que deve ser
apresentada para a possivel liberagdo do
créedito.

Conciliacao de Venda

Continuidade na atualizacdo e ampliacdo de
funcionalidades do “Portal do Cliente”, incluindo
novos relatorios para consulta das transacoes,
taxas e recebiveis antecipados, minimizando a
necessidade de contato do cliente com os canais
de atendimento para fazer a conciliacdo de
pagamentos.

Acdes de Acompanhamento | Adquiréncia
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A seguir apresentamos as acles realizadas pelas equipes
para atender as demandas recebidas nos canais de
ouvidoria, assim como as melhorias implementadas em seus
processos e atendimentos relacionados ao produto cartao.

As gestoras reportaram acglOes realizadas no segundo
semestre de 2024 relacionadas ao Coopcerto, logistica de
cartdes, Coopera, desbloqueio de cartdes, fatura do cartéo,
processos de autorizag&o, processos de contestagao, limites
e sistemas (ferramenta de seguranca).
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acoes

coopcerto

Reformulagao completa do APP Coopcerto

O novo App Coopcerto, lancado em 28/08/2024, foi desenvolvido para atender as
demandas dos nossos usuarios de maneira abrangente, facilitando o acesso e
controle dos beneficios, promovendo maior utilizagédo e aceitagdo do app, além de
melhorar a experiencia dos usuarios.

Principais funcionalidades

Destacamos algumas das principais funcionalidades:
* Gerenciamento de carteira de beneficios.

* Bloqueio de cartdo.

+ Alteracéo de senha.

+ Acompanhamento detalhado de movimentagbes e consulta a extratos em
tempo real.

* NotificagOes e alertas em tempo real.

» Localizacao de estabelecimentos credenciados.
* Login por CPF com biometria.

» Configuracao de gastos diarios.

» Customizacéo de dados.

» Acesso rapido a Central de Ajuda.

Follow UP das a¢des planejadas no 12 semestre de 2024

Concluida

Solucdo de seguranca para débito
automatico para contratagao online

Essa solugdo ird trazer mais
seguranca para os cooperados que
optarem na forma de pagamento
débito automatico.

A solucdo consiste em um envio de
notificacdo de seguranca para O
Aplicativo da Conta do responsavel
pela conta, fazendo com que seja
cadastrado o débito automatico
somente com autorizacdo do titular,
evitando fraudes e cadastramento
indevidos.

Em Andamento

Identificacdo IP  da
(Sistema da Pedidos)

projeto que visa guardar o IP dos
usuarios de empresas e cooperativas
gue utilizam o produto Coopcerto,
facilitando o processo de auditoria e
prevencdo a fraude interna ou
externa.

Maquina
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logisticade

Melhorias no processo de envio dos cartdes

Nova transportadora

Com o objetivo de melhorar a
experiéncia dos portadores em
relacio a coleta de cartdes,
informamos a entrada da
transportadora Flash Courier na
operacdo de envio dos cartbes
Sicoob, desde 22/07/2024. Foi
contemplado nessa acdo o envio de
cartdes Sicoob, Salario, Poupanca e
BNDES, parametrizados para entrega
direta ao portador.

Resultado da fase Piloto

A fase piloto incluiu 6 (seis)
cooperativas e 10 (dez) Postos de
Atendimento (PAs), incluindo aqueles
localizados em capitais, interior e
localidades criticas em que o volume
de devolugcbes dos Correios foi
superior a 40% (quarenta por cento).
No piloto, foi possivel apurar um perfil
elevado de qualidade e rapidez na
entrega dos cartoes.

Acompanhamento do processo

A Area de Operacdes de Cartbes do
Centro Cooperativo Sicoob (CCS)
realiza acompanhamento, garantindo
o controle das entregas e a
mensuracdo dos prazos, bem como
efetuando possiveis corre¢cbes junto
ao parceiro de forma imediata.

Rastreabilidade dos cartdes

A rastreabilidade dos  cartdes
postados pela nova transportadora
pode ser feita nos sistemas Sipag e
Multigestor (Pré-Pago), bem como
pelo site publico da transportadora.

Treinamento da plataforma Flash
Courier paratime de atendimento

Capacitacao realizada em
setembro/24, com a Central de
Atendimento, para atender

solicitacbes das cooperativas sobre
entrega do cartdo.

Follow UP das a¢Bes planejadas no 12 semestre de 2024

Em andamento

Rastreamento

Melhorar informacoes de
rastreamento junto a equipe de
aplicativo, a fim de fornecer aos
cooperados uma comunicagao mais
clara sobre o status de entrega do
cartao.

Reviséo de dados de endereco

Revisdo dos dados de endereco
disponibilizados nos arquivos de
personalizacdo de cartbes, com o
objetivo de minimizar a falta de
complementos e informacgdes
relevantes para formacdo  do
endereco de cooperados.
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Otimizacdo de Processos

Criacéo de fila de atendimento no
sistema de Ouvidoria

Foi recomendada a criagdo de uma fila
no sistema de ouvidoria para a equipe
de atendimento Coopera nivel 2. A fila
possibilitara a avaliacdo sobre as
situacOes relacionadas a dificuldade
ou deficiencia no canal de
atendimento primario, bem como a
necessidade para abertura de
chamados internos para acionamento
de areas/parceiros envolvidos. O
principal objetivo com a criagdo de
uma nova fila ¢é propiciar a
possibilidade de acompanhamento da

disponibilidade dos canais e a
gualidade do atendimento prestado.

Implementacéo do Tracking

Foi aberta solicitagéo interna para que
ocorra melhoria na pagina de pedidos
no site Coopera, para implementacao
do Tracking do Pedido.

Acdo no po6s venda

Acdo de poés-venda implementada
com a cobranca dos parceiros cujo
pedidos nao foram faturados e
entregues acima de 7 dias.

Desbloqueio
BBl de cartoes

Solugdo de desbloqueio rapido dos cartdes Sicoobcard

Cartao Virtual

Os cooperados do Sicoob que
solicitarem cartbes Sicoobcard (12 via,
bandeiras Visa e Mastercard) podem,
desde 12/12/2024, realizar compras
antes do recebimento do plastico,
utiizando os cartbes Vvirtuais de
compra unica e recorrente.

Desbloqueio rapido

Para conseguir realizar compras
virtuais, antes do recebimento do
cartdo fisico, o cooperado deve
realizar o desbloqueio do cartdo novo
por meio da solucdo de desbloqueio
rapido no Super App Sicoob e gerar o
cartdo virtual para realizacdo de
compras, desde que a conta cartao
tenha limite de crédito atribuido.

Fluxo do desbloqueio rapido

O fluxo de desbloqueio réapido,
realizado exclusivamente no Super
App Sicoob, permite que o cooperado
realize o desbloqueio do cartdo de
forma simples, fluida e intuitiva,
engquanto o plastico segue para o seu
endereco, sem prejuizos a seguranca
no processo de entrega do cartéo.

Nova jornada e experiéncia
moderna

A nova jornada busca fortalecer o uso
dos cartdes do Sicoob, atraindo novos
cooperados e fidelizando os atuais.
Essa solugéo oferece uma experiéncia
moderna, pratica e alinhada as
demandas atuais.
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[T cartao

Suspensao definitiva da emissado de fatura impressa e
adequagdo da nova fatura digital

Evolucéo do processo de
suspensao da fatura impressa

Desde 12/08/2024, as faturas sao
disponibilizadas apenas no formato
digital, sendo suspensa de forma
definitiva as faturas impressas dos
cartdes Sicoobcard. A medida visou
cumprir informacdes exigidas pelo
Banco Central do Brasil (BCB),
conforme a Resolucdo BCB n° 365, de
21/12/2023.

Objetivo

A alteracdo permite que o cooperado
acesse 0 demonstrativo  para
pagamento de forma pratica, sempre
gque necessario, possibilitando a
conferéncia dos seus gastos e melhor
dia de compra, via aplicativo.

Emissé&o da fatura digital
Cooperado Pessoa Fisica

Para emitir a fatura, o cooperado
pessoa fisica pode acessar 0s canais

de atendimento: app Sicoob; app
Sicoobcard,; site do portador
(Sipagnet); cooperativa de
relacionamento e Central de
Atendimento de Cartdes.

Cooperado Pessoa juridica

Os cooperados pessoa juridica podem
acessar suas faturas por meio do site
do portador (Sipagnet); cooperativa de
relacionamento e Central de
Atendimento.

Comunicacao

Os cooperados foram comunicados
sobre a transicdo para fatura digital
por meio do App Sicoob, dos ATMs
(caixa eletrbnico automatico), de
atendimento eletrénico por telefone
(URA) e da assistente virtual do
Sicoob, Alice. Orientacfes sobre como
acessar as faturas digitais tambéem
foram disponibilizadas no App Sicoob
e no App Sicoobcard.

Funcionalidade Gerenciar Débito Automatico no produto
Cartédo do App Sicoob — Acesso pessoal

Objetivo
A nova funcéo fornece ao cooperado

autonomia para fazer a gestao do seu
cartdo de forma ainda mais facilitada.

Acesso

Para ter acesso a funcionalidade,
basta acessar o App Sicoob, opcao
Cartbes, escolher o cartdo desejado,
ver todas as opcbes e, em seguida,
acessar 0s menus Faturas e
Pagamentos, e a opcao Gerenciar
Débito Automatico.

Funcionamento

Os titulares Pessoa Fisica podem
realizar o cadastramento e o0
cancelamento do débito automatico da
fatura dos cartdes. Além disso, o
cooperado pode visualizar o histérico
de alteragbes e acompanhar as
Gltimas alteracdes relacionadas ao
débito automatico.
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processos de
autorizacao

Langamento Apple Pay e outras melhorias

Lancamento Apple Pay
(Carteira Digital)

Funcionamento

A carteira digital Apple Pay é uma
solugdo que permite aos portadores
de cartbes pagamentos utilizando
seus dispositivos moveis iPhone
(iI0S), Apple Watch, Mac e iPad.

A solucéo contribui para a melhoria da
experiéncia do portador para efetuar
pagamentos de forma segura e
tokenizada, contribuindo com a
diminuic&o dos indices de fraude

Disponibilizacao
Foi disponibilizada em 20/08/2024,
para todos os produtos Sicoobcard
com bandeiras Visa e Mastercard,
tanto para Pessoa Fisica como para
Pessoa Juridica.

Pagamentos

Os pagamentos com o Apple Pay
podem ser realizados para compras
nas funcbes de débito e crédito,
inclusive na internet, para compras a
vista, parceladas e todos 0s outros
tipos de compras que sao realizadas
com os cartdes do Sicoob.

