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Senhor Presidente do Conselho de Administracgao,

As normas publicadas pelos 6rgaos reguladorest, dispdéem sobre a
instituicao de componente organizacional de Ouvidoria e definem, que o
diretor responsavel pela Ouvidoria deve elaborar relatério semestral
guantitativo e qualitativo referente as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria. O relatério deve ser encaminhado a auditoria interna, ao
comité de auditoria e ao conselho de administracao.

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

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

Rubens Rodrigues Filho
Diretor responsavel pela ouvidoria

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




contexto
histoérico

A instituicdo do Componente
Organizacional de Ouvidoria

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

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

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

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

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

qualitativo do desempenho deste
componente organizacional sistémico.

Designagao e responsabilidades
do Ouvidor e do Diretor
responsavel pela Ouvidoria

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

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

Relatério de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatério do Diretor | 2.2024 4



Contexto Historico

Meios de divulgagdo dos canais de
atendimento da Ouvidoria

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

Entidades participantes do
Componente Organizacional de
Ouvidoria do Sicoob

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

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

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

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

a§ atividades de
N controle

Manutencdo cadastral das entidades
aderentes ao componente de
Ouvidoria

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

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

Acompanhamento das manifestacées

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

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

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

Gestdo do Call Center

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

Atualizacdo dos manuais do Sistema de Ouvidoria

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

Manutencoes evolutivas do sistema informatizado

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

apoio e
suporte

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

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

Intervengao para a solugao das manifestagées

Demandas cujos responsaveis compreendem areas do CCS — Centro Cooperativo
Sicoob recebem acompanhamento até que sejam solucionadas, pelas areas
responsaveis pelo suporte do produto ou do servico.

Consulta juridica

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

adequacaode
estrutura

Sistema de Ouvidoria

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

No segundo semestre de 2024 n&o foi identificada a necessidade de providencias
relacionadas a implementacdes nos sistemas de informacdes, em decorréncia de
demandas regulamentares.

certificacaode
ouvidores

Processo de certificacdo de ouvidores

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

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

Certificagbes adquiridas pela equipe de Ouvidoria

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

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

» Curso de Capacitacao e Certificacdo em Ouvidoria - OMD
* Fundamentos ITIL - Quint (Wellington Redwood).
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Eficacia e Qualidade

Desenvolvimento e atualizagdo de conhecimentos

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

seguintes eventos de desenvolvimento:

4 Minutos de Etica

Cddigo de Defesa do Consumidor -
CDC

Conscientizagéo e melhores
praticas em Risco e Seguranga
Cibernéticos

Controles Internos e Conformidade
- uma viséo geral
Gerenciamento de
Operacional
Gerenciamento de Riscos
Gerenciamento dos Riscos Social,
Ambiental e Climatico no Sicoob

Lei Geral de Protecédo de Dados -
LGPD

Mediagdo de conflitos aplicada a
ouvidoria

Ouvidoria para Agentes de Apoio

Risco

Ouvidoria para Monitores e Agentes
de Apoio

Ouvidoria Sicoob - Um canal aberto
para mediacao de conflitos

Pacto de Etica uma vis&o geral
Prevencao a Fraudes -
Cooperativas Centrais e CCS
Prevencao a Fraudes -
Cooperativas singulares

Prevencdo a Lavagem de Dinheiro
e ao Financiamento do Terrorismo -
PLD-FT

Segurancga da Informacéo

Sempre Alerta

Trilha de Ouvidoria - Ouvidoria para
Monitores e Agentes de Apoio
Webinar - Ag¢des de Prevencédo e
Combate a Fraudes

Desenvolvimento complementar

Foram realizados treinamentos com maior area de abrangéncia, conforme segue:

08 regras de ouro para proteger
mais com Seguros de Vida

A nova reunido, praticas para
reunides online
BPM - Business Process
Management

Cocriagdo, colaboracdo e geracédo
de valor ao associado

Consorcios  avaliacdo de bens
imoveis, pagamentos e
encerramento de grupo

Consorcios Comercial e poés
contemplacao

Consorcios avaliacdo de bens

moveis e analise da documentacéao

Consorcios formalizagdo da venda
contemplacéo e andlise do risco de
crédito

Diversidade qual a importancia

Educacéo Financeira

Engenharia Social

Mercado de Seguros no Brasil
Outros Softwares PPT Além das
Apresentacdes

Processo de Cadastro no Sicoob
Seguro Vida Individual

Sicoob Seguros - Prestamista
Sicoob Seguros - Vida Mulher
Treinamento Etica na IA

total de honas de theinaumento
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Eficacia e Qualidade

" laboratoériode
monitorias

Acompanhamento dos

atendimentos A equipe presta wn atendimento
atento e profissional,

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

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

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

Monitoria”. cooperados e )

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

Além da definicdo do escopo de treinamentos
oferecidos a equipe do call center, a cada
semestre sdo desenvolvidas atividades
voltadas para o alinhamento do trabalho das
equipes de monitoria.

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

Treinamentos com a equipe de
Atendentes
» Politica de Qualidade

« Cadigo de Etica
» Politica Anticorrupcéao
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E febraban

Acompanhamento das acfes desenvolvidas pelo Comité de Ouvidorias da Febraban

SCR: envio de oficio sobre desinformacdo nas redes sociais a respeito de
relatérios do SCR e alinhamento de acdes para melhorar a comunicacéo com
0s consumidores.

Redes Sociais (TikTok): levantamento de videos com informacdées incorretas a
respeito do SCR para avaliacédo de acdes corretivas.

Registrato: Novo modulo de visualizagdo de demandas e opgéo de "protecao
de dados" previsto para 2025.

