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Apresentacgéo

Senhor Presidente do Conselho de Administragao,

Referimo-nos a Resolugdo CMN 3.849/2010, que dispde sobre a instituicdo de componente organizacional de Ouvidoria e
define como atribui¢cdo desse componente elaborar e encaminhar, ao final de cada semestre, relatério quantitativo e qua-
litativo acerca da atuac¢do da Ouvidoria, contendo proposi¢es decorrentes da analise das reclamacgdes recebidas. O rela-
tério deve ser encaminhado a auditoria interna, ao comité de auditoria, quando existente, e ao conselho de administragao

ou, na sua auséncia, a diretoria da instituicdo.

Em conformidade com o referido normativo, apresentamos a seguir o relatério das atividades desenvolvidas pelo

componente organizacional de ouvidoria, durante o primeiro semestre de 2015.

Finalizando, agradecemos a colaboragdo dos profissionais envolvidos durante o desenvolvimento de nossas atividades e

colocamo-nos a disposicdo para esclarecimentos considerados necessarios.

Atenciosamente,

Rubens Rodrigues Filho
Diretor de Controle

Diretor responsavel pela ouvidoria

Ana Cristina Kamimura Andrade
Ouvidora



Apresentacgéo

Em margo de 2010, o Conselho Monetario Nacional, por
meio da Resolugdo 3.849, permitiu que as cooperativas de
crédito compartilhassem a mesma estrutura de Ouvidoria,
a exemplo do que ja era permitido nos conglomerados

financeiros.

Os 6rgdos de administracdo do Bancoob e do Sicoob Con-
federagdo decidiram pela instituigdo do componente Unico
de ouvidoria a ser mantido no Bancoob, passando a vigo-

rar a partir de 12 de julho de 2010.

Designacao e responsabilidades do Ouvidor
e do diretor responsavel pela Ouvidoria

Apds a instituicdo do componente organizacional Unico de
ouvidoria do Sicoob, o Diretor de Controle e a Ouvidora, ambos
do Bancoob, foram designados para atuar como diretor

responsavel e ouvidora, respectivamente.

O Diretor de Controle é responsavel, perante o Banco Central
do Brasil, pelo cumprimento dos procedimentos referentes a

unidade de ouvidoria.

O Ouvidor deve observar o cumprimento das atribuicGes

regulamentares estatutariamente instituidas.

Meios de divulgacdo dos canais de

atendimento da Ouvidoria

Os canais de ouvidoria sdo divulgados nas paginas eletrénicas
da internet, nos extratos, nos comprovantes eletrénicos, nos
contratos formalizados com os clientes e nos materiais de
propaganda e de publicidade que se destinam aos clientes e

usuarios dos produtos e servigos das instituigdes.

A disponibilizacdo é feita por meio de acesso telefénico

gratuito, e-mail, formulario eletronico ou por correspondéncia.

Elaboramos semestralmente uma sintese dos eventos
ocorridos no canal de Ouvidoria e, associadas a essas in-
formacgdes, incluimos proposicdes de melhorias ao Conse-

lho de Administragdo, quando necessario.

Apresentamos, neste documento, o detalhamento estatis-
tico relativo ao canal de Ouvidoria Bancoob. As informa-
¢Oes referentes aos canais de Ouvidoria Sicoob, Ponta Ad-
ministradora de Consodrcios e Bancoob DTVM serao apre-

sentadas em relatérios proprios.

Entidades participantes do
Componente Organizacional Unico 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 os canais sdo disponibilizados com

identidades distintas.

Canal de ouvidoria Sicoob - Recebe demandas
originadas nas cooperativas singulares vinculadas as
cooperativas centrais que compdem o Sistema, a
excecdo das cooperativas Credicitrus - Sicoob SP - e
Cooperforte - Sicoob Planalto Central - que optaram

pela instituicdo de ouvidoria propria.

Canal de ouvidoria Bancoob - Recepciona demandas
dos clientes e de usudrios de seus produtos e servigos.
O mesmo canal é compartilhado para o atendimento da

Bancoob DTVM.

Canal de ouvidoria Ponta Administradora de Consércios
- Recebe demandas dos participantes dos grupos de
consércios comercializados pelas cooperativas e pela

Ponta Administradora de Consércios.



Avaliagéio de Eficacia s wabahos da buvidori

Atividades de controle

Para garantir a eficacia das atividades, sao realizadas periodicamente ag¢Ges de controle nos procedimentos do Bancoob,

das entidades do Sicoob e dos fornecedores terceirizados. Algumas das atividades estdo listadas abaixo:

-~ Manutencdo cadastral das cooperativas aderentes
ao componente Unico (descredenciamentos,
incorporagdes e inclusdo de novas cooperativas),
no sistema informatizado;

-~ Manutencdo dos registros obrigatérios no Unicad -
Conferéncia do cadastro de todas as cooperativas
solicitando atualizacdo aquelas que estejam em
desconformidade;

- Manutencdo e guarda de termos de adesdo - Para
formalizagdo do processo de adesdo ao
componente Unico de ouvidoria, as cooperativas
singulares encaminham o termo de adesdo. Eles
sdo arquivados nas dependéncias da Ouvidoria;

-~ Acompanhamento das ocorréncias - O controle de
demandas é feito diariamente por meio de
extracdo de relatérios. Os responsaveis pelo

acompanhamento das ocorréncias recebem uma

Apoio e suporte

Atividades desenvolvidas:

-~ Apoio aos usudrios na utilizagdo do sistema de ouvidoria;

notificacdo sobre as demandas que completam
sete dias sem o registro de solugdo e, a partir do
décimo dia de registro, é feito um
acompanhamento especial para que ndo seja
ultrapassado o prazo estabelecido pelo Banco
Central, de 15 dias;

Gestdo do Call Center - Atualizacdo da base de
conhecimento dos atendentes do call center,
audicdo de gravagles e conferéncia dos registros
dos atendimentos, sdo atividades realizadas com o
intuito de garantir a qualidade das informacdes;
Atualizacdo dos manuais do SOS - Sistema de
Ouvidoria do Sicoob e publicagdo de instrugdes as
cooperativas; e

Manutencdo evolutiva do sistema informatizado

utilizado para a gestao do canal de ouvidoria.

-~ Apoio na elaboragdo de respostas - Os funcionarios do componente Unico auxiliam na elaboragdo das respos-

tas, sempre que solicitado. Sdo fornecidas orientagGes a respeito das agGes que devem ser seguidas para sanar

duvidas ou promover a conciliagdo entre a cooperativa e seus associados;

=~ Intervengdes na solugdo de ocorréncias que tém como responsaveis areas do Bancoob e do Sicoob Confedera-

¢do - Nesses casos é realizado o acompanhamento da demanda até a solugdo pela area responsavel pela

prestacdo do servigo; e

=~ Consulta juridica - Algumas demandas, cuja natureza apresenta risco legal ou necessidade de observacao de

legislacdo especifica, sdo encaminhadas para a analise da Geréncia Juridica.