Ajuste de limite na aprovacdo de
transacado nas carteiras digitais

(Apple Pay e Samsung Pay)

Regras e funcionamento

Anteriormente, as carteiras soO
aprovavam transacoes que

estivessem abaixo de R$1.000 (mil
reais). Em agosto (2024), esse limite
foi ajustado para R$ 5.000 (cinco mil
reais), e em novembro (2024), as
regras de limite por transacédo foram
desativadas. Atualmente, as
transacdes seguem apenas o limite
diario por produto.

Melhorias na descricdo do motivo
das transacdes negadas

Atualizagdo no Sipagnet

Com o objetivo de melhorar a
compreensao do motivo pelo qual
algumas transacfes sdo negadas e
aprimorar a experiéncia da Area de
Solucdes de Atendimento no suporte
aos portadores de Cartdo Sicoobcard,
infformamos que o0 campo de
descricdo da regra foi atualizado no
Sipagnet.

Criacdo do campo no Super App
Sicoob

Por meio do App Sicoob, o portador
também poderd verificar por qual
motivo sua transagdo foi negada,
sendo assim, foi adicionado um
campo no aplicativo que contém a
mesma descricdo, com o0 objetivo de
otimizar a experiéncia dos cooperados
e diminuir a quantidade de chamados
relacionados a essas transacoes.

Novas descricoes

Com essa agdo, as regras de
autorizacao tornaram-se mais claras e
de facil entendimento.
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As novas descricoes:

* Disponivel no App Sicoob:
indicacdo de quais canais acessar
para esclarecer suas davidas

 Disponivel no Sipagnet:
indicagbes do que deve ser
comunicado ao portador sobre o
motivo da rejeigao.

» Disponiveis no Sipagnet e App
Sicoob: o motivo da recusa da
transacao e possiveis acdes que 0
operador ou cooperado pode
tomar para tentativa de uma nova
transacao que possa ser aprovada

Adicéao de novos
estabelecimentos para compras
on-line na funcdo débito dos
cartdoes Sicoob

Em continuidade a melhoria da
experiéncia dos cooperados com 0s
cartdes Sicoob, informamos a adi¢ao
de 25 (vinte e cinco) novos
estabelecimentos para compras on-
line, utilizando o cartdo virtual puro
débito ou mdltiplo na funcéo débito.

Novos estabelecimentos

Os novos estabelecimentos séo: 99
Taxi; Adobe; Amazon; Autopass;
Bemobi; Cartao de Todos; Cinemark;
Claro;  ConectCar;  Cornershop;
Cornershop by Uber; Deezer; Disney
Worldwide Services; Grupo Globo;
Gympass; Habib's; HBO Max;
Ipiranga; PayPal; Privalia; Smart Fit;
TIM; Veloe; Vivo; Zul Digital.

Outros estabelecimentos
existentes

Esses estabelecimentos se juntam a
Disney+, Globoplay, Uber,Rappi,
iFood, Spotify e Netflix, disponiveis
desde 2022. Com essa adicao,
agora temos um total de 32 (trinta e

dois) estabelecimentos credenciados
para a utilizacdo da funcdo débito na
internet.

Limite para transac¢des on-line

As transacbes on-line na funcao
débito, utilizando o cartdo fisico,
passardo a ser aprovadas para
valores de até R$300,00 (trezentos
reais).

Disponibilizag&o do recurso
Overlimit

Regras

O recurso Overlimit esté disponivel
para o0s cartdes Sicoob desde
29/11/2024. Agora, € possivel
aprovar transacdes que ultrapasse o
limite total do cooperado em até 10%
(dez por cento), respeitando o teto
de R$10.000,00 (dez mil reais). Apos
0 uso, 0 cooperado s6 podera utilizar
o Overlimit novamente quando o
pagamento da ultima fatura liberar
parte do limite disponivel.

Autorizacao automatica da

transacao

A autorizacdo da transacdo sera
automatica, desde que o cooperado
esteja elegivel e o valor excedente
respeite as limitacoes.

Alerta por SMS ou Push

A transacdo aprovada via Overlimit,
assim como aquelas que forem
realizadas nas demais modalidades,
sera alertada por SMS ou notificagéo
push e ndo havera cobranca de tarifa
ao portador pelo uso do recurso.
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7% processos de
contestacao

Disponibilizagdo da Plataforma de Contestagdo e
Chargeback no Sisbr 3.0 para contestagdo de transagdes

A disponibilizagdo da plataforma ocorreu em 16/9/2024, para contestagdo de
transacdes nao reconhecidas no e-commerce em compras efetuadas na funcéo
crédito dos cartdes da bandeira Mastercard.

Objetivo

O objetivo da Plataforma de Contestacédo e Chargeback é aprimorar a experiéncia
dos cooperados, bem como das cooperativas centrais e singulares, além de
otimizar toda a operacdo envolvida no processo de contestacdo, permitindo o
acesso e acompanhamento dos protocolos abertos e tratados na referida
plataforma.

Funcionalidades

A solucdo permite a abertura de chamado de contestacdo de forma mais agil e
simplificada, por meio da Central de Atendimento, possibilitando a reducdo de
erros operacionais e o0 monitoramento diario dos processos.

Evolucéo

Todos os cenarios de contestacdo serdo migrados gradativamente para a nova
plataforma. O primeiro cenario migrado € o de ndo reconhecimento de transacdes
e-commerce na fungcdo crédito dos cartdes da bandeira Mastercard, que
representa 71% (setenta e um por cento) da operacao de disputa.

Renovagdo de contrato com a empresa Dinamica
(atendimento terceirizado)

O contrato com a empresa Dinamica foi renovado até novembro/25, com o
objetivo de manter o SLA esperado e assegurar a qualidade nos processos de
contestacao no atendimento dos chamados abertos pelos cooperados.
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E limites

Solugdo de Limite Unico e Fébrica de Limites

Solucgéo de limite Unico nos cartdes
de crédito Sicoob

Modelo

Desde 18/11/2024, a base de contas
de cartdes com dois limites tem sido
migrada para a solucdo de limite
exclusivo nos cartbes de crédito do
Sicoob. Nesse modelo, o limite total
do cartdo sera o valor maximo que o
cooperado podera utilizar, incluindo o
valor total das compras parceladas.

Evolucéo

As alteracdes estdo em andamento
para a base legada e foram
padronizadas para as  novas
emissodes, levando em consideracdo o
valor disponivel no modulo Controle
de Limites Sicoob (CLS) e o risco do
cooperado.

Objetivo

A medida visa adequacdo ao modelo
praticado pelo mercado, além de

sistemas

facilitar o entendimento do cooperado
na utilizaggo do seu Ilimite e
proporcionar maior controle de seus
gastos com cartdo de crédito.

Atualizagdo na regra de cartbes
para majoragcdo de limites por meio
da Fabrica de Limites, em
24/10/2024.

Modelo

A nova regra estabelece que o valor
calculado pelo perfil-imite sera
incrementado ao limite atual do
cartdo, respeitando o teto maximo de
R$ 100.000,00 (cem mil reais).

Objetivo

A regra visa melhorar e padronizar o
processo de majoracdo na Fabrica de
Limites, contribuindo com a escolha
do Ilimite adequado ao perfil do
portador e aumentando seu poder de
compra.

Evolugdo na ferramenta de seguranga de duplo fator de
autenticagdo no site do portador de cartdes para permitir
o recebimento do cédigo de acesso via e-mail

Com o objetivo de aprimorar a seguranca no acesso ao Site do Portador, foram
implementadas novas medidas de seguranca para todos os portadores de cartdes
gue utilizam o site para acessar informacées como faturas, consulta de limites e

outros servigos.
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Mudancas implementadas

Inclusdo de CAPTCHA

Na tela inicial de login, é obrigatério o
preenchimento do CAPTCHA, além do usuario e
da senha. Essa medida visa garantir que apenas
humanos consigam acessar o site;

Duplo Fator de Autenticacao (2FA)

ApOs preencher os campos de usuario, senha e
CAPTCHA, o cooperado recebe um Codigo de
Autenticagdo (token) via SMS para o ndmero de
celular cadastrado no sistema SipagNet, o qual
deverd ser preenchido no campo correspondente,
para completar o acesso ao site, proporcionando
uma camada adicional de segurancga.

De forma alternativa, desde 07/10/2024, ¢é
possivel receber o codigo de autenticacdo no
celular e no e-mail cadastrados no Sipagnet para
acesso ao site do portador.

AcOes de Acompanhamento | Cartdes
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Produtos e
operacgoes

A seguir detalhamos as acdes que foram realizadas, assim
como as ac¢les propostas pelas areas gestoras, em relacao
a reclamacdes relacionadas aos processos de Sicoob
Consorcios, Recuperacéo de Ativos, Prevencdo a Fraudes e
Sicoob Seguradora.

Informativo da Ouvidoria ao Conselho de Administragéo | 2.2024

25



Acbes de Acompanhamento | Produtos e operacdes

SN sicoob
IS4 consorcios

Publicacdo de CCl durante o 22 semestre

Em relacdo ao produto consorcio foram implementadas melhorias que foram
amplamente divulgadas por meio de Carta Circular Interna - CCls. Citamos abaixo
cartas que impactaram significativamente o produto:

1. CCI 713/24 - Disponibilizacédo da funcionalidade Votacdo AGE no APP Sicoob.

2. CCIl 830/24 - Evolugdo do Relatério de Acompanhamento de Vendas de
Consorcios no Sisbr Analitico.

3. CCI 838/24 - Disponibilizacdo do menu Vendas e Atendimento.

4. CCI 896/24 - Implantacéo do processo de pos-contemplagéo de consércios na
Central de Relacionamento aos Cooperados.

5. CCIl 944/24 - Disponibilizacao do Painel de Acompanhamento das Pendéncias
de Formalizac&o de Cotas no Portal Sicoob Negdcios, realizada em 5/7/2024.

6. CCl 1.052/24 - Uniformizacdo dos critérios Comprovacdo de Renda e
Classificacdo de Riscos.

7. CCI 1.102/24 - Melhorias no fluxo de abertura de dossié P6s Contemplacéo -
Bens Mdveis e Servicos.

8. CCI 1.127/24 - Envio de notificagéo - Fluxo P6s Contemplacao Imoveis.

9. CCI1.168/24 - Implantac&o do processo de pds-contemplacdo de consércio de

imoveis na Central de Relacionamento aos Cooperados do CCS, realizada em
19/8/2024.

10.CCI 1.186/24 - Reformulagédo das informacBes necessarias para abertura de
dossié de poés-contemplacdo de imdéveis na Plataforma GED, realizada em
19/8/2024.