Incentivo ao uso da Ouvidoria: Santander apresentou modelo de chat que
reduziu acionamentos no Bacen. Levantamento apontou que apenas 20% das
demandas ao Bacen passaram previamente pela Ouvidoria.

Aumento de Demandas no 145 do Bacen: 62% das instituicoes relataram
aumento nas demandas pelo telefone (aumento entre 1,9% e 65%).

Uso do Gov.br pelos Procons: Procons poderdo usar o Gov.br, com uma
camada extra de autenticacdo para vincular usuarios ao CNPJ, a ser
desenvolvida pelos Procons.

22 Renegocia 2024: mutirdo de renegociacdo priorizou as vitimas de
enchentes no RS, mulheres chefes de familia endividadas e idosos.

Novo Decreto SAC: Inclusdo de sugestdes no texto final - o tempo maximo de
espera no atendimento sera de até 20 segundos para 80% das chamadas e
300 segundos no maximo.

Proconsumidor (Instabilidades): discussdao de acbGes para comunicar
previamente fornecedores sobre falhas no sistema, alterar termos de uso e
evitar blogueios indevidos.

10 anos do Consumidor.gov: Evento debateu melhorias, incluindo campanhas
para divulgacdo, modulo para renegociacdo de dividas e integracdo com
ferramentas que facilitem interacdo com consumidores.

Semarc Nacional 2024: Contou com a participagdo de 254 participantes,
sendo 25 palestrantes, 175 representantes do sistema financeiro e 54 do
Sistema Nacional de Protecdo e Defesa do Consumidor. Se discutiu crédito
consignado e medidas para melhorar transparéncia na fase pré-contrato,
contratacéo e pés-venda; o tema “Golpes e Fraudes — As principais a¢des do
setoriais em prol do consumidor”.

Summit de Relacionamento com Clientes: 92 edicdo do evento teve 93% de
aprovacao e proxima edicéo pode ser presencial ou hibrida.

Lei do Superendividamento: no mapeamento mensal de demandas de
superendividamento, observou-se um crescente aumento no ndmero dos
casos recebidos de julho a setembro, mas uma queda no total geral de 41%
no més de outubro.

Autorregulacao do Crédito Consignado e Portabilidade: Atualizacéo sobre
penalizacbes a correspondentes e agentes de crédito (1.378 penalizacdes a
correspondentes bancérios e 233 agentes de crédito pontuados até setembro
de 2024).

Monitoramento de IFs e Correspondentes do Consignado: apresentacao
dos resultados do monitoramento de 2023 pela A Ernst & Young (EY).

Codigo 0303 e Validador de Chamadas: Bancos discutiram impactos da
obrigatoriedade do cddigo 0303 para ligagbes de cobrancga; Duvidas sobre
limitacao técnica do stir shaken (protocolo de autenticacdo de chamadas que
visa combater fraudes e chamadas indesejadas) e necessidade de dilacdo do
prazo de implementagdo; Anatel organizou workshop para esclarecer uso do
validador centralizado.

Indicador Consumidor de Autorregula¢dao (ICA): Novo indicador avaliara
monitoramento da autorregulacdo combinando métricas internas e externas.

Eficacia e Qualidade

+++++
++ 4+ 4+

ACOES

Orgios
reguladores
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esquisad
gatigfagéoe

Ferramenta de Gestao Empresarial

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

Desde a implantacdo da ouvidoria, a pesquisa de satisfacéo faz parte de nossos
procedimentos. No entanto, no segundo semestre de 2018 o Conselho Monetario
Nacional decidiu pela obrigatoriedade da avaliacdo. Em julho de 2018 foi
Implementada a automacéao da aplicacéo de Pesquisa de Satisfacdo adequando o
processo para atendimento regulamentar - Resolucdo CMN 4.860/2020, que
revogou a 4.629/2018 no que se refere a pesquisa intitulada por avaliacdo direta
da qualidade do atendimento.

regulamentacao

Instrucdo Normativa BCB n2 265, de 31 de margo de 2022

(Atualizada pela Instrugdo Normativa BCB n° 550, de 14 de novembro de 2024)

Dispbe sobre a avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado pelo
componente organizacional de ouvidoria a clientes e usuarios. Apés atualizacédo
pela Instrucdo Normativa BCB n° 550/2024, passou a determinar a
obrigatoriedade de armazenamento das informacdes das avaliacbes diretas da
qualidade do atendimento prestado pelo componente organizacional de ouvidoria
a clientes e usuarios, dispensando a remessa dessas informacdes ao Banco
Central do Brasil.

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

Perguntas regulamentares e obrigatdrias ++++++

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

demanda.

Pergunta 2

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

PERGUNTAS

Perguntas adicionais aplicada na pesquisa

da ouvidoria regulamentares e
complementares

Pergunta 3

Algum  funcionario fez contato para prestar

esclarecimentos sobre a reclamacéo registrada?

Pergunta 4
Vocé voltaria a fazer contato com a Ouvidoria?

metodologiae
relatorios

Metodologia Relatérios

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

Os relatorios com os resultados s&o
consolidados e apresentados
mensalmente,  trimestralmente e
semestralmente, para 0
acompanhamento das entidades do
Centro Cooperativo Sicoob - CCS,
cooperativas singulares e centrais. Os
resultados séo disponibilizados para
consulta em relatérios e painéis no
Sisbr Analitico, e em relatérios
gerenciais.
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evolucao dos
resultados

Banco Sicoob

Durante o segundo semestre de 2024 o Banco Sicoob ficou sujeito a
obrigatoriedade de envio de resultados ao Banco Central do Brasil, dessa forma
foram enviadas as informagbes mensais sobre 0 seu resultado da pesquisa ao
Banco Central. Para os demais canais, houve dispensa de envio de resultados, no
entanto a pesquisa foi aplicada para monitoracao interna.