Avaliagéio de Eficacia s wabahos da buvidori

Pesquisa de Satisfacao

A Pesquisa de Satisfacdo é uma importante ferramenta
de gestdo e o seu objetivo é mensurar o que os clientes
estdo sentindo ou pensando sobre o0s processos,

produtos e servigos da uma organizagao.

Ao encerramento das ocorréncias sdo realizados contatos
com os demandantes de reclamacgdes classificadas como
procedentes. Ndo participam da pesquisa apenas as
pessoas que ndo tém interesse ou quando ndo ha sucesso

no contato.

No segundo semestre de 2013 a ouvidoria prop6s o
alcance de 70% no resultado da pesquisa de satisfacao

para o quesito “A solugdo apresentada foi satisfatéria?”.

Com o intuito de incentivar o alcance do resultado foi
promovida uma campanha premiando os vencedores e
divulgando as praticas que contribuiram para o alcance

dos resultados, adotadas pelos participantes.

Naquela ocasido, foi possivel observar éxito dessas

medidas adotadas conseguindo alcangar 71% de

A partir da aplicagdo da campanha, uma prévia da
pesquisa passou a ser consolidada mensalmente e os
representantes das entidades recebem as informagdes
sobre possiveis insatisfagdes para que possam avaliar e,
considerando pertinente, apresentam novas

consideragdes as manifestaces de insatisfacdo.

O detalhamento do resultado da pesquisa é consolidado
trimestralmente em um relatério especifico e
encaminhado as cooperativas ou as areas responsaveis

pela avaliagdo e acompanhamento dos resultados.

Os procedimentos realizados durante a campanha foram
incorporados a rotina das atividades e, no primeiro
semestre de 2015, foi possivel alcancar a meta em todos
os meses observando o alcance de 84% na média do
periodo uma elevagdao de 13% em relagdo a primeira,

quando o indice foi definido.

satisfacdo.
Evolucdo da Satisfacdo - Ouvidoria
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Avaliagéio de Eficacia s wabahos da buvidori

Boletim da Ouvidoria

Com o intuito de ampliar a proximidade da equipe da
Ouvidoria com as cooperativas centrais e singulares,
contribuindo com a divulgacdo de informagdes em periodos
mais curtos, é realizada a publicacgdo do Boletim da

Ouvidoria.

As informagGes que transitam no canal de Ouvidoria sdo
compiladas e compartilhadas, permitindo disseminar
informagdes e boas praticas aplicadas no Sicoob,

beneficiando os associados.

Sdo apresentadas situagGes que correspondem a realidade

do canal de ouvidoria, suas implicagdes e regulamentagdes.

O material produzido é elaborado com a contribui¢cdo das
cooperativas singulares, centrais e demais entidades do

Sicoob.

Percebendo um periodo de maior movimentagdo nas
equipes de “agentes de apoio” das cooperativas singulares -

seja pela entrada de novos agentes, processo natural de

5180 Edicdo

Cooperar é OQuvir

Med ia,g:do Aliada da ouvidoria!

A prétics da mediacio

a dierenca de i

substituicdo ou por novas adesGes originadas de
cooperativas que migraram para o Sicoob - foram
elaboradas quatro edi¢des voltadas a esse momento. Saiba

quais conceitos foram reforgados em:

I. Margo - A estrutura do componente organizacional Unico
de ouvidoria do Sicoob, os participantes e suas

atribuigGes;

Il. Abril - Mediagdo de conflitos e a participagdo da

ouvidoria durante o processo de atendimento;

\

Ill. Maio - A importancia do acesso a informacgdo, sendo

transmitida de forma clara e verdadeira ao associado; e

IV. Junho - A demonstragdo de todo o processo de gestdo
das ocorréncias recebidas no canal de ouvidoria, o
fluxo das informagdes, o que o associado espera das
respostas e o reflexo de como ele se manifesta na

pesquisa de satisfacdo.

B

Cooperar é Ouvir




Programa de qualidade

Laboratdério de Monitoria

No momento do atendimento, a postura do atendente
reflete a imagem do Sistema. Por esse motivo é
desenvolvido um trabalho intitulado “Laboratério de

Monitoria”.

No laboratério de monitoria sdo realizadas escutas e
avaliagcBes das gravacdes. Depois que as avaliagbes sdo
concluidas as equipes se reunem, discutem os resultados e
definem as agles necessarias para o aprimoramento das

abordagens nos atendimentos.

O resultado do laboratério permite a aplicagdo de trabalhos

em forma de orientagGes e treinamentos.

Além da defini¢cdo do escopo de treinamentos oferecidos a
equipe do call center, no 12 semestre de 2015 foram
desenvolvidas atividades voltadas para o alinhamento do

trabalho das equipes de monitoria.

Foram realizados encontros entre os monitores com a
finalidade de aprimorar a percepc¢do das necessidades de

melhoria no processo de monitoria, assim como o

aprimoramento das atividades promovidas para o
desenvolvimento dos atendentes.
Cliente Surpresa — No canal de ouvidoria, ndo raro

identificamos situagdes em que os clientes iniciam o
contato com os “animos exaltados”, nesse sentido é
necessario que os atendentes estejam preparados para
ouvir e contornar a situagdo, para que entdo seja possivel

dar prosseguimento ao didlogo.

Essa preparagdo é muito importante, pois ao ser pego de
surpresa o atendente pode demostrar inseguranga na
condugdo do atendimento. Percebendo situagdes com
essas caracteristicas, demos continuidade ao programa
iniciado no semestre anterior intitulado como “Cliente
surpresa”, que tem o objetivo de desenvolver as
habilidades dos atendentes com o foco na manutengdo da

estabilidade emocional.

Sdo simulagcbGes de contato com situagGes tipicas de
estresse para que o atendente exercite atitudes positivas,
possa avaliar sua conduta e ser orientado para que, quando
estiver em uma situagdo real, tenha éxito em seu

posicionamento.

Também foram aplicados treinamentos com o objetivo de
padronizar o conhecimento dos colaboradores que atuam

como atendentes no canal de ouvidoria.

Citamos abaixo os treinamentos realizados ao longo do

primeiro semestre de 2015:

-~  Laboratério de Monitoria;
-~ Regéncia Verbal;
-~ Qualidade no atendimento; e

-~ Autoavaliagdo.



Adequacéo da Estrutura

Sistema informatizado

Necessidades de adaptagdo sdo percebidas ao longo da utilizagdo 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 identificacdo, especificacio e homologagao, até que sejam

disponibilizadas aos usuarios.

No primeiro semestre de 2015 ndo foi identificada a necessidade de produzir adaptagdes no sistema de informacGes, além
das manutengGes proprias da sustentagdo do sistema.