11.CClI 1.189/24 - Inclusédo da criptografia em boletos de remessa, referente a
prevencao e ao combate a fraudes no produto Consércios.

12.CCI 1.515/24 - Aceitacdo de motos elétricas como garantia para operacdes de
consOrcios.

13.CCl 1.596/24 - Registro eletrdnico - Contrato de alienacao Imoveis.

14.CCl 1.618/24 - Painel Sicoob Negoécios Contemplacdes e Resultado
Assembleias.

15.CClI 1.619/24 - Flexibilizacao na aceitacdo de vendedor ou fornecedor quando
da indicacéo de bem ou servico nas operacdes de Consorcios.

Treinamentos

Diante de tantas mudancas, identificamos ainda no 2° semestre de 2024 a
necessidade de realizar programacao de instrutorias para abordar os temas. Foi
realizado o agendamento de instrutorias com foco em novidades e com foco na
operacionalizacéo.
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Okl de ativos

Registros de ouvidoria

Cobranca Agese

Algumas ouvidorias recebidas no
segundo semestre de 2024 foram
relacionadas aos produtos sob a
responsabilidade da cobrangca da
Agese, como cotas partes e
consignado. Esses produtos envolvem
negociacdes diretas com a equipe da
area de cobranca, uma vez que
possuem prerrogativas definidas no
manual. Assim que acionada, a area
de cobranca responde de forma &agil,
atendendo prontamente a todas as
solicitacdes de negociacao, seja para
repactuacdo ou para fornecimento de
informacdes sobre a divida.

Cobrancas das Assessorias

Também recebemos ouvidorias
relacionadas a questionamentos sobre
0s acionamentos realizados pelas
assessorias. Nesse contexto, sempre
realizamos uma consulta prévia para
verificar se o numero de telefone
informado esta cadastrado na base de
outro cooperado. Caso seja
identificado um erro, solicitamos a
cooperativa que faca o0 ajuste
necessario. Quando o telefone
informado n&o é encontrado em nossa
base, entramos em contato com todas
as assessorias envolvidas para
confirmar a origem do acionamento e,
se for o caso, solicitamos a
suspensao imediata da acao.

Acbes de Acompanhamento | Produtos e operacdes

Cobranca e recuperacao

AcOes realizadas

Acdes implementadas visando

melhorias nos procedimentos:

+ Treinamentos pontuais sobre os
produtos Sicoob e os formatos de
cobranca que devem adotar;

» Conferéncia de scripts enviados
aos cooperados para manter o
padrdo Sicoob;

» Todo layout segue o padrao da area
de canais, interna do Centro
Corporativo Sicoob;

+ Calibragem semanal com ligacoes
especificas para verificar como esta
0 atendimento ao cooperado;

* Analisamos as réguas de todas as
assessorias e realizamos as
adequacdes necessarias;

+ Conferéncia das fichas de cobranca
do cooperado para verificar 0s
formatos de atuacao;

« Em casos pontuais, entramos com
as assessorias para resolver casos
especificos;

+ Reforgamos com as cooperativas a
importancia da qualidade cadastral;

« Para garantir maior assertividade
nos acionamentos, apenas 0S
telefones enriquecidos, que passam
por uma validacao, séao incluidos no
cadastro do cooperado.
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prevencaoa
fraudes

Produto PIX

Criacao de recibo do acionamento
do MED

Criacdo do recibo referente ao
acionamento do Mecanismo Especial
de Devolugdo - MED para

contestacbes referentes a transacoes
na modalidade PIX.

O recibo possui de forma resumida e
sintética, as principais informacdes
relativas ao funcionamento do MED.

A cooperativa ao imprimir e entregar
para a pessoa, passa a apresentar
orientacbes sobre o funcionamento do
processo do MED.

Implementacdo de mensagem Push

Foi implementado o0 envio de
mensagem Push para o App do
cooperado para cada Pix que tem o
MED acionado. Desta forma, o
cooperado passa a ter ciéncia do
acionamento , do MED.

Quando a ocorréncia de fraude ou
contestacdo é realizada através do
SAC (0800), antes do encerramento da
ligagdo, o MED é acionado e o

cooperado recebe a mensagem Push.

Publicacéo de CCI

Visando melhor comunicacdo e
orientacéo das cooperativas, foi emitida
Carta circular Interna para orientar as
cooperativas sobre o processo de
registro de ocorréncias de
fraudes/golpes e acionamento do MED
(CCI - 010/2024).

Informativo da Ouvidoria ao Conselho de Administracéo | 2.2024
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IDPCF 157490

SICOOB
SISTEMA DE COOPERATIVAS DE CREDITO DO BRASIL
SISBR - SISTEMA DE INFORMATICA DO SICOOB

RECIBO DE ACIONAMENTO MED

IMPRESSAQ EM :  09/01/2025

COOP.:  3125- COOPERATIVA DE CREDITO AGROCREDI LTDA. - SICOOB
CONTA: 173371 /VICENTE JOSE DA SILVA
Data emissdo MED IF Destinataria MED Valor
08/01/2025 13:14:07  |60746948 - BRADESCO EST UNIF T 21000
08/01/2025 13:14:06  |60746948 - BRADESCO EST UNIF ! 1315,00
1 "

Observacoes:

1.

2.

3.

Apbs realizar a contestagdo a notificagio de infragdo & automaticamente registrada via MED
junto a instituigao destinataria do Pix.

O recebedor € notificado e se houver saldo disponivel em conta ele sera bloqueado, até o valor
total contestado e o término da analise.

A instituigao destinataria tem até 7 dias para responder. E a finalizagao do processo pode
ocorrer em até 11 dias.

. Se a contestagdo for recusada, o valor sera desbloqueado. Se aprovada o recurso blogueado

(total ou parcial) sera devolvido.

. Informagdes sobre andamento dessa contestagdo deverao ser obtidas em sua cooperativa de

relacionamento.

{CREXC)

Sicoob Informa

MED acionado para FULANO JOAO DA SILVA MENDES
CPF; ***.428.329-"* destinado ac BANCO DE DESTINO
DO PIX, no valor de RS RS 1117 A instituicao

destinataria tem 7 dias para responder.
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Acionamento automatico do MED
via Plataforma PCF

Foi implementado na PCF -
Plataforma de Combate a Fraudes o
acionamento automatico do MED.
Assim que a transacdo é selecionada
na movimentacao/extrato e inserida
na ocorréncia o MED ¢é acionado.
Garantindo assim tempestividade.

Melhoria para o Atendimento
realizado pelo SAC

No SAC (0800) o atendimento de
contestacOes de transacdes (canais),
incluindo o Pix, € realizado via PCF.
Assim o numero do protocolo gerado
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Como o atendimento no SAC ocorre
direto na PCF - Plataforma de
Combate a Fraudes o acionamento do
MED é automatico, ndo dependendo
de acao por parte do atendente, assim
gque ele localiza a transacao
contestada/relatada pelo cooperado e
a seleciona (insere na ocorréncia), o
MED é acionado. Assim mesmo antes
do final do atendimento, desligar a
ligagao, o MED foi acionado.

Treinamentos

Novos treinamentos foram realizados
para as cooperativas.

€ 0 proprio namero da ocorréncia
registrada, que ¢é utilizado pela
cooperativa para o tratamento e
acompanhamento.

Q>N sicoob
=© seguradora

Observacéo a Resolucdo CNSP N° 445, de 2022 - Inciso V - propor ao conselho
de administracdo ou, na sua auséncia, a diretoria da entidade, medidas corretivas
ou de aprimoramento de procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das
reclamacdes recebidas e deficiéncias identificadas.

d) proposicbes de que trata o inciso V, mencionando a periodicidade e a forma de
seu encaminhamento, discriminando as propostas ndo acatadas e respectivas
justificativas, as acatadas e ainda ndo implementadas e respectivos prazos para
implementacéo, e as ja implementadas.

Proposigdes

No semestre analisado, observou-se a diminuicdo no niamero de reclamacdes de
10% em relacdo ao semestre anterior.

Ao analisarmos a origem das manifestacdes, pudemos identificar que na
plataforma do Consumidor.Gov, registrou-se um crescimento de 20% (de 98 para
118), na qual apresentou mesmo comportamento do semestre anterior
(crescimento). JA em relacdo a evolucdo das demandas categorizadas como
“Procedentes” pelo Banco Central, por meio do sistema RDR, n&o houve registros
relacionados ao tema Seguros.
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Portanto, ao analisar os indicadores dos registros recebidos nestes canais, é
possivel observar uma tendéncia dos demandantes de preferirem o canal
Consumidor.GOV em vez do Portal de Registro de Demandas do Cidadao — RDR.

Neste sentido, diante da prerrogativa da ouvidoria em apresentar proposicdes em
decorréncia das manifestagbes recebidas, neste semestre apresentamos as
seguintes proposic¢des para o Sicoob Seguradora:

* Atendimento aos pedidos de cancelamento do seguro
prestamista nos canais primarios: aperfeicoar o atendimento
nos canais primarios (Central de Atendimento), com foco na
reducdo de demandas registradas nas plataformas
Consumidor.gov, RDR - Banco Central e Reclame Aqui, assim
como na celeridade de atendimento aos registros. Tem como
resultados esperados a melhoria da eficiéncia do suporte
prestado e a consequente reducdo de demandas relacionadas
ao tema 'cancelamento da apdélice' no painel SusepCon;

* Atualizacdo do MPS: atualizar as instrugbes contidas nos
procedimentos voltados as cooperativas, relacionados ao
Seguro Prestamista, incluindo os fluxos de cancelamento das
apolices, solicitados no canal de Ouvidoria;

» Comunicacéo sobre Regulamento Susep: elaborar comunicado
para conscientizar as cooperativas sobre o atendimento da
condicdo contratual que garante ao segurado o direito de
cancelar o Seguro Prestamista a qualquer momento;

* Instrutoria com publico especifico das cooperativas, que
exercem atividades operacionais e de atendimento, com énfase
nos temas comumente registrados no canal de Ouvidoria,
especialmente os relacionados ao cancelamento do Seguro
Prestamista, com o objetivo de reduzir o tempo de resolucao
das manifestacdes (Ouvidoria e SusepCon) e aprimorar a
experiéncia dos segurados;

» Atualizacédo da arvore de assuntos: ampliar os itens da arvore
de assuntos da Ouvidoria para melhor segregacdo das
situacOes relacionadas aos produtos de seguros.
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Ouvidoria

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 acdes 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 relatérios analiticos foram
disponibilizados regularmente, proporcionando uma Vvisao
abrangente das atividades e resultados alcancados durante o
periodo.

