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Apresentagéo

Senhor Presidente do Conselho de Administragao,

Referimo-nos a Resolugdo CMN 4.433/2015, que dispde sobre a instituicdo de componente organizacional de Ouvidoria e
define como atribuicGes desse componente elaborar e encaminhar, ao final de cada semestre, relatério quantitativo e
qualitativo acerca da atuagdo da Ouvidoria e manter o conselho de administragdo ou, na sua auséncia, a diretoria da insti-
tuicdo, informado sobre os problemas e deficiéncias detectados e o resultado das medidas adotadas pelos administrado-

res da instituicdo para soluciona-los.

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

organizacional de ouvidoria durante o primeiro semestre de 2018.

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

,/”\
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Ana Crnsh@_ja(mura Andrade

Ouvidora



Apresentagéo

as cooperativas de crédito compartilhassem a mesma
estrutura de Ouvidoria, a exemplo do que ja era permi-

tido nos conglomerados financeiros.

Os orgdos de administracdo do Bancoob e do Sicoob
Confederacdo decidiram pela instituicdo do componen-
te Unico de ouvidoria, a ser mantido no Bancoob, pas-
sando a vigorar a partir de 12 de julho de 2010.

Em 7 de margo de 2017, o Conselho de Administragao
do Sicoob Seguradora decidiu pela adesao ao Compo-
nente de Ouvidoria do Sicoob.

Elaboramos semestralmente uma sintese dos eventos
ocorridos no canal de Ouvidoria e o resultado das medi-
das promovidas pelos administradores das instituicées

em virtude da ocorréncia desses eventos.

Apresentamos, neste documento, o detalhamento esta-
tistico relativo ao canal de Ouvidoria Sicoob. As infor-
macoes referentes aos canais de Ouvidoria Bancoob,
Sicoob Seguradora, Ponta Administradora de Consor-
cios e Bancoob DTVM serdo apresentadas em relatérios

proprios.

Designagio e responsabilidades do Ouvidor e do
diretor responsével pela Duvidoria

Apds a instituicdo do componente organizacional 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 atribui¢Ges

regulamentares estatutariamente instituidas.

Em 2010, o Conselho Monetdrio Nacional permitiu que

Meios de divulgacn dos canais de atendimento da
Ouvidoria

Os canais de ouvidoria sdo divulgados nas paginas
eletrénicas da internet, nos extratos, nos comprovantes
eletronicos, 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 instituicdes.

A disponibilizagdo é feita por meio de acesso telefénico
gratuito, e-mail, formulario eletrbnico ou por

correspondéncia.

Entidades  participantes  do ~ Componente

Organizacional de Duvidoria 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 exce¢do das
cooperativas Credicitrus - Sicoob SP - e Cooperforte -
Sicoob Planalto Central - que optaram pela instituicao de

ouvidoria prdpria.

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

Bancoob DTVM e do Sicoob Seguradora.

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

Ponta Administradora de Consdrcios.



Avaliagao de Eficacia

Atividades
de controle

Apoio
B suporte

Para garantir a eficacia das atividades, sdo realizadas periodicamente a¢Ges de controle nos

procedimentos do Bancoob, das entidades do Sicoob e dos fornecedores terceirizados.

Algumas das atividades estdo listadas abaixo:

= Manutencao cadastral das entidades

aderentes ao componente de Ouvidoria
(descredenciamentos, incorporagdes e
inclusdo de novas cooperativas), no

sistema informatizado;

= Manuteng¢ao dos registros obrigatorios

no Unicad - Conferéncia do cadastro de

todas as entidades, solicitando
atualizagdo aquelas que estejam em

desconformidade;

= Manuten¢do e guarda de termos de

adesdo - Para formalizagdo do processo
de adesdo ao componente de Ouvidoria,
as cooperativas singulares encaminham o
termo de adesdo. Eles sdo arquivados nas

dependéncias da Ouvidoria;

= Acompanhamento das manifestag¢des - O

controle de demandas é feito diariamente
por meio de extracdo de relatdrios. Os
responsaveis pelo acompanhamento das
manifestacdes recebem uma notificagao

sobre as demandas que completam cinco

Atividades desenvolvidas:

= Apoio aos usuarios na utilizacdo do sistema

de ouvidoria;

Apoio na elaboragdo de respostas - Os fun-
ciondrios do componente de Ouvidoria auxi-
liam na elaboragdo das respostas, sempre
gue necessario. Sdo fornecidas orientagdes a
respeito das agdes que devem ser seguidas
para sanar duvidas ou promover a concilia-
¢do entre as entidades e seus clientes;
Intervengdes na solu¢ao de ocorréncias que

tem como responsaveis areas do Bancoob e

= Manutengao

dias Uteis sem o registro de solugdo e, a
partir do sétimo dia util de registro, é
feito um acompanhamento especial para
que ndo seja ultrapassado o prazo
estabelecido pelo Banco Central, de 10
dias Uteis ou pelo Conselho Nacional de

Seguros Privados - CNSA, de 15 dias Uteis.