Incorporagoes

Dois grandes processos de incorporagdo ocorreram neste semestre envolvendo a extingdo de duas cooperativas centrais e as

singulares que a elas eram vinculadas, passaram a ser assistidas pelas seguintes incorporadoras:

Sicoob Brasil Central - As cooperativas singulares associadas a extinta central das cooperativas de crédito, Unicred

Amazonia Ocidental, foram incorporadas pela entdo Sicoob Brasil Central, que passara ser denominada Sicoob Uni.

Sicoob Central Parana - As cooperativas singulares associadas a extinta central das cooperativas de crédito, Sicoob

Central Amazonia foram incorporadas por esta central que passou a ser denominada Sicoob Unicoob.

Todas as atividades necessarias no ambito do sistema de ouvidoria foram providenciadas sem impacto aos associados e as

cooperativas singulares envolvidas, os registros foram preservados e as adequacdes necessarias concluidas.



avaliacéio quanto ao cumprimento da certificagdo dos
puvidores

Certificagéo

Processo de certificagao

Os integrantes da Ouvidoria lotados no componente CertificagOes adquiridas pela equipe da Ouvidoria:

organizacional  Unico, articipam de eventos e - . - o
& P P -  Certificagdo de Ouvidor — ABO - Associacdo Brasileira
treinamentos promovidos por entidades de comprovada
. . . . de Quvidores, seccional do Distrito Federal;
capacidade técnica, vinculadas a entidades de classe ou
especializadas em treinamentos para os profissionais de =~  Certificagdo de Ouvidor — ABO - Associacdo Brasileira

Ouvidorias. . . .
de Ouvidores, seccional Santa Catarina; e

Os treinamentos tém o intuito de cumprir com o conteudo -~ Fundamentos ITIL - Quint — Wellington Redwood.
programatico requerido na Resolu¢gdo CMN 3.849/2010 e
capacitar os funciondrios para cumprir com as atribui¢cdes

Cursos de extensdo:
da Ouvidoria, sempre no contexto do desenvolvimento

continuo. i . = .
- Direito do consumidor - Fundagao Getulio Vargas;

Faz parte do planejamento dos treinamentos da Ouvidoria -~ Direito do bancario - Fundagdo Getulio Vargas;

a realizacdo de exames de certificacdo por parte de seus
. §<0 por p -~ Help Desk Analyst Boot Camp - Help Desk Institute.

integrantes.

Treinamentos complementares

Além dos treinamentos e certificagdes adquiridas, o Bancoob busca manter a equipe do componente organizacional Unico de

ouvidoria em constante atualizagdo de conhecimentos.

No primeiro semestre de 2015, fizeram parte do plano de atualizagdo de conhecimentos, os seguintes treinamentos:

-~ PPCI - Plano de Prevengao Contra Incéndio e Panico;

-~ MS Excell 2010 - Basico;

=~  Oficina Reclame Aqui;

-~ Langamento Sicoob Universidade;

- Gestdo de Conflitos em Ouvidoria - Enfase em Negociacdo e Mediagdo;
= Programa Leme - Desenvolvimento gerencial; e

= Workshop de Ouvidoria - Sicoob Unicoob.



EVE NtOS  ATUALIZAGAD DE CONHECIMENTOS

Workshop de Ouvidoria

O Workshop de Ouvidoria é uma parceria da ouvidoria com as
equipes de monitoragdo de ouvidoria no Sicoob. O conteldo
das novas edicdes foi elaborado com informagGes

relacionadas a estrutura do canal de ouvidoria, premissas,

atribuicGes e processos de atendimento.

A programacgdo é distribuida em momentos de enfoques
conceituais, formag¢do de grupos para estudo de casos,
aplicagdo de dinamicas, utilizando exemplos reais recebidos

pelas cooperativas e apresentagdo de conteudo audiovisual.

Neste semestre tivemos um encontro com as cooperativas
filiadas ao Sicoob Unicoob e o enfoque foi nos resultados das
pesquisas de satisfacdo e qualidade das respostas. Foram
utilizados exemplos praticos para facilitar a comunicagdo e a

assimilagdo por parte dos agentes.

As situagdes foram discutidas com bastante clareza e de
forma descontraida, os agentes participaram e contribuiram

bastante com suas experiéncias.

Como resultado dessas atividades, espera-se que ao longo de
2015 haja redugcdo no numero de devolugcdo de respostas
para revisdo, assim como a melhoria da qualidade das

respostas.

CONTEUDO PROGRAMATICO

lPrincipios, objetivos e 5Gest50 das ocorréncias
valores da ouvidoria; (prazos/qualidade das

respostas);
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Manual Instru¢des Gerais 6 Ocorréncias mais relevan-
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Critérios de classificagan - siwagao des reciamagses

Improcedente

Caracteristica atribuida a uma reclamagdo injustificada — aquela que parte de uma falha de julgamento por
parte do reclamante; ou quando o reclamante transmite informagdes insuficientes e a Ouvidoria ndo

consegue novo contato de esclarecimentos.

Procedente

Caracteristica atribuida a uma reclamacao justificada, com fundamento. Quando as afirmagdes do cliente sdo

confirmadas.

Procedente solucionada

Reclamacéo identificada como procedente resolvida por meio da realizagdo de procedimentos identificados

como necessarios para a resolug¢do da reclamagao.

Procedente nao solucionada

Reclamagdo identificada como procedente cujos procedimentos identificados como necessdrios para a

resolucdo ndo tenham sido suficientes, ou ndo foram concluidos em tempo habil.

I



Acompanhamento de RDR

Em 2012 a Ouvidoria passou a acompanhar as demandas
registradas no sistema RDR - Sistema de Registro de
Denuncias, Reclamacgdes e Pedidos de Informagdes do Banco

Central.

As demandas registradas nesse canal sdo inicialmente
recebidas pela Geréncia Juridica do Bancoob — Gejur. Ao
identificar que a responsabilidade pela resolugdo da
demanda ndo cabe ao Bancoob e sim as cooperativas de
encaminha a demanda para o

crédito, a Gejur

acompanhamento por parte da Ouvidoria Sicoob, que é

Analise estatistica das ocorréncias de RDR

Demandas de RDR

1a

responsdvel por tratar as ocorréncias relacionadas aos

servigos prestados pelas cooperativas de crédito.

Durante o segundo semestre de 2014 foram registradas 57
reclamagdes direcionadas ao Bancoob e no primeiro
semestre de 2015 esse numero diminuiu em 16%, tendo

sido registradas 48 ocorréncias.

As manifestacdes direcionadas as  cooperativas
representaram 37,5% desse total. Enquanto 50%, de fato,

tiveram origem no Bancoob.

Responsadvel- 12 semestre de 2015

50,0%

I| 12,5%

37,5%

292 semestre de 2014 12 semestre de 2015 Bancoob/Gejur 12 nivel Ouvidoria/Cooperativa
Temas
28%
22% 22%
17%
11%
Cheques Operagdes de Conta-Corrente Outros Temas Atendimento

Crédito

12



PEII'II]I"EII'I'IE EEI“H' do canal de Duvidoria Sicoob

A seguir, apresentamos o detalhamento estatistico relativo ao canal de Ouvidoria Sicoob.