Resultado alcancado

No segundo semestre de 2024 a Ouvidoria Banco Sicoob alcangou a nota
medial de 2,79. A nota média, compreende a média das perguntas 1 e 2 (solucao
apresentada e qualidade do atendimento)

O canal alcancou a nota de 2,62 em relagéo a solucao apresentada e nota de 2,96
para a qualidade do atendimento.

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

2,90 2,96
2,51 2,62

Solucéo apresentada  Qualidade do atendimento

1° semestre 2024 m2° semestre 2024 )
atendimento)

Pesquisa de Satisfacéo

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

"Nota média, compreende a média das perguntas 1
e 2 (solugdo apresentada e qualidade do
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eventos da
ouvidoria

Promocao da comunicacdo e colaboracdo entre as
equipes

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

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

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

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

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

M ouvidoriano
portal sicoob

Pagina da Ouvidoria

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

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

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

e rapida.

Atendimento ao deficiente Fale coma Ouvidors
auditivo e de fala 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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Eventos e acdes da Ouvidoria

indicadores no
sisbr analitico

Com o objetivo de melhorar o acesso aos indicadores da ouvidoria, sao
disponibilizados no Sisbr Analitico relatorios detalhados com os resultados das
pesquisas de satisfacdo aplicadas as demandas do canal de Ouvidoria, bem como
o Painel de Indicadores da Ouvidoria.

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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Eventos e acdes da Ouvidoria

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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@ 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
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Nova Plataforma de
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g conclusio
da trilha de ouvidoria
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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
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Site da Universidade Comporstiva

Portal Gente no Sicaob

conclusio
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Eventos e acdes da Ouvidoria

comunicacdes da
ouvidoria

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

Publicacbes de relatérios e
resultados

No 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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Eventos e acdes da Ouvidoria

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.
++++++
++++++
04 93 7 94 94 g
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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Eventos e acdes da Ouvidoria

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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instrutoria
sistémica

Em continuidade a esses encontros foi ministrada uma turma em novembro
deste semestre que alcangou 367 participantes.

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

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

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

As duvidas levantadas durante a instrutoria foram sanadas com o uso do recurso
de Q&A (question & answer) da ferramenta.

Temas abordados Elaboracao de
Na instrutoria realizada no 2° plano de agao
semestre de 2024, foram N -
abordados 0s seguintes assuntos: Acesso a guwagao

* |ndicadores de Produtividade;
« Analise de Indicadores;

Eventos e acdes da Ouvidoria

Foi apresentada uma proposta de modelo e forma de

+++++++

* Gerenciamento de demandas; elaboracéo e preenchimento das informacdes de indicadores e
 Elaboracao de plano de acéo; de planos de ac&o. A cooperativa pode acessar a gravacédo da
« Acesso ao Sisbr Analitico instrutoria no site do Sicoob Universidade

(Instrutorias: Ouvidoria para Monitores e Agentes de Apoio

a Ouvidoria)
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Eventos e acdes da Ouvidoria

trilhade
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) QWM de Concluséio
Atribuicao

Durante o semestre acompanhamos a
atribuicado da trilha de aprendizagem e

) . BA K[114

ao final do semestre a trilha estava
atribuida para 80% desse publico. Unicoob gty
Uni 7173
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.

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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Eventos e acdes da Ouvidoria

projeto
evoluir juntos

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

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

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

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

Planos de Acéo

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

Acompanhamento e Modelo de Relatério

No 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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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
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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 Satisfagdo, 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 relagdo as demandas que s&o
recepcionadas e tratadas, abordando os temas recorrentes no canal de
ouvidoria.

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

Utilizacdo das informagdes sobre Ouvidoria disponiveis no Painel da
Supervisdo Auxiliar — PASA, no Sisbr Analitico.

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

Acdes propostas

1.

2.

> w

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

Disponibilizar mensalmente os registros das manifestacbes 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.

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

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

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.

2.

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

Acompanhar a correcdo 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.
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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.
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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.

Relatdrio de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatério do Diretor | 2.2024

“‘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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critérios de
classificacao

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

Solucionada. A classificagdo de

Improcedente ow
Para avaliacdo da classificagdo das reclamagbes sé&o _ p}wcedentee
analisados o0 objeto da reclamacgdo, apresentacdo de WWAOW
evidéncias de comunicagdo com o demandante, acdes aos WW’W’E’”
realizadas pelas cooperativas e areas gestoras de produtos, necloumagio .

suficiéncia das informacdes na descricdo, acdes realizadas
para resolucdo da reclamacao, contratos de produtos, busca
por suporte e auxilios nos canais de comunicacéo (Central de
Atendimento do Sicoob e cooperativas), acionamento prévio
aos canais primarios de atendimento, entre outros. A seguir
apresentamos os critérios para classificacdo das reclamacdes.