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

Informativo da Ouvidoria ao Conselho de Administragéo | 2.2024
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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 i el

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
Divulgagdo das informagses
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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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.

Durante o semestre foi realizada a manutencdo e atualizacdo mensal dos
indicadores de ouvidoria no Sisbr Analitico, garantindo a precisdo e a
confiabilidade dos dados. Esse processo envolve a revisao peridédica dos dados e
a validacdo das informacdes para refletir com fidelidade os indicadores de
atendimento, permitindo uma analise assertiva e embasada.

O acesso a essas informacdes permite uma visualizacdo clara e abrangente dos
dados, facilitando a analise e a tomada de decisfes pelas cooperativas.

Resultados da Pesquisa de Satisfagdo

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 Quvidoria

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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painéis da supervisao
auxiliar (PASA)

Supervisao 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

E disponibilizado, nos Painéis da Supervisdo — T T
Auxiliar (PASA), os indicadores de Ouvidoria

relacionados aos registros de manifestacdes e e ' .
produtividade das cooperativas. A Ouvidoria e . -
Controles Internos colaboram de forma integrada :

na analise desses indicadores, garantindo que
as informagbes  fossem posteriormente
disponibilizadas pelos Controles Internos de — remeess rermmecos s -

Atendimentos Mensais de Quvidoria por Prazo da Resolucio em dias Gteis (%)

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
— Numeros e Negocios — Painéis da
Superviséo Auxiliar - PASA — Conduta.

Fonte e recomendacao 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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.w. . em' 3 % &
das cooperativasno | &
22 semestre de 2024

2025

@ ouvidoria| comunicagso

Informa sobre instabilidades nos canais Sicoob nos
dias 30/9/2024 e 12/10/2024,

Na CCI constam o detalhamento das informagdes
sobre: incidente, Impacto, periodo, causa
identificada, e agBes tomadas e/ou em andamento.

acompanhamento dos

atendimentos na Ouvidoria

Com o Incidente apresentado nos dias 30/9/2024 e
19/10/2024, identificamos o aumento no acionamento do

canal de owidoria com relates de cificuldades ofou
uso dos aplicat

recomendacdes

‘Posicionamento nas mpmm

tecnologla estd trabalhando para o

Ges & Suponte
pade

@ ouvidoria| Comunicagso

Nova Plataforma de
Aprendizagem

g conclusio
da trilha de ouvidoria

aluno (usisrio) deve BEUIGHSOUNEINS, dessa
sers apresentado nos relatdrios de

ﬂj Em anexo, enviamos o material de apoio com as
orientagdes para atribuigdo da trilha na nova
plataforma de aprendizagem

Trilha de
Aprendizagem
d

Founas de acesso

Site da Universidade Comporstiva

Portal Gente no Sicaob

conclusio
da trilha de ouvidoria

= META

aleangan 100% de conclusio até

31/12/2024

uwdorla
ﬁ “;ﬂ\ﬂ de Pesqui bidtSillsfacﬂ

PROPORCIONAR

k) )
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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 segundo 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 CCl - 1.353/2024 com orientacdes : sobre
instabilidades nos canais Sicoob; orientacées sobre
a nova plataforma de aprendizagem, com as
orientacbes de como realizar a atribuicdo da trilha
de ouvidoria; acompanhamento periddico dos
indicadores de atribuicdo e de conclusdo da Trilha
de aprendizagem da Ouvidoria; relatérios gerenciais
da Ouvidoria dos meses de julho e novembro de
2024; atualizacdo do processo de solicitacdo de
acessos na ouvidoria; e orientacbes sobre
elaboracdo de relatérios e planos de acdo de
ouvidoria para o 2° semestre de 2024.
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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 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. No segundo semestre
de 2024 foi mantida a média de 8,5 dias - com 0 menor tempo em agosto de 2024
com 7,6 dias.

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

94 93 9.7 94 94 g4

Tempo médio de 7,6
resposta no 2°
semestre de 2024

Tempo médio de
resposta em
agosto de 2024

8,5

tempo médio de nesposto

aleargado no 22
semestne de 2024

jul/23 ago/23 set/23 out/23 nov/23 dez/23 jan/24 fev/24 mar/24 abr/24 mai/24 jun/24 jul/24 ago/24 set/24 out/24 nov/24 dez/24

mmmm Melhoria do tempo de resposta Evolucéo do tempo de resposta
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¥ 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.

Evolucao dos resultados

O acompanhamento dos resultados é feito
para todos o0s registros, do tipo
reclamacdes e outras manifestacoes.

E possivel observar a evolugdo do
indicador a cada semestre, e no 2°  ,. 5%
semestre de 2024 o aproveitamento de
resposta na Ouvidoria Sicoob foi de 73%.

Nesse semestre podemos destacar que
79% (11) das centrais alcancaram ou
superaram o0 percentual de 70% NO  jogem 20sem 1°sem 29sem 1°sem 2°sem
aproveitamento de resposta. 2022 2022 2023 2023 2024 2024

Evolugédo: Aproveitamento de resposta

71% /3%
59% 59%

Ranking das Centrais

No gréafico 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 0s melhores desempenhos
foram: 1004 — Nova Central (81%), 2015 — Uni (79%), 1001 — ES (78%), 2009 —
Unicoob (76%) e 1006 — SP (75%).

Aproveitamento de resposta: comparativo entre semestres

81% 81% 79% 78%
76% 77% 78% 76% 75% 74% 74% 73% 7% 739
73% (970 0 6 73% 73% 73/0 71% 4% 709 67% 68% 69% 68%

68% 66% 6396 64%
I I I I I I 54%I I I I I

Nova Unicoob SC-RS Crediminas Cecremge Rondon Cecresp Norte  UniMais Rio
Central

1°sem de 2024 m2°sem de 2024
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encontrocom
monitores

Continuidade da agenda de encontros com os monitores das Centrais aderentes
ao componente de Ouvidoria - Com 0 objetivo de promover interacdo entre os
monitores, bem como tratar de assuntos recorrentes e que auxiliam na melhoria
dos processos, foram promovidos trés encontros nesse formato.

Primeiro encontro

Foi realizado no més de julho e foram discutidos e apresentados os seguintes

temas:

+ Andlise conjunta do relatorio de Atividades de Ouvidoria do 1° semestre
de 2024: apresentacao do relatério de ouvidoria com foco nas contribuicdes e
acoes propostas pelas cooperativas;

+ Recomendacdao de Instrutoria: recomendacgdo para que os Agentes de Apoio
nas cooperativas participassem da Instrutoria “Prevencdo a Fraudes para
Especialistas”, que foi realizado em 6/8/2024.

Segundo encontro

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

* Encontro do Banco Central com CCS: explanado sobre a reunido com o
Banco Central em que ouvidoria apresentou a “Estrutura de interacdo e
supervisdo entre entidades do Sicoob no ambito das atividades da ouvidoria e
prestacao de informagdes”;

* Relatorio Gerencial Sicoob de Agosto: acompanhamento dos indicadores
nas cooperativas no més de agosto/24;

* Planos de acéo para o 2° semestre de 2024: proposta para a elaboracdo de
relatorio de acompanhamento e planos de acédo pelas cooperativas para o 2°
semestre de 2024;

* Evoluir Juntos: proposta para novos encontros e continuidade do programa
“Evoluir Juntos”.

Terceiro encontro

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

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

+ Relatorio Gerencial Sicoob de Novembro: acompanhamento dos indicadores
nas cooperativas no més de novembro/24;

* Evoluir Juntos: reporte e acompanhamento dos resultados apresentados nas
reunides com as centrais;

* Planos de acéo para o 2° semestre de 2024: apresentacédo do quantitativo de
acOes recebidas no ultimo semestre e apresentacao de agbes que podem ser
adotadas pelas cooperativas.
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Acompanhamento da trilha
de aprendizagem

Disponibilizagdao

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. A trilha é composta por seis cursos e
uma avaliacao para conclusao e emisséo do certificado.

4 Minutos de Etica

Pacto de Etica: uma visdo geral

Caodigo de Defesa do Consumidor - CDC

Mediacédo de conflitos aplicada a ouvidoria

Ouvidoria para Agentes de Apoio

Ouvidoria Sicoob: um canal aberto para mediacao de conflitos

o0k WONE

Avaliacao da trilha: Ouvidoria para Monitores e Agentes de Apoio

Acompanhamento
(data-base 8/1/2025) Rouki de Concluséo

Atribuicao
Durante o semestre acompanhamos a
atribuicado da trilha de aprendizagem e
ao final do semestre a trilha estava
atribuida para 80% desse publico. Unicoob gty
1A 92%
Conclusao scrs T
Durante o semestre acompanhamos a
concluséo da trilha de aprendizagem e
ao final do semestre a trilha estava Crediminas /14
concluida por 60% desse publico.

w
>

100%

Rondon [vz44

Cecremge N34

A trilha é considerada concluida Unimais Rio g

apdés a realizacdo e aprovacdo na
avaliagéao.

[%2)]
o

56%
Norte B34

m
(%]

Ao lado apresentamos o Ranking das 43%

centrais em relacdo ao percentual de NE B
conclusao da trilha entre os agentes de
apoio de suas singulares e o0s
monitores nas centrais. Nova Central |3

Cecresp [}
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projeto
evoluir juntos
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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 segundo 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
pelas cooperativas no acompanhamento e
tratamento das demandas de ouvidoria. As
reunibes proporcionaram uma visao clara dos
objetivos, facilitando o alinhamento estratégico das
acoes.

Andlise de Indicadores

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.

Um nome simyples e
podenoso panaw i projeto,
que thansmite o ideiov de
progresso colabonativo e
cnescimento conjunto, e
nesso com av Visao e ob
objetivos da Owvidoniov
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acoes nas
cooperativas

Acompanhamento e Modelo de Relatério

No 2° 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 satisfacdo, indicadores de produtividade e acompanhamento do
painel PASA. Os dados foram coletados nos relatérios e painéis de indicadores
disponibilizados no Sisbr Analitico.

Apresentacdo de planos de agdo pelas cooperativas

No final do segundo semestre de 2024, 54,7% (179) das 327 cooperativas
aderentes ao componente de ouvidoria elaboram e analisaram seus indicadores
de Ouvidoria. Dentre os reportes recebidos, 77,7% (139) desenvolveram planos
de acdo. A seguir, apresentamos o cenario das contribuicdes das cooperativas,
por central vinculada.