Durante o primeiro semestre de 2015, foram recebidos 15.462 contatos, sobre os quais apresentamos uma avaliagdo e

segregacao estatistica.

12 Nivel de Atendimento

Evolugdo - Finalizadas no ato do atendimento
O numero de demandas registradas e encerradas no ato do

atendimento apresentou um aumento quando compara- 14.336 13.266 13.905

mos os dois ultimos semestres. Com o total de 13.905 con- 11.857

tatos, tivemos um crescimento de 17,3%. !
7% -11

A equipe de recepgao de chamados é orientada quanto aos

critérios para registro de reclamacdes. E priorizado o regis-

tro de reclamagdo daquele usudrio que ja contatou os ca-
22sem 2013 12sem 2014 22sem 2014 12sem 2015

nais de atendimento de primeiro nivel.

Os demais usuarios recebem esclarecimentos e sdo direcionados ao canal competente para a solugdo do assunto.

Comparativo - Finalizadas em 12 nivel

6.100 H 22sem 2014 = 12sem 2015
3.189
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2.219 2.459 2.290
1.668 1.656
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Manifestagées . .
Tipo de Atendimento
0,
No canal de ouvidoria Sicoob foram registradas 1.557 88,9%
manifestagdes. Essas ocorréncias estdo distribuidas em
1.384 reclamagbes e 173 demandas segregadas nos
tipos duvida, outros, elogio e sugestdo.
N3do foram recebidas manifestagées por meio do canal 3,3% 4,0% 2,1% 1,7%
destinado ao portador de deficiéncia auditiva ou de ! o ! 62 ! 2> ! </ !
Reclamagdo Outros Duvida Sugestao Elogio

fala. 3



RE[:'EII'I'I&I;ﬁES detalhamento das ocorréncias

Evolugao semestral - Reclamagdes Tipo de usuario e situagao

No grafico abaixo demonstramos a evolugdo semestral do . . , .
& ¢ Os clientes do tipo pessoa fisica representam 74% dos

numero de reclamagdes recebidas no canal de Ouvidoria . e
que acionaram o canal de Ouvidoria Sicoob. As reclama-

Sicoob. o o . .

¢Oes que foram classificadas como ‘procedente solucio-
Podemos observar um crescimento de 6% no numero de nada’, também representam o maior percentual, corres-
reclamagdes no primeiro semestre de 2015 em relagao pondendo a 60%.

ao semestre anterior.

Tipo de usuario

Evolugdo das Reclamagdes 70%

30% 1310 1384 26%

1178
906
11%
. )

22sem 2013 12sem 2014 22sem 2014 12sem 2015

Pessoa Fisica Pessoa Juridica

Situagdo das reclamagbes
60%

40%

Procedente Solucionada Improcedente

CRITERIOS DE CLASSIFICACAO
Temas definidos pelo Banco Central
1 Atendimento 8 Publicidade Enganosa ou Abusiva
2 Cheques 9 Relago contratual

3 conta-Corrente 10 contemplacdo (Consércio)

4 Operacdes de Crédito 11 Encerramento de Grupos (Consércio)

5 cartdo de Crédito 12 Distribuicdo de Sobras e Rateio de Perdas e

6 Aplicacdes, Investimentos e Custddia de Valores Quotas-partes (Cooperativas)

. 13 outros Temas
7 Tarifas e Assemelhados

14
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Reclamagdes/Temas

Comparative - Reclamagdes por tema

N 22 sem 2014 B 12 sem 2015

81 82 B3 74

a3
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Entre as demandas classificadas como “Reclamagdo”, alguns
temas se destacaram pela quantidade de ocorréncias e/ou FATOS RELEVANTES

pela relevancia. Acima apresentamos o comparativo dos
dois ultimos semestres, de acordo com a classificagdo dos

temas.

O grafico demonstra aumento no numero de reclamacdes e,
entre os cinco temas mais reclamados, os temas
relacionados a “Conta-Corrente”, “Operagdes de Crédito” e
“Cheques” apresentaram crescimento, de 17%, 17% e 1%,

respectivamente, em relagdo ao semestre anterior.

O tema “Atendimento” apesar de continuar sendo o mais
reclamado, representando 43,8% das reclamacgdes

registradas no canal, apresentou uma queda de 4%.

Observamos um crescimento significativo do tema
“Distribuicdo de sobras”, apresentando um aumento de 45%

em relagdo ao semestre anterior.

A seguir apresentamos uma sintese dos assuntos abordados

nas reclamacdes, segregados por temas.

Neste semestre, foram adotados os critérios para
caracterizacdo de “Fato Relevante”, conforme tabela ao
lado. No periodo, ndo foram identificadas ocorréncias com

as caracteristicas relatadas.

Constituem fatos relevantes as ocorréncias que evidenci-
em uma ou mais das seguintes caracteristicas:

a) sigilo bancario: clara evidéncia de que o dever de sigilo
bancario foi violado;

b) comunicagdo indevida: evidéncia de que uma comuni-
cacdo indevida foi divulgada a grande contingente de asso-
ciados/clientes;

c) falha na operacgdo: falhas de natureza operacional que
podem provocar danos para um grande contingente de
associados/clientes e/ou possam ter repercussdo na midia;
d) ética corporativa: problemas de natureza ética no ambi-
to institucional que possam representar violagao a condu-
ta;

e) exposi¢ées publicas: manifestacdes dos associados/
clientes alegando que dardo grande visibilidade publica a
problemas de relacionamento seu com a entidade, ou a
posicionamento firmado, que possa trazer dano a imagem;
f) reincidéncia do problema: manifestagcdo que revela a
reincidéncia na ocorréncia de problemas relatados pelo
associado/cliente, evidenciando que a entidade ndo conse-
guiu identificar a natureza do problema;

g) impacto no negdcio: iniciativas que estdo sendo desen-
volvidas pelo Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
ou Orgdos Reguladores (SNDC) que poderdo trazer grande

impacto ao negdcio da entidade.

1a



RE[:'EIITIEII;ﬁES detalhamento das ocorréncias

Aplicagoes, investimentos e custodia de

valores

i. Transagdes sem autorizagcdo

Realizagdo do débito na conta da integralizagdo de

capital depois de pedido de suspensao.

Atendimento

i. Atendimento prioritdrio

Reclamacdes relacionadas ao atendimento preferencial
nas dependéncias da cooperativa - n3do possuir
identificacdo e acomodac¢do adequada para os usuarios
reservado ao atendimento

de terminal de caixa

prioritdrio; ndo disponibilizar senha preferencial;
realizar atendimento prioritdrio a quem ndo possui esse

direito; ndo possuir atendimento preferencial.

ii. Discriminagdo a cliente

Tratamento diferenciado entre associado e ndo
associado a cooperativa, ou por ser associado em outra
cooperativa do Sicoob - negativa no pagamento de
boletos e outros documentos; cobranca de tarifas ou
taxas na realizagdo de operagdes; exigéncia de
associacdo a cooperativa para permitir a realizagdo de
operacgOes; atendimento prioritario, ou diferenciado,
aos associados em detrimento aos ndo associados;
venda de kits exclusivos somente para associados;

imposicdo de limite maximo para utilizagdo dos servigcos

e pagamento de boletos.