Improcedentes

Caracteristica atribuida a uma reclamacao injustificada: aquela que
parte de uma falha de julgamento por parte do reclamante com as
devidas evidéncias de que o assunto havia sido resolvido antes do
registro da reclamac¢do na Ouvidoria; ou quando a manifestacdo é
registrada com informacdes insuficientes, ndo sendo possivel a
apuracdo por intermédio das bases cadastrais existentes e ndo se
consegue contato com o demandante para a complementacdo da
situacdo narrada; ou quando evidenciado que houve a prévia
prestacdo, de forma clara e precisa, das informagfes necessarias a
livre escolha e a tomada de decisdes por parte do demandante, sendog
destacado direitos e deveres, responsabilidades, custos ou 6nus
penalidades e eventuais riscos existentes na execucéo de operacdes g
na prestacéo de servicos. ‘

Procedentes Solucionadas

Sao reclamagbes que apresentam indicios de descumpri @
regulamentar ou contratual, de falha no fornecimento de informagoes
sobre as condigdes do produto ou servi¢o; quando a queixa somente_|
foi resolvida em funcéo do registro no canal de ouvidoria; e demandas
relacionadas a atendimento, em que ha indicio de que ndo houve total

observancia aos principios de ética, de transparéncia e na qualidade

da prestacéo do servico e/ou informacdes.
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Critérios de Classificacéo

.I].ll.l]. evolucao dos
resultados

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

Evolucdo dos resultados

Durante o segundo semestre de 2024 foram
registradas 10.097 reclamagdes nos canais
da Ouvidoria: Sicoob, Banco Sicoob e Sicoob
Administradora de Consorcios.

Dessas reclamagbes, 4.859 (48%) foram
classificadas como procedentes solucionadas
e 5.238 (52%) como improcedentes.

A seguir apresentados a evolucdo semestral da
classificacdo das reclamacgoes.

5.427
5.143 5.194 5.238

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

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

A seguir apresentamos o0s indicadores das
demandas recebidas no canal de QOuvidoria Sicoob
durante o 22 semestre de 2024.
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Ouvidoria Sicoob

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

Encerradas no ato do atendimento

No Canal de Ouvidoria Sicoob foram recebidos
37.073 contatos, dos quais 28.894 (78%) foram
finalizados no ato do atendimento e 8.179 geraram
manifestacbes (Reclamacgdes, Duvidas, Elogios,
Outros e Sugestéo).

No segundo semestre de 2024 o0s contatos
finalizados no ato do atendimento tiveram uma
reducdo de 19%, em comparacdo com 0 semestre
anterior, quando foram encerrados 35.779
contatos.

contatos
37.073 oo
encerrados no ato
280894 do atendimento

Reducéo de 19% - em comparag¢do com 0
semestre anterior.

Evolucéo: Encerradas no ato do atendimento

48.211  46.632
41.088
35.779

28.894

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

Comparativo por direcionamento: Encerradas no ato do atendimento

12.202
10.034 10.369

6.700
6.429 5.541
3.665
2.468 2.403 1.953 1.915
B . 2

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

1°sem 2024 m2°sem 2024

Outros: englobou os contatos de 1° nivel sobre - Outros temas, Consulta de Resposta, Numero do Banco Sicoob, Conta Facil/YOOU,
Ouvidoria Sicoob Consorcios, RDR, Elogio/Reclamagéo CAS e Envio de Oficios/Procon.
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Ouvidoria Sicoob: Reclamacoes

indicadores das
reclamacoes

Tipos de manifestagdes Tipo de Atendimento
recebidas

=TT ==" 1
Foram registradas 8.179 manifestacdes no reclamaczo [ G 92% - REZ
segundo semestre de 2024. Dessas, 7.552 Le-mmm- 4
(92%) foram Reclamacgbes e 627 (8%) Outros | 363
foram demandas do tipo: Outros (363), avid 120
Duvida (120), Elogio (118),e Sugestao (26). Hviea
No periodo, néo foram recebidas demandas Elogio | 118
por meio do canal destinado ao portador de
deficiéncia auditiva ou de fala. Sugestdo = 26

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

Evolugdo das Reclamacgdes

No segundo semestre de 2024, observou-se
uma reducdo de 4% nas reclamacoes
recebidas, em comparagcdo ao Ssemestre

anterior.

Em relacdo aos registros do tipo

reclamacao, 80% (6.009) foram registradas o

por usuarios do tipo Pessoa Fisica e 42% /o

(3.141) foram classificadas como

Procedente. dos manifestagdes fonoum do
tipo Reclamoario

Evolucéo semestral das reclamacdes

7.832
7.552

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

1°sem 2023 2°sem 2023 1°sem 2024 2°sem 2024
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Ouvidoria Sicoob: Reclamacoes

b+ Tempo de resolugdo
++++++

Das reclamacbes recebidas, 97,8% foram encerradas
dentro do prazo de 10 dias Gteis. Enquanto 2,2% (166)
das reclamacdes foram prorrogadas.

Reclamacgdes: Tempo de resolucéo

53,2%
44.6%
4.019
3.367
2,2%
0 a5 dias 6 a 10 dias prorrogada

Temas reclamados

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

Operacodes de Crédito

No segundo semestre de 2024, operacbes de crédito foi o tema mais reclamado
representando 27% das reclamagbes registradas no canal, e apresentou
crescimento de 18% em relacdo ao semestre anterior. Dentro seus assuntos, 37%
(747) foram relacionados a liquidacao antecipada/renegociagéo, apresentando um
crescimento de 41% em relagéo ao semestre anterior.

Demais Temas

Os demais temas que compdem 0s cinco mais reclamados e sua representacao
no total de reclamacgdes: Atendimento (26%), Conta Corrente (15%), Seguradora
(6%) e Cotas-partes (5%). A variacdo em relagdo ao Ultimo semestre pode ser
observada no grafico.