1001 - Sicoob Central ES

A central possui 6 singulares vinculadas e ndo apresentaram 0%
relatorios ou planos de agdo no 2° semestre de 2024. °

1002 - Sicoob Central BA

A central possui 10 singulares vinculadas e 4 apresentaram planos
de acdo no 2° semestre de 2024. 40%

As demais informaram néo terem identificado necessidade de planos de agao

» 3289 - Sicoob Coopemar » 3025 - Sicoob Sertéo
» 3292 - Sicoob Cred Executivo e 3237 - Sicoob Credcoop

1003 - Sicoob Central Crediminas

A central possui 69 singulares vinculadas e nado apresentaram 0%
relatérios ou planos de agéo no 2° semestre de 2024.
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1004 - Sicoob Nova Central

Eventos e acdes da Ouvidoria

A central possui 23 singulares vinculadas e n&do apresentaram

relatorios ou planos de agdo no 2° semestre de 2024.

1005 - Sicoob Central SC/RS

0%

A central possui 38 singulares

vinculadas e todas apresentaram

relatérios e/ou planos de acao no 2° semestre de 2024.

e 3031 - Sicoob Credicanoinhas .

e 3032 - Sicoob Credial SC .
e 3033 - Sicoob Credirio .
e 3034 - Sicoob Alto Vale .
e 3035 - Sicoob Credinorte .
* 3036 - Sicoob Creditaipu .
e 3037 - Sicoob Vale do Vinho .
« 3038 - Sicoob Vale dos Pinhais .
e 3039 - Sicoob Séo Miguel .
* 3066 - Sicoob Valcredi .
e 3067 - Sicoob Crediauc SC .

e 3068 - Sicoob Oestecredi SC .
* 3069 - Sicoob Maxicredito/SC .

3070 - Sicoob Credija

3071 - Sicoob Novos Campos
3072 - Sicoob Creditapiranga SC
3074 - Sicoob Credisulca
3075 - Sicoob/SC Credimoc
3076 - Sicoob Original

3078 - Sicoob Credivale SC
3080 - Sicoob Credicanoas
3081 - Sicoob Credicaru

3084 - Sicoob Crediplanalto
3087 - Sicoob Euro Vale
3088 - Sicoob Crediserra
3234 - Sicoob Crediunido

1006 - Sicoob SP

100%

3236 - Sicoob Crediaraucaria
3242 - Sicoob Trentocredi
3249 - Sicoob Multicredi
3251 - Sicoob Credisserrana
3258 - Sicoob Credisc

3288 - Sicoob Transcredi
3305 - Creditran

3317 - Credpom

3326 - Sicoob Advocacia
3366 - Sicoob Cejascred
3372 - Sicoob Cooperando
5166 - Sicoob Cruz Alta

A central possui 13 singulares vinculadas, e 4 apresentaram

relatorios e/ou planos de acao no 2° semestre de 2024.

e 3190 - Credimota .
e 3191 - Cooplivre .

1007 - Sicoob Central Norte

3206 - Coocrelivre
3214 - Cocred

31%

A central possui 7 singulares vinculadas, nao apresentaram relatérios

ou planos de acéo no 2° semestre de 2024.

0%

2003 - Sicoob Central Cecremge

A central possui 54 singulares vinculadas, e todas apresentaram

relatorios e/ou planos de acao no 2° semestre de 2024

* 3100 - Sicoob Credisucesso .
* 3105 - Sicoob Credicapi .
* 3133 - Sicoob Credipontal .
* 3150 - Sicoob Credirural .
e 3171 - Sicoob Sarom .
* 3224 - Sicoob Creditril .
* 3339 - Sicoob Credileite .
e 4027 - Sicoob Credicom .
* 4028 - Sicoob Cofal .
* 4029 - Sicoob Arcomcredi .
* 4030 - Sicoob Divicred .
* 4031 - Sicoob Credivale .
* 4033 - Sicoob Credicopa .
* 4034 - Sicoob Ascicred .
* 4036 - Sicoob Vale Do Aco .
e 4071 - Sicoob AC Credi .
* 4083 - Sicoob Cecref .
* 4084 - Sicoob Cecremec .

4086 - Sicoob Coopsef
4090 - Sicoob Coopjus
4092 - Sicoob Nossacoop
4095 - Sicoob Creditabil
4097 - Sicoob Credesp
4101 - Sicoob Centro Oeste
4103 - Sicoob Credicenm
4104 - Sicoob Acicredi
4105 - Sicoob Cosmipa
4106 - Sicoob Cosemi

4108 - Sicoob Credimepi
4113 - Sicoob Lagoacred Gerais
4117 - Sicoob Credinova
4119 - Sicoob Credigerais
4126 - Sicoob Paraisocred
4128 - Sicoob Copesita
4130 - Sicoob Credimed
4133 - Sicoob Sertao Minas
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100%

4134 - Sicoob Credimontes
4141 - Sicoob Coopcredi
4143 - Sicoob Copermec
4149 - Sicoob Coopemata
4208 - Sicoob UFVCredi
4215 - Coopocos

4236 - Sicoob Crediserv
4262 - Sicoob Coopemg
4264 - Sicoob Aracoop
4276 - Sicoob Jus-MP

4297 - Sicoob Coopercorreios
4312 - Sicoob Credpit

4329 - Sicoob Sudeste Mais
4346 - Sicoob Credileste
4427 - Sicoob Credialto
4452 - Sicoob Credjus

4486 - Credichapada

4487 - Sicoob Imob.vc
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2005 - Sicoob Central Cecresp

A central possui 42 singulares vinculadas, e 31 apresentaram

relatorios e planos de acdo no 2° semestre de 2024.

* 4037 - Sicoob Cred Coopercana
e 4140 - Sicoob Credsaude

e 4277 - Sicoob Credimogiana
e 4284 - Copercred

e 4285 - Sicoob Credmetal

e 4317 - Sicoob Cressem

e 4321 - Sicoob 3 Colinas

* 4376 - Sicoob Credigucar

* 4378 - Magiscred SP

e 4381 - Sicoob Crediconsumo
e 4399 - Ouricred

A central possui 11 singulares vinculadas, e 9 apresentaram

4400 - Sicoob Crediacisc
4406 - Sicoob-Credicor/SP
4411 - Sicoob Cooperac
4429 - Sicoob Cred-Aci
4434 - Sicoob

4441 - Sicoob Acicred
4445 - Sicoob Cooperaso
4474 - Cooperserv Lencois
Paulista

4489 - Nossa Terra

4491 - Sicoob Coopernapi

2007 - Sicoob Central NE

relatorios e planos de acéo no 2° semestre de 2024.

» 3358 - Sicoob Centro Nordeste
* 3360 - Sicoob Leste

e 4180 - Sicoob Coopercret

e 4194 - Sicoob Potiguar

4293 - Sicoob Pernambuco .
4353 - Sicoob Piaui

4436 - Centro Leste e Norte .
Maranhense

74%

* 4493 - COOPEREMB

* 4500 - Sicoob Coocresb

* 4502 - Cred Serv Orlandia

* 4508 - Cooper 7

» 4512 - Sicoob Usagro

» 4528 - Cooperjs

* 4539 - Eaton Valinhos

* 4543 - Sicoob Coopmond

* 4574 - Novelis

* 5052 - Sicoob Cred Sao Paulo

82%

4437 - Sicoob Oeste
Maranhense
4618 - Sicoob Sul Maranhense

2008 - Sicoob Central Rondon

A central possui 8 singulares vinculadas, e todas apresentaram

relatorios e planos de acédo no 2° semestre de 2024.

* 4256 - Sicoob Unido MT/MS
* 4345 - Sicoob Primavera
* 4349 - Sicoob Buritis

A central possui 15 singulares vinculadas, e 14 apresentaram

4354 - Sicoob Ipé
4425 - Sicoob Integracéo
4447 - Sicoob Centro Sul MS

relatorios e planos de acédo no 1° semestre de 2024.

e 4169 - Sicoob Cooesa

e 4170 - Sicoob Coimppa

e 4340 - Sicoob Metropolitano

e 4342 - Sicoob Vale Sul

e 4343 - Sicoob Trés Fronteiras

A central possui 19 singulares vinculadas, e 16 apresentaram

* 4351 - Sicoob Unicoob Meridional
» 4355 - Sicoob Ouro Verde

* 4368 - Sicoob Sul

* 4370 - Sicoob Credicapital

* 4374 - Sicoob Alianca

relatorios e planos de acédo no 2° semestre de 2024.

» 3055 - Sicoob Coopercred

* 3056 - Sicoob Mineiros

» 3058 - Sicoob Credigoias

* 3246 - Sicoob Credseguro

* 3299 - Sicoob Engecred/GO

* 3300 - Sicoob Centro-Oeste Br

3343 - Sicoob Empresarial
3350 - Sicoob Cooprem
4616 - Sicoob Uni Sul MS
4620 - Sicoob Unique Br
5004 - Sicoob UniCentro Br
5014 - Sicoob Unicidades

100%

* 4598 - Sicoob Norte MT
* 4599 - Sicoob Fronteiras

93%

* 4379 - Sicoob Arenito

» 4385 - Sicoob Confianca
* 4390 - Sicoob Integrado
* 4393 - Sicoob Horizonte

84%

* 5024 - Sicoob UniCentro Norte

Br

* 5028 - Sicoob Roraima
* 5038 - Sicoob Uni Acre
* 5631 - Sicoob Uni Sudeste

A central possui 12 singulares vinculadas, e 1 apresentou relatérios e

planos de agéo no 2° semestre de 2024.

e 4042 - Sicoob Cecremef

Informativo da Ouvidoria ao Conselho de Administracéo | 2.2024

8%

43

Eventos e acdes da Ouvidoria —



Planos de acao 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 acdes especificas. A seguir apresentamos um
resumo das principais informac¢des 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, Analise de Indicadores, Engajamento da
Diretoria, Temas e Assuntos reclamados, além de Acdes em Destaque citadas
pelas cooperativas e o acompanhamento do status das acOes propostas no
semestre anterior.

Aproveitamento de resposta

Dentre as 179 cooperativas que elaboraram relatorios, 53,6% (96) desenvolveram
planos de acédo para melhorar o indicador de produtividade relacionado ao
Aproveitamento de resposta.

Necessidade identificada

1. Evitar a devolugcdo das demandas com pedido para anexar documentos

comprovatorios, complementacéo de resposta, e/ou aprovacao de minuta.

Melhorar o indice de aproveitamento de resposta.

3. Atingir a meta de 75% no aproveitamento de resposta.

4. Minimizar a necessidade de devolucdo de demandas, respeitando o acordo de
tempo de resposta.

5. Evitar a devolucdo de respostas por falta de informacdes e ndo resolucao
completa de demandas.

N

AcOes propostas

1. Adequar as respostas postadas no canal de ouvidoria de acordo com a
formalizacdo e estrutura adequada para o canal, responder a todos 0s pontos
apresentados na reclamacéao e incluir em acdes tomadas as acoes realizadas
e informacdes complementares.