Alegacdo de definicdo de limite para realizar saque
Intercredis. No caso reclamado o boleto ndo foi aceito

por ja estar vencido.

Reclamacdo relacionada as dificuldades impostas para

associagao.

Reclamagdo sobre impedimento para realizar o
pagamento do seguro DPVAT, porém, no site do
DETRAN informa a cooperativa como conveniada para
recebimento do seguro. A cooperativa esclareceu que
possui convénio para o recebimento do seguro e que
orientou os funciondrios quanto ao procedimento

correto.

iii. Falha em sistemas

Sicoobnet Pessoal e/ou Empresarial - incompatibilidade
da versao do aplicativo Java para a utilizagdo do teclado
virtual; dificuldades para habilitar o computador
pessoal; pagamento de boletos no Internet Banking, em
que os fornecedores ndo receberam os respectivos
valores (apods andlise do computador foi identificada a
existéncia de virus que podem ter comprometido a
integridade dos boletos, que foram gerados em site);
dificuldade de utilizacdo do Internet Banking por falha

no teclado virtual.

Apresentacdo de erro e/ou dificuldades na utilizagdo e/

ou instalagdo do aplicativo Cedente.

Erros ou atrasos no lancamento de pagamentos e

crédito de valores em conta, relacionados ao
pagamento de boletos gerados no Mddulo Cedente do
Sicoob. Constatado: problema sistémico na cooperativa;
alteragdo de boleto pelo emissor ou emissdo incorreta;
emissdo em sistema de terceiros; ou ndo foram

localizados langamentos pendentes.

Insatisfagdo relacionada a dificuldade para realizar
operagOes por problemas sistémicos na cooperativa.
resgate de aplicagdes;

Operagdes como:

provisionamento de saques; recebimento de um
empréstimo; realizagdo de saques e depdsitos no caixa
terminal de

interno e no autoatendimento;

desalienagao de bens.
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Impossibilidade de utilizar o cartdo na fungdo de débito,
devido a inconsisténcia apresentada no servidor de

cartoes.

iv. Filas

Reclamagdes relacionadas ao tempo de atendimento da
cooperativa - Insuficiéncia de terminais de caixa e/ou
funcionarios para atendimento normal e/ou
preferencial; falha ou auséncia na distribuicdo de senha;
realizacdo de atendimentos convencionais sem a
observacdo da obrigatoriedade de aplicagdo de
atendimento preferencial; demora excessiva para o

atendimento preferencial; tempo de espera em filas e

lentiddo no atendimento.

v. Servigos ndo solicitados

Reclamacgdes relacionadas a cobranga de seguro apods
contratagdo de empréstimo e ndo atendimento do

pedido de cancelamento desse seguro.

vi. Venda Casada

Reclamacgdo de que a cooperativa solicitou a assinatura
de seguro prestamista ou seguro do carro como
condi¢do para liberar o financiamento. A cooperativa
esclareceu a situacdo, em que ndo foi caracterizada

venda casada.

Cartdo de crédito

i. Cobranga indevida

N3o reconhecimento de compras e cobrangas no cartdo

de crédito e falta de solugdo para estorno dos valores.

Realizagdo de débito em conta para liquidagdo da divida
do cartdo de crédito ou débito do valor minimo da
fatura. Tais procedimentos estdo em conformidade com

o contrato para concessao do cartdo de crédito.

Reclamacgdo sobre ndo reconhecimento de compra no
exterior, em que inicialmente foi realizado o estorno,
mas o valor foi cobrado novamente na fatura.
Constatado que se tratou de um desacordo comercial e
ndo fraude, em que ocorreu o estorno do crédito

provisério.

Cobranca indevida do seguro de Protecdo contra Perda
e Roubo do cartdo de crédito. As cobrangas e o seguro

foram cancelados.

Pagamento da fatura do cartdo de crédito antecipado,
em que ocorreu o débito na conta na data de

vencimento, gerando duplicidade no pagamento.

ii. Contestagdo de despesas

Falta de resposta referente ao processo de contestagao
de compras, saques e valores cobrados, mas ndo
reconhecidos no cartdo de crédito. Constatado:
realizagdo do crédito provisério e processo ainda em
analise; abertura do processo de contestagdo fora do
prazo, sendo necessaria a tentativa de acordo amigavel

com o estabelecimento.

Abertura de processo para contestagdo de compras nao

reconhecidas no cartdo de crédito.

Reclamacgdo sobre nova cobranga na fatura de valores
que foram estornados na abertura do processo de
contestacdo. Constatado: crédito provisério foi

estornado; estabelecimento reapresentou a cobranga.

Cheques

i. Devolugéo indevida

Reclamacgdo de devolugdo do cheque, apods realizagdo
do depdsito para a devida compensagdo. Constatado
que os depdsitos foram realizados em data posterior a

compensac¢do do cheque.
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Reclamacdes relacionadas ao processo de compensagao
e devolugao de cheques - discordancia do motivo para a
devolugdo do cheque; insuficiéncia de fundos na data

da compensacdo.

ii. Incluséo/excluséo (CCF)

Reclamacgdo sobre nova inclusdo do nome no cadastro
de negativados, tendo efetuado a regularizagdo do

cheque. O cadastro foi regularizado.

Conta Corrente

i. Depositos ndo efetivados

Demora no processamento, execugdo incorreta ou
depdsito ndo efetivado - relacionados a: valor creditado
em conta de terceiro; dificuldades para o recebimento
de créditos da Cielo; execugdo incorreta do depdsito,
em que o CPF informado estava incorreto; demora em
efetivar o depdsito; ndo efetivagdo de um depdsito
realizado no autoatendimento, e somente apds realizar
o procedimento foi informado que a cooperativa ndo

recolhe os depésitos do terminal.

Impedimento para realizar depdsitos de valores altos na
cooperativa - constatado que os valores nao sdo
compativeis ao patriménio e renda informados no

cadastro e a origem do recurso nao foi declarada.

ii. Débitos nédo autorizados

Alegacdo de débitos em conta corrente sem a prévia
autorizagdo ou ndo reconhecidos pelo associado -

Relacionados a: plano de previdéncia; contratagdo de

seguro; documento previamente pago, gerando

duplicidade no pagamento; duplicidade de cobrangas;
desconhecimento de compras que foram debitadas em

conta; transferéncia entre contas de mesma

titularidade; pacote de tarifas e manuten¢do da conta;
erro na cobranga de parcelas; seguro prestamista;
adiantamento a depositante; integralizagdo de capital;
tarifas de sustacdo de cheques e inclusdo /exclusdo de

CCF.