Comparativo - 5 temas mais reclamados

2.238
2.019 1.978
1.706
1.128 1.118
725

465 433 401
\ 18% 4> 1 12%) 1% ' 7% @. :45%@.
Operacdes de Atendimento Conta-Corrente Seguradora Cotas-partes

Crédito
1°sem 2024 m2°sem 2024

Relatorio de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatério do Diretor | 2.2024 48




Ouvidoria Sicoob: Reclamacodes

Outros temas reclamados

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

Comparativo demais temas - 1/2

500
368
335 331 320
275 266
181 205
102 140
84 91 78
H m
) ]
Cartdo de Associacao Tarifas Prevencéo Relacéo Outros Cheques
Crédito Digital Contratual
1°sem 2024 m2°sem 2024
Comparativo demais temas — 2/2
500
52 53 47 44 3 36 30 28
15 12 2 1 1
Previdéncia  Aplicacdes Consorcios Corretoras Operacao Publicidade Resp.
Adquirente Socioambiental

1°sem 2024 m2°sem 2024
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Ouvidoria Sicoob ——

pesquisade
satisfacao

Comparativo Semestral

Resultados Pesquisa de Satiafacéo

Como forma de garantir a qualidade do
atendimento prestado aos demandantes, a
Ouvidoria aplica a pesquisa de satisfacdo. A
pesquisa € disponibilizada a todas as
manifestacbes registradas, apdés o0 seu

encerramento. 29 2,91
2,54 2,53

No segundo semestre de 2024, 19% dos
demandantes participaram e responderam a
pesquisa de satisfacdo no canal de Ouvidoria
Sicoob. A nota média* alcancada foi de 2,72.

O canal apresentou nota de 2,53 em relagéo a Solugéo Qualidade do
solucdo apresentada e nota de 2,91 para a apresentada atendimento
gualidade do atendimento.

[0} ] [0}
INota média, compreende a média das perguntas 1 e 2 1° sem 2024 2° sem 2024

(solucao apresentada e qualidade do atendimento)

Ranking das Centrais

Solucéao Apresentada

Apresentamos 0 ranking das cooperativas centrais em relagdo a satisfacdo com a
solugdo apresentada na Ouvidoria Sicoob. No segundo semestre de 2024 a
nota alcancada no canal Sicoob, em relacdo a solucao apresentada, foi de 2,53.

As 5 centrais destaques, com os melhores resultados foram: Sicoob Central ES (3,02),

Sicoob Central NE (3), Sicoob Central BA (2,9), Sicoob Nova Central (2,87) e Sicoob
UniMais Rio (2,8).

Satisfacdo com a solucao apresentada

2,75 2,61 2,49 2,41 2,39 2,36 2,33 2,30 2,30

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

A seguir apresentamos o0s indicadores das
demandas recebidas no canal de Ouvidoria Banco
Sicoob e Sicoob DTVM durante o 22 semestre de
2024.

Relatério de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatério do Diretor | 2.2024

51



Ouvidoria Banco Sicoob e Sicoob DTVM

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

Evolucédo das finalizadas no ato do
atendimento

No Canal de Ouvidoria Banco Sicoob foram
recebidos 10.153 contatos, dos quais 8.008 (79%)
foram finalizados no ato do atendimento e 2.145
geraram manifestacoes.

No segundo semestre de 2024 os contatos
finalizados no ato do atendimento tiveram um
reducao de 9%, em comparacdo com 0 semestre
anterior, quando foram encerrados 8.843 contatos.

contatos
10-153 recebidos
Evolucéo: Encerradas no ato do atendimento
encerrados no ato
8.843 8.008 do atendimento
8.008

6.021 Reducéo de 9% - em comparacdo com o
5.337 5.408 semestre anterior.

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

Comparativo por direcionamento: Encerradas no ato do atendimento

4237
3637
2273
1945
1210 1011 -
354 437 428 381
133 37 87 8 2
. I S—

Informagbes  Telefonia Central de Outros Central de Central de URA Central de
sobre cartao de Atendimento Atendimento Atendimento
Cooperativa Crédito Sipag Bin Sicoob

1° semestre de 2024  ®m 2° semestre de 2024
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reclamacoes

Tipos de manifestagdes
recebidas

Foram registradas 2.145 manifestacdes no
segundo semestre de 2024. Dessas, 2.124
(99%) foram Reclamacées e 21 (1%) foram
demandas do tipo: Outros (7), Duvida (7),
Sugestéo (5) e Consulta (2).

Evolucao das Reclamacgdes

No segundo semestre de 2024, foram
registradas 2.124 reclamacdes, e observou-
se reducdo de 11% nas reclamacbes
recebidas em comparacdo ao semestre
anterior.

Em relacdo aos registros do tipo reclamacéo,
80% (1.705) foram registradas por usuarios
do tipo Pessoa Fisica e 69% (1.474) foram
classificadas como Procedente.

Neste semestre ndo houve registros
destinados ao Sicoob DTVM.

Evolucdo das Reclamacgdes

2.498

2.377
2.124
1.507
1
1%
1°sem 2% sem 1°sem 2° sem
2023 2023 2024 2024

Ouvidoria Banco Sicoob e Sicoob DTVM: Reclamactes

indicadores das

Tipo de Atendimento

1
Reclamacéo - 99% . 2.124

Qutros 7
Davida 7
Sugestdo 5

Consulta 2

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

dos manifestacdes fonaum do
tipo Reclamoario

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

b+t Tempo de resolugdo
++++++

Das reclamacbes recebidas, 91,6% foram encerradas
dentro do prazo de 10 dias uteis. Enquanto, 8,4% (179)
das reclamacdes foram prorrogadas.

Tempo de resolucéo das reclamacdes

56,4%

35,2%

8,4%
748 1.197 179
0 ab5dias 6 a 10 dias prorrogada

Temas reclamados

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

Cartéo de Creédito

Com 804 reclamacdes, foi o tema mais reclamado, representando 38% das
reclamacdes registradas no canal. Entretanto, com reducéo de 17% em relacao
ao semestre anterior.