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

adotados na resposta.

Anexar comprovantes e toda documentacao necessaria referente a solicitacao.

4. Solicitar que outra pessoa revise a resposta, antes de formalizar no sistema de
ouvidoria.

5. Inclur em acBes tomadas as medidas realizadas, informacbes
complementares e evidéncias suficientes para comprovar a resolucao.

6. Fazer um acompanhamento das devolutivas para identificar os pontos de
atencdo e assim, apresentar melhorias que atendam a necessidade do canal
de ouvidoria.

7. Criacdo de um checklist validado pela Diretoria de Riscos para respostas
adequadas.

8. Ajustar as respostas enviadas, para garantir que estejam formatadas de
acordo com os padrdes formais e estruturais para o canal.

9. Adotar nova estrutura de modelo para resposta da manifestacéo,
contemplando contato com o cliente, evidéncias e acdes tomadas.

w
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Tempo de Resposta

Dentre as 179 cooperativas que elaboraram relatérios, 3,4% (6) desenvolveram
planos de agéo para melhorar o indicador de produtividade relacionado ao Tempo
de Resposta da cooperativa.

Necessidade identificada
Evitar que as respostas sejam fornecidas ap0s o prazo estabelecido e evitar a
prorrogacéo de prazos.

Acdes propostas

1. Iniciar o tratamento da demanda de forma imediata.

2. Realizar reunido com os lideres das areas para solicitar que enviem todas as
informacdes necessarias, junto aos comprobatorios com celeridade para que a
resposta consiga ser formalizada em tempo habil.

Acompanhar os prazos para o cumprimento do acordo operacional.

Ser& definido um prazo interno de 3 dias Uteis para a coleta de informacdes
complementares.

> w

Capacitagdo e Melhoria Continua

Dentre as 179 cooperativas que elaboraram relatérios, 48,6% (87) desenvolveram
planos de acao relacionados ao aperfeicoamento, treinamentos e capacitacoes de
agentes de apoio e demais funcionarios nas cooperativas.

Necessidades identificadas

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

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

AcOes propostas

1. Concluir a Trilha de aprendizagem da Ouvidoria no Sicoob universidade.

2. Promover o aprimoramento do conhecimento acerca dos processos de
ouvidoria e conscientizar sobre a relevancia dessa fungao.

3. Oferecer treinamentos especificos aos empregados, tais como: trilhas de
aprendizagens ja existentes na plataforma educacional, instrutoria, Webinar.

4. Conscientizar para a realizacdo de cursos, explicar sobre o processo da
ouvidora e a importancia do cumprimento dos prazos quando solicitado
subsidios.

5. Realizar cursos inerentes aos produtos e processos internos, no que tange aos

processos mais recorrentes nos atendimentos das demandas de ouvidoria.

Realizac&o de cursos voltado para o tratamento de demandas de Ouvidoria.

7. Realizar encontros de alinhamento (presenciais ou virtuais) com as unidades
de atendimento, com énfase nos assuntos mais recorrentes sinalizados no
altimo relatorio semestral de Canais de Comunicacdo e no relatério d
Ouvidoria.

8. Padronizacdo documentada de processos e procedimentos por meio de
checklist e/ou fluxogramas.

o
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9. Todos os funcionarios e estagiarios, principalmente os que tenham contato
com o0s cooperados se apropriem sempre dos Normativos do CCS, dos
Normativos Internos, das caracteristicas dos produtos e servicos, e das linhas
de crédito.

10. Disponibilizar aos funcionarios recém-admitidos, um Treinamento Introdutério,
na sede da Cooperativa, elaborado e ministrado pelas Coordenadorias:
Administrativa, de Estratégia de Negécios, de Crédito, de Cobranca e
Recuperacéao de Crédito

11.Sensibilizar os empregados da cooperativa: a Diretoria promovera acdes
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.

12.Melhorar a comunicagéo interna, alinhando as informagbes a todos os
colaboradores.

Pesquisa de Satisfacao

Dentre as 179 cooperativas que elaboraram relatérios, 56,4% (101)
desenvolveram planos de acdo para melhorar os resultados da Pesquisa de
Satisfacao.

Necessidade identificada

1. Aumentar a participacado dos demandantes a Pesquisa de Satisfacdo, para que
seja possivel a mensuracao do nivel de satisfagcdo com o atendimento do canal
de ouvidoria.

2. Melhorar a nota de avaliacdo nos quesitos “Satisfacdo com a solucdo
apresentada” e “Qualidade no Atendimento prestado pela ouvidoria”.

3. Atingir a meta de 4,0 na nota média da cooperativa.

AcOes propostas

1. Realizar o contato com o reclamante para esclarecimentos sobre sua
manifestacéo e incentivar sua participacdo na pesquisa de satisfacdo. E avaliar
se o resultado da pesquisa de satisfacéo foi satisfatorio para as demandas em
gue o contato foi realizado.

2. Adotar a realizacao do contato com o reclamante para esclarecimentos sobre a
manifestacdo e manter uma aproximacao com a cooperativa.

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

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

5. Contatos e mensagens sao encaminhados aos cooperados demandantes
solicitando participacdo na pesquisa de satisfacdo, na resposta, e, por
aplicativo de mensagens, em média 03 dias apdés o envio da resposta formal
pela ouvidoria.

6. Trabalhar com os envolvidos no processo de tratamento das demandas de
Ouvidoria para incentivar a participacdo dos cooperados na Pesquisa de
Satisfacdo, buscando alcancar resultados mais eficazes.
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Engajamento da Diretoria

Dentre as 179 cooperativas que elaboraram relatoérios, 40,2% (72) 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. Diretoria atuar em conjunto com a Superintendéncia Comercial na
implementacdo de agbes efetivas para melhoria no atendimento aos
cooperados.

3. Utilizagdo das informacdes sobre Ouvidoria disponiveis no Painel da
Supervisdo Auxiliar — PASA, no Sisbr Analitico.

4. Manter o processo de conhecimento a diretoria das demandas que sé&o
recepcionadas e tratadas pela Ouvidoria.

AcOes propostas

1. Acompanhar mensalmente os indicadores de ouvidoria disponibilizados no
Painel da Supervisao Auxiliar - PASA.

2. Disponibilizar mensalmente os registros das manifestacdes a diretoria, por

meio de relatorio elaborado a partir dos dados da ouvidoria no Sisbr Analitico,

e/ou no sistema de ouvidoria, e apresentar as acfes adotadas as
manifestagdes recebidas.

Sensibilizar os empregados da cooperativa sobre a atuacao da ouvidoria;

Promover acdes internas para a melhoria dos fluxos de atendimento de

demandas dos cooperados e campanhas para motivacdo ao Compromisso

com a qualidade e tempestividade das respostas aos cooperados, tanto nos
canais primarios como nas demandas de ouvidoria.

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

6. Comunicar a Diretoria Executiva todas as manifestacdes registradas, e as
respostas fornecidas aos reclamantes.

> w

Analise de Indicadores

Dentre as 179 cooperativas que elaboraram relatorios, 4,5% (8) desenvolveram
planos de agéo relacionado ao acompanhamento de indicadores, necessidade de
elaboracao de relatérios e adocgao de a¢cbes para outros temas recorrentes.

Necessidades identificadas

1. Acompanhamento pontual das manifestacées, para identificar em quais
aspectos a cooperativa precisa atuar para melhorar o atendimento aos seus
cooperados;

2. Acompanhar a corre¢do de falhas nos sistemas, como no Novo internet
Banking;
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Dar conhecimento e envolver a diretoria em relacdo as demandas que s&o
recepcionadas e tratadas, abordando os temas recorrentes no canal de
ouvidoria.

Agilidade no retorno das demandas relacionadas as tarifas, sendo necessario
apresentar, no atendimento ao cooperado, informagfes e esclarecimentos
sobre 0 processo.

Criar acdes que visam mitigar as reclamagOes recebidas e/ou utilizar das
informagdes encaminhadas nas demandas para melhorar nossos processos
internos.

Agilidade no retorno do fornecimento do contrato sendo necessario apresentar,
no atendimento ao cooperado, informacdes e esclarecimentos sobre algum
impeditivo no processo.

Estruturar o processo de renegociacao de dividas;

Em relagdo contratual, possibilitar que o cooperado tenha acesso as
informacdes relacionadas a documentacao das operacdes de crédito;

Informar ao cooperado sobre o prazo estipulado no Estatuto Social para a
liberacéo das operacgdes de crédito.

Acdes propostas

1.

S

Permanecer com monitoramentos e avaliagbes, a fim de acompanhar a
tempestividade das respostas ao cidadao com resposta conclusiva adequada e
/ou dirimir fragilidades.

Informar os cooperados sobre as mudancas no sistema de forma antecipada,
explicando os beneficios da nova plataforma e oferecendo suporte adicional,
caso necessario.

Disponibilizar de forma clara as condi¢coes e contatos da Cooperativa para se
adequar a necessidade do Cooperado. Promover meios para que ocorra
entendimento por parte do cooperado (e partes envolvidas) durante todo o
processo.

Criagcdo do Comité de Andlise de Demandas de Cooperados e Clientes.
Sensibilizar os empregados da cooperativa com 0s assuntos mais abordados
nas demandas.

Revisar a Politica de Recuperacao de Créditos e demais normativos internos a
fim de disponibilizar melhores condi¢cbes de renegociacdo de dividas e maior
celeridade no processo.

Ajuste na comunicagdo com o associado, visando atender as demandas de
solicitacdes de documentagcdo em tempo habil.

Temas e assuntos reclamados

Dentre as 179 cooperativas que elaboraram relatérios, 53,1% (95) 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 agbes
propostas para as reclamagdes que abordaram os temas e assuntos sobre:
atendimento, operacfes de crédito, cotas partes, conta corrente, cartdo de crédito,
seguros (Sicoob Seguradora), associagao digital e prevencao.
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Eventos e acdes da Ouvidoria

Atendimento

Necessidade ldentificadas

1. Possibilitar que o cooperado tenha acesso aos canais de atendimento da
cooperativa de forma 4agil, com clareza e prezando pela qualidade da
comunicacéo.

2. Fornecer suporte ao cooperado que necessitam de orientacdo para utilizacado
de aplicativo e demais demandas pertinentes a atendimento.

3. Melhorar o atendimento telefénico/whatsapp prestado ao cooperado,
direcionando para a central de relacionamento da cooperativa, de forma agil,
prezando pela qualidade da informacao e atendimento.