Reclamagdes relacionadas a débitos ndo autorizados em
conta em que foi constatado que a transagdo foi
realizada por meio do Internet Banking e ndo foi

encontrada fragilidade na aplicagdo.

Reclamagbes relacionadas ao desconto de seguro,
sendo constatado que a cobranga foi indevida e os

valores foram estornados pela seguradora.

Débito em atraso de uma parcela do empréstimo,
gerando a cobranca de multas na conta, sendo
constatado que na data correta do débito ndo havia

saldo suficiente na conta para débito total da parcela.

Reclamagdes relacionadas ao débito do valor minimo e/
ou total da fatura do cartdo de crédito, sem a prévia
autorizagdo. Tal procedimento esta previsto no contrato

de concessdo de uso do cartdo.

Reclamacdo sobre débito realizado em conta referente
a parcela de um empréstimo no qual é avalista, mas que
o tomador do empréstimo realizou o pagamento.
Constatado que demandante é avalista em outras
operagdes de crédito que estdo inadimplentes, por isso

o débito realizado foi correto.

iii. Saques ndo reconhecidos

Insatisfagdo quanto a saque em terminal de
autoatendimento em que o numerario nao foi liberado,

mas foi debitado da conta.

Insatisfagdo quanto a um saque em conta corrente, sem

a prévia autorizagdo. - Foi realizado o estorno do débito.
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Operacgoes de Crédito

i. Cobranga indevida

Insatisfagdo ou desconhecimento de cobrancgas
relacionadas a operagdes de crédito - referentes a:
seguro prestamista; crédito consignado; cobranga aos
avalistas da operagao; cobranga de operagdo ja quitada;
erro na cobranca das tarifas e taxas; cobrancga referente
a um contrato de crédito em juizo; reducdo de limite
para troca de cheques; cobranga de custos advindos de

um processo judicial.

Insatisfacdo quanto a realizagdo de empréstimo para
quitacdo da divida do cartdo de crédito. A realizagdo de

empréstimo esta prevista em contrato.

Insatisfacdo relacionada a reducdo de limite para troca

de cheques na cooperativa. Constatado que o
procedimento estd de acordo com a politica de crédito

para Antecipacdo de Recebiveis.

Reclamacdo sobre antecipacdo de débitos para o final
de semana, que estdo agendados para a segunda-feira.
Foi esclarecido sobre o processo dos movimentos

bancarios aos finais de semana.

Insatisfacdo pelo pagamento de um cheque pela

cooperativa, gerando taxas de adiantamento a
depositante, sem a devida autorizagdo do associado. - A
cooperativa esclareceu que o procedimento foi
realizado para evitar o bloqueio de novos talonarios. As

taxas cobradas foram estornadas.

ii. Descumprimento de prazo

Reclamagbes relacionadas a demora e prazos

estabelecidos nos processos de operagdes de crédito -

referentes a: liberagdo de desconto de duplicatas;

andlise de documentagdo; dificuldades para realizar a
portabilidade de crédito; entrega de cédula hipotecaria;
liberagdo de empréstimo; indenizagdo de seguro, apos
desligamento da empresa; desalienagdo de veiculo apds
quitagdo de empréstimo; renovagdo de descontos de
cheques e crédito rotativo, demora em efetivar o
crédito do empréstimo na conta; alteragdo na data de

vencimento das parcelas do empréstimo.

iii. Incluséo/ excluséo (SPC/Serasa)

Insatisfacdes relacionadas a inclusio em Orgdo de
Protecdo ao Crédito e a ndo exclusdo do nome apods

renegociac¢do da divida.

Outros

i.  Fraudes/golpes

Suspeita de fraudes relacionadas a: emissdo e
pagamento de boletos em que o valor foi creditado em
instituicdo diferente do banco emissor do boleto;
entrega de talonario de cheques utilizando requisi¢do
falsificada e pagamento de cheques com assinatura
falsificada, resultado da entrega de talondrio com
carta de

solicitacdo falsificada; recebimento de

cobranca do Serasa, sem possuir débitos na instituicdo.

Transagdo indevida em conta corrente - constatado que
a transacdo foi realizada por meio do Internet Banking,
com uso de senha pessoal e ndo foi constatada
fragilidade na

aplicagdo. (As transagbes ndo

reconhecidas estdo relacionadas ao acesso ndo
autorizado da conta, utilizando credenciais de acesso

fornecidas em website falso).

Alegacdo de fraude no pagamento de boletos na
cooperativa - constatado que a cooperativa foi

responsavel somente por acatar o pagamento dos
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boletos e realizou o procedimento padrdo para o
recebimento de documentos. Ndo sendo responsavel
pela emissio do referido documento, adotou os
procedimentos necessdarios para verificagao de fraude e
orientou o associado sobre as providencias a serem

adotadas por ele.

ii. Numerdrio Falsificado

Reclamacdo relacionada ao recebimento de numerario
falso e/ou dilacerado ao realizar saque na cooperativa.
A cooperativa adotou procedimento conforme instrugdo

regulamentar.

iii. Outros

Reclamacdes relacionadas a assuntos gerais - demissdo
e/ou transferéncia de funcionarios da cooperativa;
recebimento de

fornecimento de calendarios;

correspondéncias de terceiros, enviadas pela
cooperativa; alteracdo do endere¢o para recebimento
de correspondéncias; realizagdo da convengdo;
candidatura para conselheiro fiscal efetivo; entrega de
premiacdes; conduta de funcionario fora das
dependéncias da cooperativa; processo seletivo; forma
de votagdo nas assembleias; procedimento adotado
para abertura de conta; valores de cédulas
disponibilizadas para saque; fornecimento de imagens
demandas informacgdes

internas; registradas com

insuficientes e impossibilidade de contato para

apuracao dos fatos.

iv. Sigilo bancdrio

Alegacdo de quebra de sigilo das informagGes bancarias
- a terceiro, familiares e avalista - praticada por

funcionarios.

Alegacdo de quebra no sigilo das informag8es bancarias
relacionadas a abertura de uma conta para o filho
menor de idade, em que a funcionaria da cooperativa
utilizou documentos sigilosos para abertura de processo
contra ele - A cooperativa informou que foi instaurada

sindicancia para apuracdo da manifestagao.
Publicidade enganosa ou abusiva

i.  Informagédo incorreta

Insatisfacdo com a divulgagdo da campanha Poupanca
Mirim, por ter o incentivo de concorrer a prémios para a
crianca que abrisse conta na cooperativa. As acgles
adotadas para a divulgagdo da campanha foram

esclarecidas.

Reclamacdo sobre informacdo incorreta em folder da
cooperativa relacionada a oferta de empréstimo, pois,
apds contratacdo da operagdo a taxa foi diferente da
divulgada. Constatado que o empréstimo contratado
pelo associado era diferente e ndo se enquadrava nas

condi¢Ges da modalidade divulgada.