Demais Temas

Outros temas que compdem 0s cinco mais reclamados, referem-se a Atendimento
(607), Prevencdo a Fraudes (212), Operacdes de Crédito (151) e Operacdo
Adquirente (122). A variacdo em relacdo ao ultimo semestre pode ser observada
no gréfico.

Comparativo - 5 temas mais reclamados

969

804
670

607

212 230
186 _ 13 __ 151 122
1a%0 B 1 16% 00 v
Cartdo de Crédito  Atendimento Prevencéo a Operacdes de Operacao
Fraudes Crédito Adquirente

1°sem 2024 m2°sem 2024
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Ouvidoria Banco Sicoob e Sicoob DTVM: Reclamactes

Outros temas reclamados

Apresentamos o0 comparativo dos dois ultimos semestres, de acordo com a
classificagdo dos demais temas abordados nas reclamacbes. Os dados estdo
rangueados pelo total de registros recebidos no segundo semestre de 2024, em
cada tema.

Comparativo — Demais temas reclamados

76
64
53 52
43 38
28 23 -

11 6

- 0oz 7o
I

Conta-Corrente Sicoob Aplicacbes Relagéo Tarifas Outros Temas Cotas-partes Cheques
Seguradora Contratual

1°sem 2024 m2°sem 2024

pesquisade
satisfacao

Resultados

Comparativo Semestral
Como forma de garantir a qualidade do Pesquisa de Satiafacao

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

Neste semestre, 21% dos demandantes
participaram e responderam a pesquisa 2,90
de satisfacdo no canal de Ouvidoria 2,51 262

Banco Sicoob. A nota média! alcancada
foi de 2,79.

2,96

O canal apresentou nota de 2,62 em
relacdo a solucdo apresentada e nota de
2,96 para a qualidade do atendimento. 0

Solucéo apresentada  Qualidade do atendimento

INota média, compreende a média das perguntas 1 e 2 o o
(solugio apresentada e qualidade do atendimento) 1° semestre 2024  m 2° semestre 2024
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RDR Banco Sicoob ——

registrosde

RDR disponibilizados no 22 semestre de 2024

No segundo semestre de 2024 foram disponibilizadas 1.587 manifestacdes para o
Banco Sicoob no sistema de Registro de Demandas do Cidad&do. No entanto,
1.257 (79%) dessas manifestagbes eram na verdade relacionadas a Cooperativas
ou Outras Instituicdes, e foram direcionadas para 0s canais adequados de

atendimento.

Do total de manifestacdes, 330 foram direcionadas de fato ao Banco Sicoob.
Desses 330 registros, 49% (161) foram encerrados e classificados pelo

Banco Central.

RDR Encerrados no 22 semestre de 2024

Indicadores Gerais

No segundo semestre de 2024, no sistema
de Registro de Demandas do Cidadao, o
Banco Central encerrou 1.047
manifestacbes, das quais, 806 foram
desconsideradas no perfil Banco por se
tratar de demandas de cooperativas ou erro
de distribuicao.

Ranking de Reclamac¢cdes do Banco
Central

O ranking € gerado com a lista das
instituicbes que tiveram no minimo 30
reclamacdes procedentes no trimestre
analisado.

Resultado no 2° semestre de 2024

No periodo o Banco Central ranqueou 47
manifestacdes como procedentes.
Apresentamos a evolugcao das demandas
procedentes apresentadas no Ranking do
Banco Central, e os assuntos abordados
nos registros.

Nos dois dltimos trimestres, o Banco
Sicoob ndo constou no Ranking do Banco
Central por contabilizar menos de 30
demandas procedentes no 3° e 4° trimestre
de 2024.

Evolucéo e Ranking do Banco Central

66 67

42

28
19

490 trim 1° trim 2° trim 3° trim 490 trim
2023 2024 2024 2024 2024

Assuntos apresentados no Ranking

Cartdes Relato de Diversos Operacao
fraude/golpe de Crédito

Diversos: App Sicoob (1), Prestagao de informagao/documentos (1), Previdéncia
(1), ATM (1), Outra Instituicéo (1) e Sipag* (1)

Demanda Sipag: apesar de ser demanda de credenciadora, no RDR, foi
classificada como cartdo pelo Banco Central.

As demandas encerradas pelo Banco Central durante o 2° semestre de 2024,
foram disponibilizadas para o Banco Sicoob no periodo compreendido entre
maio e dezembro de 2024.
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Seguradora

A seguir apresentamos o0s indicadores das
demandas relacionadas aos produtos do Sicoob
Seguradora recebidas no canal de ouvidoria durante
0 22 semestre de 2024.
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Ouvidoria Sicoob Seguradora

panorama

geral 4+ ++++

++++++

Evolugdo das manifestagdes

No segundo semestre de 2024 foram

recebidas 511 manifestacdes no canal de

Ouvidoria Sicoob Seguradora, e em o
comparacao ao semestre anterior, /o

apresentou reducao de 10%.

dos manifestagdes fonaum do
O maior percentual sdo demandas do tipo tipo Reclaumagbo
reclamacao representando 96% (488) dos
registros recebidos, enquanto 5% (23) séo
outros tipos de manifestacdes, sendo 16 Reducao de 10% - em comparagio
demandas do tipo Outros e 7 demandas do com o semestre anterior.
tipo Davida.
Evolucao Semestral Tipo de Atendimento
588 565
439
Outros 16
Duvida 7
1°sem 2°sem 1° sem 2° sem
2023 2023 2024 2024