4. Acompanhar as manifestagcdes em que os cooperados relatam dificuldades de
contato com a central (CCS) para obter informacdes.

5. Reforgcar a divulgagdo dos canais de atendimento entre os cooperados e
aperfeicoar o processo de tratamento e comunicacdo acerca das
reclamacoes/sugestdes apresentadas.

6. Proporcionar uma devolutiva mais eficiente ao cooperado quando houver a
negativa de alguma solicitacéo.

Acdes propostas

1. Identificar principais dificuldades relacionadas ao atendimento que necessitem

de refor¢co educacional, oferecendo treinamentos especificos aos empregados,

tais como: trilhas de aprendizagens ja existentes na plataforma educacional,
instrutoria, Webinar.

Ter canal direto de comunicacéo com o responsavel pela conta na cooperativa.

3. Fornecer um canal de atendimento imediato, possibilitando ao cooperado
expor necessidades e solicitar produtos e servicos, sempre com atuacdo dos
empregados que possuem conhecimento apropriado.

4. Disponibilizacdo de um QR Code nas dependéncias da agéncia que direciona
0 cooperado para atendimento virtual da Alice ou chatbot da singular;

5. Divulgar aos cooperados os canais de atendimento, possibilitando aos
associados exporem necessidades e solicitar produtos e servigos, sempre com
atuacao dos empregados que possuem conhecimento apropriado.

6. 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.

7. Implementar ferramentas de automacéao (chatbots) para filtrar e direcionar as
solicitagcdes, proporcionando solugcbes rapidas para questdes simples e
permitindo que os atendentes se concentrem em questdes mais complexas.

8. Apresentar as questdes relatadas pelos cooperados para os colaboradores,
reforcando a importancia dos devidos esclarecimentos dos negécios que sao
realizados, evitando interpretacdes equivocadas.

9. Enviar mensagens de confirmacao ou feedback quando o cooperado entra em
contato, garantindo que o cooperado saiba que a solicitacdo foi registrada e
esta sendo tratada adequadamente.

10.Estabelecer protocolo de atendimento digital, com definicdo de tempo médio
para atendimento, considerando critérios como horério e tipo de agéncia (fisica
ou digital).

11.Divulgar dos canais de atendimento imediato nas redes sociais da
Cooperativa.

N
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12.Orientar os postos de atendimento sobre documentos que podem ser
disponibilizados aos cooperados, bem como o0s meios adequados para
disponibilizacdo, garantindo maior transparéncia, seguranca e agilidade no
fornecimento de informacodes

13.Intensificar a divulgacdo do atendimento digital por meio da assistente virtual
Alice, a qual esta interligada com a cooperativa para prestar atendimento aos
cooperados e esta disponivel no app Sicoob, além disto divulgar no ato da
finalizacdo da abertura de conta o numero de contato direto para atendimento
ao cooperado de acordo com o posto de atendimento ao qual esta vinculado.

14.Reforcar a necessidade de fornecer respostas claras e acessiveis ao
cooperado, evitando 0 uso de termos técnicos.

15.Avaliar funcionamento do canal de atendimento digital contratado pela
cooperativa (MaisCoop) e analisar instabilidades, realizando o reporte a
Diretoria Executiva.

16. Citar o embasamento legal, regulamentar ou estatutario para os procedimentos
adotados na resposta.

17.Acrescentar novas op¢des no Menu do WhatsApp com o objetivo de facilitar a
comunicacéo e agilidade no atendimento ao cooperado.

18.Fazer manutencdo periédica dos equipamentos afim de manter seu
funcionamento efetivo.

19.Fortalecimento do Canal de Apoio ao Cooperado (CAC) - um canal de
atendimento imediato, que possibilita ao cooperado expor necessidades e
solicitar produtos e servigos, sempre com atuacdo dos empregados que
possuem conhecimento apropriado.

20.Envio mensal do material de boas-vindas para 0s novos cooperados
explicando sobre a cooperativa, seus produtos, servicos, canais de
atendimento, suporte e demais davidas.

21.Implementacdo de métrica de satisfagcdo do atendimento prestado, seja por
meio digital, seja nas agéncias fisicas.

22.0ferecer treinamento de atendimento ao publico aos empregados da
cooperativa que trabalham diretamente com o cooperado, por meio da
plataforma Sicoob Universidade.

23.Orientar e conscientizar 0s gerentes de relacionamento sobre a importancia de
dar continuidade as solicitacées dos cooperados.

24.Disponibilizar mensalmente, informativo publicitario nos canais de
comunicacao da Cooperativa, acerca das maneiras de acesso aos canais de
atendimento.

25.Prestar atendimento personalizado aos Cooperados mais idosos, esclarecendo
todas as suas duvidas e buscando atender as suas solicitacdes de modo
célere e mais conveniente, sempre que possivel.

26.Realizar treinamento aos colaboradores responséaveis pelo PABX, para que
tenham as informacg@es basicas sobre produtos e servigos agilizando o contato
do cooperado com a cooperativa.

Operagdes de crédito

Necessidade Identificadas

1. Agilidade no retorno das propostas de liberacdo/negociacéao/portabilidade de
crédito e fornecimento de informacdes e esclarecimentos sobre impeditivos.

2. Comunicacdo sobre prazo para exclusdo de anotacdo junto aos 6rgaos de
protecdo ao crédito.

3. Agilidade no retorno dos casos que estdo em cobranca judicial, e documentos
comprobatérios.
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7.
8.
9.

Esclarecer no atendimento inicial sobre algum impeditivo no processo.
Assertividade ao informar o cooperado sobre o processo e as politicas internas
para concessao de crédito.

Tornar mais fluido os processos de retorno das propostas de
liberacdo/negociacao/portabilidade de crédito;

Esclarecer sobre os prazos de sensibilizagdo dos registros junto a
SCR/BACEN e sobre prazo legal para exclusdo de anotacdo junto aos 6rgaos
de protecao ao crédito.

Automatizar processos de renegociagao.

Reduzir o tempo de andlise de crédito.

Melhorar a comunicac¢ao quando ocorre a negativa da operacao de crédito.

Acdes propostas

1.

Disponibilizar de forma clara as condi¢cbes para a liberacdo de crédito e
adequar o tempo de andlise do pleito, com processos mais ageis e
simplificados para a atualizagéo de cadastro, a analise e a liberagéo.

Promover meios para que ocorra entendimento por parte do cooperado (e
partes envolvidas) durante todo o processo.

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 propostas com base nos normativos e a solicitagdo do associado
proponente eventual renegociacdo e/ou reestruturacdo de dividas, com
processos mais ageis e simplificados para atualizacdo de cadastro, analise e
liberacdo de concesséo ou renegociacao de crédito.

Disponibilizar condicbes de renegociacdo de dividas, dentro do estabelecido
nos normativos internos

Conscientizar 0os gerentes sobre o processo de inadimpléncia e os prazos
especificos para a cobranca, garantindo o cumprimento adequado das etapas.
Formalizacdo dos contratos de crédito, devidamente assinados pelos
proponentes.

Implementar um sistema digital para simulacdes e renegociacdes de dividas,
permitindo maior agilidade e autonomia aos associados, reduzindo a
necessidade de atendimento presencial para demandas operacionais que
podem ser resolvidas de forma automatizada.

Realizar reunido gerencial com o0s envolvidos e identificar as principais
dificuldades relacionadas ao atendimento que necessite de reforco
educacional, ofertando treinamentos especificos aos empregados

10.Reforco e orientacdo para os escritorios de advocacia para um retorno agil e

com as comprovacdes necessarias para a resposta.

Cartdo de crédito

Necessidade Identificadas:

1.

no

Necessidade de orientacdo adequada e completa sobre os procedimentos
inerentes ao processo de aquisicdo e libracdo do cartdo de crédito ao
cooperado.

Definicdo do canal dedicado para contestacao de cobrancgas.

Melhorar o atendimento ao cooperado, no momento da contratacdo do limite
de cartdo de crédito e/ou no acompanhamento de atrasos de recebiveis.
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Acdes propostas

1.

2.
3.
4

Esclarecer ao cooperado no ato da entrega do produto sobre as regras de
bloqueios e desbloqueios de limites, prezando pela qualidade da comunicagéo.
Explicar com clareza os procedimentos para a liberacdo ou aumento de limite.
Apresentar de forma clara as condi¢cfes para a liberacdo do limite de crédito.
Disponibilizar de forma eficiente os contratos e comunicagdes relacionadas ao
cartdo de crédito, detalhando de forma clara as condi¢Bes de cobrangas, como
anuidades e tarifas de protecdo contra perda e roubo, e garantir que essas
informacdes sejam entregues no momento da contratacao.

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

Orientar as areas Atendimento e Comercial a importancia de informar de forma
simples e clara aos cooperados os procedimentos de uso vinculados cartdo de
crédito.

Associagdo digital

Necessidade Identificadas

1.

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

Possibilitar que o cooperado tenha acesso as informacdes relacionadas a
conta digital, apés o encerramento.

Acdes propostas

1.

Disponibilizar de forma clara as condicdes de suporte dos canais de
atendimento. Identificando a comunicacdo do associado para sanar 0S
problemas facilitando o acesso aos aplicativos e resolvendo a demanda.
Analisar a viabilidade da reducdo de limites realizada hoje para todas as
contas abertas para R$ 0,01, visto que é motivo de reclamacéo recorrente.
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 devolucdo de -capital,
baseados na fundamentacéo legal prevista no Estatuto Social da cooperativa.

Conta corrente

Necessidade Identificadas

1.

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.

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

Acdes propostas

1.

2.

Disponibilizar de forma clara as regras do produto conta corrente e
disponibilizar o contrato de abertura da conta corrente ao cooperado, bem
como instrui-lo quanto ao uso do app Sicoob Net Pessoal.

Assertividade nas informacfes passadas ao cooperado em relacdo a
operacOes realizadas em conta corrente.
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3.

Disponibilizar material digital no momento da integracdo para abertura de
conta e contatos direto com o gerente de relacionamento e é&rea de
atendimento em que serd possivel contatar a cooperativa de forma agil e
segura.

Realizar publicacbes em redes sociais, sobre produtos especificos
semanalmente, com a opcédo de “saiba mais” para que possa de forma facil ter
acesso detalhado sobre aquele produto ou servico.

Fornecer capacitacdo para equipe de atendimento, no intuito de auxiliar e
sanar todas as duvidas dos cooperados quando solicitadas

Cotas parte

Necessidade Identificadas

1.

N

Possibilitar que o cooperado tenha acesso as informacdes 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 devolugéo.