Relagdo Contratual

i.  Falta de transparéncia

Reclamagdo sobre quitagdo de empréstimo sem o
consentimento do associado, sendo informado pela
cooperativa que a quitagao estava prevista em contrato.

A cooperativa realizou o estorno do débito.

ii. Violagdo de clausulas

Reclamagdo sobre recusa da cooperativa no

recebimento de taxas do Detran, contrariando o
convénio/contrato do banco com o Detran/PR. Apds
registro da reclamagdo a cooperativa concordou em

realizar o atendimento.
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Tarifas e assemelhados

i.  Cobrangas indevidas

Cobranga de tarifas consideradas indevidas pelos
associados referentes a utilizagdo de servicos da
cooperativa - baixa de boletos; pacote de tarifas e
manutencdo de conta; encargos em fatura; tarifas em
conta saldrio; adiantamento a depositante; sustacdo e/
ou devolucdo de cheques; consulta de microfilmagem
de cheques; tarifa de IOF; tarifas referentes ao servigo
de adquiréncia; cartdo de crédito; juros de cheque
especial; antecipacdo de Imposto de Renda; realizagdo

de saques em terminal de autoatendimento de rede

conveniada; integralizacdo de capital.

Débito em conta referente a uma taxa de

financiamento, sendo que realizou somente a simulagdo
da operacdo. A cobranca referente a taxa de inclusdo de

gravame foi estornada.

Tempo de resolugao

Insatisfacdo com o valor cobrado do pacote de tarifas
para manutengdo da conta - Foi feita a adequagdo do

pacote de tarifas para o perfil do associado.

Reclamacgdes relacionadas a cobranga de tarifas em
conta salario - Constatado que se tratava de conta
corrente, na qual incide cobranga para manutencdo da

conta.

ii. Elevagdes injustificadas

Reclamacdes relacionadas a alteragdo de tarifas e juros,
considerada indevida pelo associado.

iii. Falta de comunicagéo/informacéo

Alegacdo de falta de comunicacdo e divulgagdo, pela
cooperativa, de alteracdo na cobranca de tarifas e/ou

do inicio da cobranga.

No indicador usado para o acompanhamento do prazo de encerramento das ocorréncias, todas as reclamagdes foram en-

cerradas dentro do prazo de quinze dias.

Sicoob - Prazo de atendimento das Reclamagodes

44%

Até 5 dias

40%

Entre 6 e 10 dias

16%

Entre 11 e 15 dias
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Resultado da pesquisa de satisfacao

Voltaria afazer contato com a Ouvidoria Sicoob
A solugdo foi satisfatéria para 68% dos demandantes, apresentando um

reducdo de 2 pontos percentuais na satisfagdo, quando comparado ao

segundo semestre de 2014. O percentual de demandantes que voltariam

a fazer contato com a ouvidoria foi de em 91%.
22 sem 2014 12 sem 2015

Evolucdo da Satisfagdo - Ouvidoria Sicoob
100%

80% 73% 71% 65% A solugdo foi satisfatoria
5% 65% 66%
60% Meta 70%
40%
20%
0% T T T T T 1 T T
janeiro fevereiro margo abril maio junho 20 sem 2014 12 sem 2015

Ranking das Cooperativas Centrais

Abaixo apresentamos o ranking das cooperativas centrais em relagdo a quantidade de reclamagdes recebidas pelas singu-

lares , o comparativo da quantidade de postos de atendimento das cooperativas e a quantidade de associados.

567.709
537.326

Quantidade Associados
(Data Base mar.2015)

391.668 394.760 B Quantidade de Reclamages

525
I Quantidade de pontos/rede

de Atendimento
226.628 (Data Base mar.2015)

176.695 162.324 166.950

104.194

330

55.354 59.550
34.266 37.591 40.507 ,3 3.4




Acdes de Acompanhamento

Proposi¢ao

1. Adotar medidas que permitam que os
associados sejam claramente informados e
horario de

orientados  quanto  ao

funcionamento e atendimento nas

dependéncias das cooperativas.

3. Adotar medidas que permitam que os
associados sejam claramente informados e
orientados quanto a0  acesso  nas
dependéncias das cooperativas, por meio da
porta-giratdria, em casos de porte de objetos

metalicos e arma de fogo.

4. Adotar medidas que permitam que os
associados sejam claramente informados e
orientados quanto ao atendimento
preferencial ao idoso e lactante e acesso de
reduzida

portadores de mobilidade

(cadeirantes).

5. Adotar medidas que permitam o controle
do tempo de espera em fila, preparando os
funciondrios para situagbes de maior
movimento na cooperativa (datas de maior

fluxo e de menor contingente operacional).

6. Adotar medidas que permitam maior
disponibilidade de atendimento aos clientes e
associados, por meio de caixas eletronicos,
aprimorando a seguranga, o suporte e o

abastecimento dos equipamentos.

Acompanhamento de ag¢des relacionadas as proposi¢oes do 1° semestre de 2014.

Ac¢des de Acompanhamento

Com o intuito de adotar procedimentos sistémicos, o

Sicoob Confederagdo publicard instrugdes para que as

cooperativas:

1.

Informem em suas dependéncias os horarios de

funcionamento;

Orientem sobre os procedimentos corretos de acesso
a porta giratdria, no caso de portadores de objetos

metalicos/arma de fogo;

Adotem os procedimentos adequados para o acesso
preferencial de idosos, lactantes e portadores de

mobilidade reduzida;

Adotem medidas que permitam o controle do tempo

de espera em fila;

Preparem os funcionarios para as situacbes de

movimento na cooperativa; e

Ampliem a disponibilidade de caixas eletrdnicos,
aprimorando os processos de seguranga, suporte e

abastecimento dos equipamentos.
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Acdes de Acompanhamento

Proposi¢ao

2. Adotar medidas que permitam que os
clientes e associados sejam claramente
informados e orientados quanto aos tipos de
servicos oferecidos prioritariamente aos
associados e quais podem ser oferecidos aos

ndo associados.

7. Adotar medidas de capacitacdo de
funciondrios e aprimoramento do suporte as
solicitagBes dos associados (portabilidade de
crédito, portabilidade de salario, verificacdo de
lancamentos, operacdes nido reconhecidas e

renegociagdes).

9. Adotar medidas de capacitacio de
funciondrios e aprimoramento do suporte as
solicitages de crédito, oferecendo mais
agilidade e transparéncia ao processo de

liberacdo de crédito.

13. Adotar medidas de capacitacdo de
funciondrios e aprimoramento do suporte as
solicitagbes de contestagdo de despesas

realizadas em cartdo de crédito

Ag¢oes de Acompanhamento - dez/2014

N3o ha defini¢do sistémica quanto aos servigos que sdo
oferecidos aos ndo associados, podendo haver variagdes

significativas.