= Gestao do Call Center - Atualizagdo da

base de conhecimentos dos atendentes
do call center, audicdo de gravagdes e
conferéncia dos registros dos
atendimentos, sdo atividades realizadas
com o intuito de garantir a qualidade das

informacdes;

= Atualizagdo dos manuais do Sistema de

Ouvidoria - publicagdo de instrugdes as
entidades participantes; e

evolutiva do sistema
informatizado utilizado para a gestdo do

canal de ouvidoria.

do Sicoob Confederacdo - Nesses casos é
realizado o acompanhamento da demanda
até a solugcdo pela area responsavel pela
prestacao do servico; e

Consulta juridica - Algumas demandas, cuja
natureza apresenta risco legal ou necessida-
de de observacdo de legislacdo especifica,
sdo encaminhadas para analise da Geréncia

Juridica.



Avaliagao de Eficacia

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 os processos, produtos e

servigos da organizagao.

Ao encerramento das ocorréncias sdo
realizados contatos com os demandantes de
reclamacdes classificadas como procedentes.
N3o participam da pesquisa apenas as pessoas
que ndo tém interesse ou quando ndo ha

sucesso ho contato.

No segundo semestre de 2013 a ouvidoria
propds o alcance de 70% no resultado da
pesquisa de satisfacdo para o quesito “A

solucdo apresentada foi satisfatoria?”.

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

para o alcance dos resultados.

Naquela ocasido, foi possivel observar o éxito
das medidas adotadas, conseguindo alcancgar

71% de satisfagdo.

A partir da aplicagdo da campanha, uma prévia

da pesquisa passou a ser consolidada

mensalmente e o0s representantes das

entidades recebem as informagGes sobre
possiveis insatisfagcdes para que possam avaliar
e, considerando pertinente, apresentam novas

consideragdes as manifestagdes de insatisfagdo.

O detalhamento do resultado da pesquisa é

consolidado trimestralmente em relatério
especifico e encaminhado as cooperativas ou as
areas avaliacdo e

responsaveis  pela

acompanhamento dos resultados.

Os procedimentos realizados durante a
campanha foram incorporados a rotina das
atividades e nos semestres seguintes a
campanha a meta foi alcangada. No primeiro
semestre de 2018, foi alcangcado o indice de

67%.

Evolugdo da Satisfacdo - Ouvidoria

100%
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75%
80% 70%
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Janeiro Fevereiro Margo

Abril

Maio Junho

Média Geral 67%



Programa de qualidade

Laboratério
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 laboratdrio de monitoria sdo realizadas escutas e avaliagdes das gravagGes. Depois que as
avaliagGes sdo concluidas as equipes se reunem, discutem os resultados e definem as agOes
necessarias para o aprimoramento das abordagens nos atendimentos. O resultado do

laboratdério permite a aplicagdo de trabalhos em forma de orientagdes e treinamentos.

Além da definicdo do escopo de treinamentos oferecidos a equipe do call center, no primeiro
semestre de 2018 foram desenvolvidas atividades voltadas para o alinhamento do trabalho das

equipes de monitoria.

Foram realizados encontros entre a equipe de monitora¢do de qualidade de atendimentos com
a finalidade de aprimorar a percepgdo das necessidades de melhoria no processo de monitoria,
assim como o aprimoramento das atividades promovidas para o desenvolvimento dos

atendentes.

TREINAMENTOS

Foram aplicados treinamentos com o objetivo de pa- \4
dronizar o conhecimento dos colaboradores que atu- -

q LABORATGRID DE MONITORIA
am como atendentes no canal de ouvidoria. Citamos
a seguir os treinamentos realizados ao longo do pri-
meiro semestre de 2018, com a equipe de atendentes

da ouvidoria:

=Llingua Portuguesa: Linguagem Falada x Escrita;
Regéncia; Crase; ; Concordancia Nominal e Ver-
bal; Coesdo; Coeréncia Textual; e Colocagdo Pro-

nominal. l I !

REPORT

Laboratdrio de Monitoria
19 semestre de 2018

=Lingua Portuguesa - Pronomes: definigdo; e classifi-

cagdo dos pronomes.

Data do Treinamento — 30/6/2018

—Qualidade no atendimento: Laboratério de escuta

de atendimento. ETica

—=Qualidade no atendimento - Report do Laboratério " Atends com verdade s sem emiti opinizo?

v Mtende sem ferir aimagem da instituigdo que

de monitoria: apresentacdo do trabalho de Labo-

representa?

ratério de Monitoria; definigio dos critérios de “_““t”_t“a_*_""f“”‘“9““””"“
avaliagdo; apresentagdo do cendrio atual do
atendimento; apresentagdo de pontos a evoluir e
corrigir; apresentagao dos pontos fortes do aten-

dimento.



Programa de qualidade

Comunicagao

[

E sePre B

A Resolugao CMN 4433/2015 dispte sobre o funcionamento da Ouvidoria e
dentre as atribuigdes deve-se [EC

disso. estas informagdes devem

certficar que

demandantes se encontra efetivamente armazenada no Sistema de Duvidoria.