Canal de Quvidoria

Canal de Ouvidoria

O canal de ouvidoria Sicoob recebeu 89%
(456) das manifestagdes, enquanto 11% (55) o ——
foram recebidas no canal de Ouvidoria
Banco Sicoob. 89%

E dos 55 registros recebidos no canal de

Ouvidoria Banco Sicoob, 33% (18) foram

destinados a area de Crédito e Cambio -

Adm/Recuperacio e 67% (37) foram 55 456
destinados ao Sicoob Seguradora. Ouvidoria Banco ~ Ouvidoria Sicoob

Sicoob
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Ouvidoria Sicoob Seguradora: Reclamacodes

indicadores das

reclamacoes R

++++++

Evolugdo das Reclamacgdes

No segundo semestre de 2024, observou-se
reducéo de 8% nas reclamacdes recebidas
em comparacao semestre anterior.

das reclamacdes
0 foram registradas
0 por pessoa fisica

das reclamacdes
0 foram classificadas
0 como procedentes

Das 488 reclamacbes, 92% (451) foram
registradas por usuarios do tipo Pessoa
Fisica. Em relacdo a classificacdo, 52%
(254) foram procedentes.

Reclamagéo: Evolucédo Semestral

564 531

488
421 o
1
% <
8% V!

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

Evolugdo mensal: Comparativo anos de 2023 e 2024

115
108
95
87
| | I | i
jul ago set out

2°sem 2023 ®m2°sem 2024

104 104
78
I :
nov dez
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Tempo de resolucdo das
Reclamacdes

96% das reclamacbes recebidas foram
encerradas dentro do prazo de 15 dias
corridos. No segundo semestre de 2024, 4%
(21) das reclamacbes foram respondidas
com o0 prazo superior a 15 dias, na qual
apresentou uma reducdo de 2 pontos
percentuais em relacao ao semestre anterior.

Temas Reclamados

Ouvidoria Sicoob Seguradora: Reclamacbes ——

Tempo de resolucéo das reclamacodes

71%

25%

4%

347 EI

0 a7dias 8 a 15 dias superior a 15 dias

120

Apresentamos o comparativo dos resultados no 2° semestre dos anos de 2023 e 2024,

sobre os temas mais reclamados.

Seguro Prestamista e Seguro de Vida

No periodo foram registradas 357 (73%) reclamacdes sobre “Seguro Prestamista”, sendo
verificado uma reducao de 10% em relacdo ao ano anterior, quando foram registradas 396

reclamacoes.

Sobre 0 assunto “Seguro de Vida” foram recebidas 128 (26%) reclamacdes, apresentando
um reducdo de 24% em relacdo ao ano anterior, quando foram registradas 168

reclamacoes.
Atendimento

Ainda no 2° semestre de 2024 foi registrada 1 reclamacédo no tema Atendimento e 2

reclamacdes no tema Operacao de Crédito.

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

100 84 81
68 64
57 56
53 I 47 I
0 . l
jul ago set out
2°sem 2023 ®2°sem 2024

100

34

5 2 21 23 21 24 22 21
il I N 1 =
jul ago set out nov

2°sem 2023 m2°sem 2024

71

- 357

56
44 (73%) reclamactes
foram relacionadas ao
Seguro Prestamista no
2° semestre de 2024
nov dez

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

33

32 (26%) reclamacdes
foram relacionadas ao
Seguro de Vida no 2°
semestre de 2024

14
I
dez
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circular

Tratamento de dendncias

Principais

pontos dispostos no

capitulo Il

As dendncias serdo apresentadas por
meio de peticionamento na Susep, nos
termos da regulamentacgéo especifica;

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

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

Susep 643

denunciante devera ser informado do
resultado da analise.

Previsao regulamentar

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

Acompanhamento

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

Ouvidoria Sicoob Seguradora: Reclamacodes

* Sempre que houver a possibilidade, o

Acompanhamento de demandas na plataforma
Consumidor.gov

Seguradora

Das manifestacfes recebidas, observa-se um crescimento de 20% no segundo
semestre de 2024 em relacdo ao semestre anterior. Abaixo, apresentamos a
evolucao desses resultados:

Evolucdo Semestral Evolucdo mensal: Comparativo anos de 2023 e 2024

118 22 23 22
19
01 9 17 18 47
81 15
14 13
11
8
1°sem 2°sem 1°sem 2°sem jul ago set out nov dez
2023 2023 2024 2024
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Administrador
de CONsorcios

A seguir apresentamos o0s indicadores das
demandas recebidas no canal de Quvidoria Sicoob
Consorcios durante o 22 semestre de 2024.
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Ouvidoria Sicoob Consoércios

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

Evolucdo das finalizadas no ato
do atendimento

No Canal de Ouvidoria Sicoob Consorcios
foram recebidos 3.507 contatos, dos quais
3.078 (88%) foram finalizados no ato do
atendimento e 429 geraram manifestagoes.

No segundo semestre de 2024 o numero de
contatos finalizados no ato do atendimento
tiveram uma reducdo de 8%, em comparacao
com o semestre anterior, quando foram
encerrados 3.360 contatos.

contatos
30507 recebidos

Evolucédo: Encerradas no ato do atendimento encerrados no ato
3007 do atendimento

3.360
3.078 Reducéo de 8% - em comparacdo com o

semestre anterior.