Procedimentos para resgate do capital nos casos de doencas.

Capacitar os colaboradores envolvidos no processo de devolugédo de capital,
visando a melhoria do fluxo.

Acdes propostas

1. Transparéncia no fornecimento de informagbes 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. Esta sendo realizada acéo de envio de mensagens aos cooperados desligados
para relembra-lo do processo de devolucdo de quotas apos deliberacdo do
Conselho na Assembleia do exercicio seguinte a homologacdo do
encerramento da conta.

3. Disparo em massa com o fornecimento de informacdes sobre o Estatuto Social
da Cooperativa para conhecimento dos associados.

4. Dar continuidade ao informativo relativo as regras de integralizacdo e resgate
de cotas.

5. Criacao de clausula no Estatuto Social que possibilita que o cooperado faca o
resgate eventual do capital em casos de doencas graves.

6. Rever o material de boas-vindas, incluindo os detalhes sobre quotas partes e
encerramento de conta, fundamentados no Estatuto Social.

Prevencao

Necessidade Identificadas

1. Diminuir as solicitacdes de tratativas de fraude por meio da ouvidoria.

2. Tornar o cooperado ciente dos golpes e fraudes mais utilizados no mercado.

3. Avaliacdo no atendimento inicial, para certificar que o tomador possui real

interesse em realizar a operacéo de crédito consignado.

Acdes propostas

1.

Fomentar a divulgacao do nimero 0800 para tratativas de fraude, assim como
orientar corretamente os cooperados sobre o procedimento.
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2.

Disparar de maneira periédica informativos sobre os golpes e fraudes mais
aplicados no mercado financeira, de modo a tornar o cooperado mais
informado e menos propenso a ser vitima de um possivel estelionato. As
publicacdes deveréo ser feitas via redes sociais, e-mail e site da Cooperativa.

Seguros — Seguro Prestamista

Necessidade Identificadas

1.

2.

Insuficiéncia no fornecimento de informacdes sobre o0 seguro e sua importancia
nas operacdes, no ato da contratacdo do crédito consignado.

Diminuir o percentual de abertura através dos canais de comunicagéo
referente ao produto seguro prestamista (cancelamento).

Acdes propostas

1.

Sequir orientando e disseminando a importancia do seguro prestamista,
considerando que as solicitacbes recebidas tém sido relacionadas ao
cancelamento.

Disponibilizar de forma clara as condi¢cdes para a contratacdo do seguro e
adequar ao perfil do associado.

Promover meios para que ocorra entendimento por parte do cooperado (e
partes envolvidas) durante todo o processo.

Realizar analise criteriosa das demandas recebidas, uma vez que foi
identificada a atuacao de aliciacdo advocaticia entre os cooperados.

Identificar principais dificuldades relacionadas a comercializagdo do seguro
prestamista que necessita de reforco educacional, oferecendo treinamentos
especificos aos empregados da cooperativa.

Follow Up das a¢des do 12 semestre de 2024

Dentre as 179 cooperativas que elaboraram relatérios para o segundo semestre
de 2024, 47% (85) apresentaram o acompanhamento de ac¢des propostas no 1°
semestre de 2024, categorizadas conforme o status de concluida, em andamento
e pendente.

Esse acompanhamento permite uma visdo geral do progresso e direciona
esforcos para o cumprimento das metas estabelecidas.

Quadro Resumo do Status das A¢bes propostas no 1° semestre de 2024

m Total de acbes m% - AcOes
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Acdes em Destaque

Dentre as 179 cooperativas que elaboraram relatorios, 28,5% (51) 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 para o acompanhamento de indicadores da
Ouvidoria, melhorar a comunicagcdo com o0 cooperado e a oferta dos

produtos e servicos.

1. Acompanhamento mensal sobre os
temas das reclamacdes
registradas, com envio de relatério
a diretoria para uma analise
pontual e tempestiva.

2. Apresentagao semestral de
relatorio copilando as informacdes
de ouvidoria e dos demais canais
de acionamento.

3. Implementacgédo da iniciativa
"Aprendendo com a Ouvidoria",
gue consiste na criagdo e envio
semanal de materiais visuais
educativos para  todos 0s
colaboradores.

4. Acompanhamento mensal dos
indicadores de ouvidoria
disponibilizados no Painel da
Supervisdo Auxiliar — PASA.

5. Reunides trimestrais com a equipe
gerencial dos postos de
atendimento para instrucdo e
orientacdo sobre o atendimento na
cooperativa.

6. Aprimoramento dos canais de
atendimento aos cooperado.

7. Implementacdo de Central de
Relacionamento com 0s
cooperados.

8. Promocdo da Transparéncia e
Reconhecimento das Areas Sem
Registro de Ouvidoria: A acao tem
como objetivo disponibilizar o
conhecimento sobre as é&reas da
cooperativa que nao possuem
registros de ouvidoria, com o intuito
de identifica-las e promover um
reconhecimento adequado.

9. Alteracdo do atendimento de
demandas passando a ser uma
atribuicdo do gerente de carteira,
gerando aproximacdo com 0S
cooperados e maior celeridade na
adocdao de providéncias.

10.Projeto - “Momento com o

Especialista” Mensalmente o0s
colaboradores recém-admitidos
serao capacitados pelo
departamento.

11.A cooperativa implementou uma
campanha de incentivo a melhoria
NOS processos mais morosos da
Cooperativa.

12.Utilizacao de mensagem
incentivando a adesdo na
participagdo na pesquisa de
satisfagao.

13.Consoércio - Equipe da Estratégia
de Negdcios aciona o consociado
no ato da contemplagdo. Esse
momento é primordial para que o
cooperado compreenda o passo-a-
passo de todo o processo da
entrega do bem

14.Em relacdo a investimentos, a
Diretoria criou a LCI — Linha de
Crédito Imobiliario e uma linha de
credito especial.

15.Apos analisar temas das
manifestacdes foi decidido pelo
acompanhamento em relacédo a
alteracOes de pacote de tarifas na
conta, realizando comunicacdo
junto aos postos de atendimento.
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16.Cooperativa realizou envio de
mensagem via WhatsApp e E-mail
para todos o0s  cooperados
desligados, com o intuito de
informa-los sobre prazo e formas
de devolucéo do Capital Social.

17.Realizado treinamento aos
colaboradores em conjunto com a
Diretoria  Executiva, abordando
temas sobre processo de
desligamento e Capital Social.

18.Criacdo de documento interno, com
detalhamento das regras sobre o
capital social. Apés recolhimento da
ciéncia € anexado ao dossié do
cooperado.

19.Intensificacdo do “Boas-vindas” ao
cooperado digital

20.Intensificagdo da cultura da Cota

Capital junto ao cooperado nao
digital.

Acdes implementadas para melhoria do processo de tratamento das
demandas recepcionadas no canal de Ouvidoria.

1. Validacao da resposta por mais de
um colaborador visando melhoria
na resposta com adequacao e
estrutura.

2. Processo de avaliacao e
tratamento da causa raiz das
demandas buscando evitar
reincidéncia.

3. Acompanhamento do volume de
demandas encerradas com a
classificagdo de procedéncia para
identificagcéo de falhas
operacionais.

4. Intensificacdo na atuacdo nas
demandas com maior agilidade no
retorno ao cooperado.

5. Alteragdo no fluxo de tratamento
das demandas com centralizacao
em um agente de apoio que fica
responsavel pela apuracdo e o
contato com o demandante. Apés o
encerramento da demanda é
compartilhado com os gestores da
area para apresentacdo de plano
de acao.

6. Encaminhamento das demandas
para o0os gerentes dos posts de
atendimento para identificacdo dos
gargalos nos atendimentos
prestados aos cooperados

7. Palestra sobre a Esséncia do
Cooperativismo.

8. Realizado o acompanhamento das
manifestacbes e ao identificar
recorréncia de tema € realizada
anotacao no perfil do atendente. A
anotacao é utilizada como critério
de andlise pelos gestores em
feedbacks e afins.

9. Realizacdo de contato com o
demandante no momento de
recebimento da demanda, bem
como para apresentar a resposta.

10.Politica mais rigida quanto a
apresentacdo de evidéncias nas
respostas para o0 sistema de
ouvidoria.

11. Disponibilizacdo diaria/semanal dos
registros das manifestacbes a
diretoria, possibilitando a promocao
de acOes internas para a melhoria
dos fluxos de atendimento de
demandas dos cooperados e
estimula a  padronizacdo e
otimizacao de processos.

12.A cooperativa possui um controle
através do Microsoft Lists, onde
todos os fluxos de atendimento das
demandas de Ouvidoria e demais
canais de manifestacdo, sao
encaminhados para conhecimento
dos diretores, onde ha
envolvimento na tratativa dos
casos, quando necessario.
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Eventos e acdes da Ouvidoria

Acdes implementadas para melhoria continua e capacitacdo dos agentes
envolvidos nos atendimentos aos cooperados.

1. Atribuicdo da trilha de ouvidoria aos 5. Realizacdo de trés auldes de

agentes de apoio e
acompanhamento da atualizacao
de cursos.

. Visando aperfeicoamento na
realizacdo da atividade colaborado
realizou a certificacao da
FEBRABAN FBB200 — Ouvidoria

para aprimoramento dos
conhecimentos sobre o tema de
atuacao.

Projeto - “Momento com o
Especialista” Mensalmente o0s
colaboradores recém-admitidos
serao capacitados pelo
departamento.

Ministracdo de palestra sobre a
Esséncia do Cooperativismo.

“‘Encerramento de Contas” no
segundo semestre de 2024. Essa
capacitacdo buscou melhorar o
entendimento sobre o0s assuntos
“Quotas-partes” e
“Abertura/Encerramento/Bloqueio
de conta”.

Realizagédo de dois aulbdes de “CCl
de Tarifas” no segundo semestre
de 2024. Essa capacitacado buscou
melhorar o entendimento sobre o
assunto de tarifa.

Proposta "Talk colaborador"
mensal, que aborda diversos
assuntos, sendo um dos temas a
Ouvidoria.
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finais

O componente organizacional de ouvidoria Banco
Sicoob encaminha relatorios periddicos permitindo que
a administragcao das entidades participantes tenham
conhecimento sobre problemas e deficiéncias
detectados no cumprimento de suas atribuigdes.

Relatorios mensais: Pesquisa de satisfacdo contendo
eventuais discordancias por parte dos reclamantes.

Relatorios trimestrais: Consolidado de pesquisa de
satisfacao - Estatistico e analitico.

Relatorios semestrais: Consolidado de pesquisa de
satisfacdao e Atividades da Ouvidoria.
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