Consideragao Ouvidoria: Identificamos em 2014 recusa no
atendimento de ndo associados referente ao pagamento
de boletos diversos. Constata-se, porém, que em algumas
situagGes se referia ao pagamento de convénio com o
Detran e esse tipo de atendimento é requisito exigido pelo

Detran sem discriminagdo de tipo de cliente.

Além de todos os programas de treinamento que as
cooperativas centrais e singulares ja empreenderam,
inclusive com o apoio do Bancoob, responsavel por
produtos e servicos, do ponto de vista sistémico, visando a
implementacdo da diretriz estratégica “promover o
desenvolvimento de dirigentes e empregados”, o projeto
de estruturacdo da Academia Sicoob foi concluido em

dezembro de 2014.

A estrutura da Academia sera utilizada no
aperfeicoamento de dirigentes e empregada, entre varios
temas, também, nos assuntos listados: crédito,
portabilidade de salario, langcamentos, operag¢Ges nao
reconhecidas, renegociacdes e contestacdo de despesas

de cartdo de crédito.

Em janeiro de 2015, o Projeto Academia sera detalhado
em apresentagdo para o Conselho de Administracdo do
Sicoob, ocasido na qual serd aprovado o cronograma de

trabalho.
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Acdes de Acompanhamento

Proposi¢ao

8. Adotar medidas que permitam que os
associados sejam claramente informados e
orientados quanto ao langamento de débitos
que a cooperativa podera realizar sem aviso
prévio na conta do associado, previstas

contratualmente.

10. Adotar medidas de capacitacio de
funciondrios e aprimoramento do suporte as
solicitagbes de encerramento/demissdo de
associados, oferecendo mais agilidade e
transparéncia ao processo de encerramento

de vinculo associativo.

11. Adotar medidas de comunicac¢do voltadas
ao esclarecimento do associado e pretenso
associado sobre os critérios de associacdo,
encerramento de associagdo, devolugdo de

sobras e rateio de perdas.

12. Adotar medidas que permitam que os
associados sejam claramente informados e
orientados sobre os procedimentos de
devolugdo de capital, com o intuito de que a
expectativa do associado/ex-associado, esteja

de acordo com as defini¢cdes estatutarias.

Ag¢oes de Acompanhamento - dez/2014

A relagdo entre associados e cooperativa, no tocante a
contas-correntes, poupanga e varios produtos e servigos
que permitem o langamento de débito é regida por

formalizagdo contratual especifica.

A cobranga de tarifas, que também pode ensejar débitos,
é regida pela Resolugdo CMN 3.919 de 25 de novembro de
2010 e os sistemas e orientagles sistémicas quanto a
divulgagdo foram adequados para que todas as

cooperativas estejam cumprindo o normativo.

Para que possamos entender melhor situagdes especificas,
solicitamos que as ocorréncias relacionadas com esse item
sejam encaminhadas a esta Confederagdo, para que,
posteriormente, com total conhecimento de causa,

possamos analisar as possibilidades de agao.

Os itens 10, 11 e 12 sdo naturalmente pontos que tendem
a gerar reclamag0es porque estdo relacionados, em linha
geral, com o desligamento do associado e encerramento

da relagdo negocial.

A admissdo de associado e os critérios de demissdo,
exclusdo e eliminagdo de associados sdo informagGes
constantes nos Estatutos Sociais das cooperativas que sao
aprovados em assembleias e divulgados. Varios
treinamentos foram e sdo realizados para preparagdo das

equipes das cooperativas.
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Acdes de Acompanhamento

O Sicoob Confederagdo vem promovendo recentemente adequagdes em sua estrutura organizacional, objetivando

melhorar a eficiéncia e eficacia dos processos de suporte as cooperativas do Sistema, tendo realizado, entre outras:

1. Reestruturagdo da Central de Atendimento do Sicoob,
segregando o atendimento prestado para associados e

empregados de cooperativas;

2. Adogdo de quadro funcional préprio no processo de
atendimento aos empregados de cooperativas, com a

internalizagcdo dos terceirizados;

3. Substituicdo da ferramenta de registro de chamados
para ser utilizada por empregados e associados das

cooperativas;

Consideragoes finais

Sdo apontadas neste relatdrio situacGes que demonstram
oportunidades de observagdao quanto as possiveis vulnerabi-
lidades dos produtos ou servigos, em sua operacionaliza¢do

ou entrega.

Ao avaliar os resultados qualitativos obtidos no canal de
ouvidoria, constata-se que as equipes de apoio a ouvidoria
nas cooperativas singulares tem se empenhado no cumpri-
mento dos prazos, pois 84% das manifestacdes registradas

puderam ser finalizadas em até 10 dias.

Outro ponto positivo foi a queda em 4% das reclamagbes
referentes ao tema Atendimento que é o de maior repre-
sentatividade. Sobre o resultado da pesquisa de satisfagao,
no canal Sicoob percebemos uma queda em 2 pontos per-
centuais no quesito “A solugdo apresentada foi satisfatéria”

e em 1 ponto, “Se voltaria a fazer contato com a ouvidoria”.

Fraude eletronica - As demandas que durante o processo
de tratamento apresentaram evidéncias relacionadas com
fraude eletrénica, débitos ndo reconhecidos pelo associado,
ou pagamento de boletos adulterados foram identificadas e

o tratamento foi realizado com o acompanhamento e orien

4. Implementagdo de controles e scripts (roteiros textu-
ais que sdo utilizados quando do atendimento aos em-
pregados e associados das cooperativas pelos aten-

dentes) mais adequados a realidade das cooperativas;

5. Convergéncia das estruturas de atendimento em um
Unico ponto, visando a padronizacdo e acompanha-

mento unificado da qualidade do atendimento.

tacBes da Area de Prevencdo a Fraude do Sicoob Confedera-
¢do, conforme protocolos de intengdes FEBRABAN e Comu-

nicado Sicoob Confederacdo 206.

Proposigoes 2° semestre de 2014 - As proposi¢oes apresen-
tadas pela Ouvidoria ao Conselho de Administragao, no final
do primeiro semestre de 2014, foram acatadas e estdo sen-
do implementadas, conforme observado no item “Acdes de
acompanhamento”. Ao final do segundo semestre de 2014
apresentamos como proposicdo que fosse observado o
cumprimento das proposicdes apresentadas no primeiro

semestre de 2014, que estdo em andamento.
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do canal de Duvidoria

Detalhamento de Proposicies .

Proposi¢oes

Por se tratar de agOes estruturantes relacionadas, principalmente, a formacgado e treinamento do quadro de empregados das entida-

des do Sicoob, a Ouvidoria propde que:

=~ Seja mantido o acompanhamento referente as a¢des de formacdo e treinamento apresentadas nos 2 ultimos semestres.
-~ Os temas apontados pela Ouvidoria sejam considerados nos programas de treinamento a serem oferecidos pela Universidade

Sicoob.
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