1.151 1.080 1
695 8% @ i

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

Comparativo por direcionamento: Encerradas no ato do atendimento

1° semestre de 2024

2390
m 2° semestre de 2024
2008
529 562 415 453
Central de Informacdes Gerais Telefonia Qutros

Atendimento
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Ouvidoria Sicoob Consorcios: Reclamactes

indicadores das
reclamacoes

Tipos de manifestagdes Tipo de Atendimento

recebidas
Reclamacéo 98% . 421

Foram registradas 429 manifestacdes no
Outros | 4

segundo semestre de 2024. Dessas, 421
(98%) foram Reclamacdes e 8 (2%) foram
demandas do tipo: Outros (4), Consulta (2),
Duvida (1) e Sugestéo (1). Divida 1

Consulta 2

Sugestdo 1

Evolucao das Reclamacgdes

No segundo semestre de 2024, foram + 4+ 4+ + 4+ +
registradas 421 reclamacdes, e observou-

se crescimento de 2% nas reclamacdes t+++++
recebidas em comparacdo ao semestre
anterior.

Em relacdo aos registros do tipo
reclamacédo, 81% (341) foram registradas
por usuarios do tipo Pessoa Fisica e 58%
(244) foram classificadas como Procedente.

dos manifestacdes fonaum do
Reclamacdo: Evolugdo Semestral tipo Reclamoario

412 421

340 360 )
das reclamag6es

/ foram registradas
o por pessoa fisica

das reclamag6es
foram classificadas
como procedentes

1°sem 2% sem 1°sem 2% sem
2023 2023 2024 2024
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Ouvidoria Sicoob Consorcios: Reclamactes

Tempo de resolugdo
++++++

+ o+ttt Das reclamacoes recebidas, 94% foram encerradas
dentro do prazo de 10 dias uteis. Enquanto, 6% (25)
das reclamac6es foram prorrogadas.

Tempo de Resolucdo das reclamacdes

61%

33%

e &

0 a5 dias 6 al0dias prorrogada

138

Temas reclamados

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

Atendimento

Com 212 reclamag0bes, foi o tema mais reclamado, representando 50,4% das
reclamacdes registradas no canal, com crescimento de 16,5% em relagdo ao
semestre anterior.

Demais temas

Outros temas reclamados, referem-se a Contemplacdo (26,4%), Cobranca
(11,4%), Encerramento de grupo (8,8%) e Outros (3%). A variacdo em relacéo ao
ultimo semestre pode ser observada no grafico.

Comparativo - Temas reclamados

212
182
164
111
2. _pom . >
oo . 7 C B 3
. 16,5%%  100% 45 1 | 117,6% 42 | | 48%.Fum
Atendimento  Contemplagéo Cobranca Encerramento de Outros
Grupos
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pesquisade
satisfacao

Resultados

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

Neste semestre, 38% dos demandantes
participaram e responderam a pesquisa de
satisfacdo no canal de Ouvidoria Sicoob
Administradora de Consércios. A nota meédiat
alcancada foi de 1,97.

O canal apresentou nota de 1,9 em relacdo a
solucdo apresentada e nota de 2,04 para a
gualidade do atendimento.

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

Comparativo Semestral
Pesquisa de Satisfacdo

217
1,01 2,04

Solucéo apresentada Qualidade do atendimento

1°sem 2024 m2°sem 2024

QOuvidoria Sicoob Consorcios
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RDR Sicoob Consorcios

registrosde
RDR

RDR disponibilizados no 22 semestre de 2024

No segundo semestre de 2024 foram disponibilizadas 78 manifesta¢cdes para o
Sicoob Administradora de Consércios no sistema de Registro de Demandas do
Cidadao. Das 78 demandas acompanhadas e respondidas no sistema de RDR
pela administradora, 59 (76%) foram encerradas e reguladas pelo Banco Central.

RDR Encerrados no 22 semestre de 2024

No segundo semestre de 2024, no sistema de Registro de Demandas do Cidadao,
o Banco Central encerrou 83 manifestacdes, das quais 31 foram classificadas
como procedentes.

Apresentamos a evolucado das demandas procedentes, e os assuntos abordados
nos registros.

RDR | Evolugéo semestral - Procedentes

40 Ranking de Reclamacgbes

32 sl E gerado com a lista das
17 instituicbes que tiveram no

13 minimo 6  reclamagdes
procedentes no semestre

analisado.
2° sem 1°sem 2°sem 1°sem 2°sem
2022 2023 2023 2024 2024

RDR Procedentes - Assuntos abordados

13
9
3 3
I N
Liberacédo Prestacéo Falha Contemplagdo  Obrigaces  Fornecimento  Devolugdes

de crédito de Informagdo em Sistemas Contratuais de documentos

* As demandas encerradas pelo Banco Central durante o 2° semestre de 2024, foram disponibilizadas para o Sicoob
Administradora de Consércios no periodo compreendido entre maio a novembro 2024.
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parecer de
auditoria

Manifestacao de Auditoria

Nos termos do artigo 25 do Estatuto Social do
Banco Sicoob, realizamos a revisdo dos relatérios
semestrais quantitativos e qualitativos referente as
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no
semestre findo em 31 de dezembro de 2024
(“Anexo I"), elaborados por exigéncia das
seguintes regulacoes:

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

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

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

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

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

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

Comité de Auditoria

O colegiado tomou conhecimento dos
seguintes documentos:(i)Relatério da
Ouvidoria do Sicoob Seguradora, Sicoob
DTVM, Infoweb (Banco Sicoob, Sicoob e
Sicoob  Consorcios), contendo as
informagbes previstas na Resolugdo
CNSP 445/2022 e na Resolugdao CVM
43/2021, Resolucdo BCB n° 28/2020 e
Resolucdo CMN 4.860/2020, referentes
ao 2° semestre/2024; e (ii)Relatério do
diretor responsavel pela Ouvidoria,
referente ao mesmo periodo (art. 12 da
Resolucdo CMN 4.860/2020).
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finais

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