Para isso €
armazenarment
para atratativa da

INFORMATIVOS

Com o intuito de ampliar a proximidade da
equipe da Ouvidoria com as cooperativas
centrais, cooperativas singulares e entidades
do conglomerado, contribuindo com a divul-
gacdo de informagGes em periodos mais cur-
tos, foram realizadas publica¢gdes informati-
vas, para orientacdo e adequagdo de proce-

dimentos.

As informagdes que transitam no canal de
Ouvidoria sdao compiladas e compartilhadas,
permitindo disseminar informag¢des e boas

praticas aplicadas no Sicoob.

No primeiro semestre de 2018 foram dispo-

nibilizadas publicagGes abordando:

= O embasamento das respostas as de-
mandas de ouvidoria: com orientagoes

quanto a disponibilizacdo de documen-

E A RESPOSTA, COMD FICA?

=
M ALINHA

RELEMBRAR!

revisados pela Audtoria Interna, e em nossa dlima avaliagdo recebemos como

R recomendagao:
AR o histdrico de atendimentos, ==

dotadas (art 79). Além

s (art. T2 Pardgrafo unico). A Duvidoria deve
documentagao a ra suportar as respostas aos

E A RESPOSTA, COMD FI

Semestralmente o componente organizacional de ouwidoria tem seus procedimentos

tacdo (Anexos) e acgbes de tratativa

(AcGes Tomadas)

Alinhamento de procedimentos: com
orientagdes quanto ao fornecimento de
resposta conclusiva e atendimento do

prazo regulamentar.

Vamos falar sobre pesquisa de satisfa-
¢do? - Prévia: com orientagbes quanto
ao envio de Prévia do resultado, para
que as cooperativa e entidades possam
acompanhar e realizar novas agGes para

melhorar os resultados.

Vamos falar sobre pesquisa de satisfa-
¢do? - Resultados: informativo com os
melhores resultados e relagdo das cen-

trais que atingiram a meta de 70%.

Vamos

FALAR

0 resultado da pesquisa de
satisfagao foi ruim?

N&o se desespere, vocé ainda

y (
tem mais uma oportunidade

para reverter essa situagao:
A PREVIA.

implementadas:

bilita 0 registro de

ADOTADAS Ouvidori

tratativa da demanda até a

Para assequrar que sejam encaminhadas respostas conclusivas para as demandas
nos prazas previstos para atendimento aos demandantes. as seguintes agdes foram

relaio de demandas que e
teis de registro sem recebimento de

resposta conclusiva

MAS COMD FUNCION

Aouvidoria encaminha mensalmente a prévia
com os resultados em que o demandante
ficou satisfeito

A dre:
demandante

aliza novo contato com o
m de reverter a situa
quando for o caso

A area res|

nail de prévia a
ouvidoria dent i

stipulado, para
pactem o resultado da
a no perfodo avaliado

lizada novamente com os
a ouvidoria,

2 0
guir melhorar o in

SOBRE
PESOUISA DE SATISFAGAD?




Programa de qualidade

O Workshop de Ouvidoria é uma parceria da Ouvidoria com as equipes de monitoracdo de
ouvidoria no Sicoob. O conteudo das novas edi¢des foi elaborado com informagdes relacionadas

a estrutura do canal de ouvidoria, premissas, atribuicdes e processos de atendimento.

A programacao é distribuida em momentos de enfoques conceituais, formacdo de grupos para

estudo de casos, aplicagdo de dinamicas, utilizando exemplos reais e apresentagdo de conteudo

Wl]l‘kshup dg audiovisual.

Duviduria O conteldo programatico aborda os seguintes temas:

Ouvidoria:

v Alicerces de Ouvidoria: Principios e Valores;
v Cédigo de Etica;

v Papéis e Responsabilidades;

v Sistema de Ouvidoria eficaz.

Regulamentacgdo

v Resolugdo CMN 4.433/2015 x Alteragdes Resolucdo CMN 3.849/2018;
v Pegas Publicitarias;

v Regulamentacdo Interna;

v Codigo de Defesa do Consumidor (CDC);

v Sistema RDR - Banco Central.

Perfil da Ouvidoria
v Mudanga Cultural x Profissionalismo;
v Postura Técnica x Comportamental;

v Atitudes Recomendadas: 10 dicas.

Gestao Operacional

v Operacionalizagdo do Sistema de Ouvidoria - SOS;

v Acompanhamento das Ocorréncias/Prazos;

v Relatdrios: Pesquisa de Satisfacdo; Relatdrio SLA; Boletim Ouvidoria; e Relatério Semestral;

v Pesquisa de Satisfagdo: Evolugdo dos Resultados; Ranking; Ac¢des;

Discussdo de casos/ocorréncias

v Oficinas de aprendizagem.



Adequagén de estrutura

L/
[

Sistema
Informatizado

Necessidades de adaptagdo sdao percebidas ao longo da utilizagdo do sistema e, sempre que
necessario, sdao 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, especificagdo e homologagdo, até que

sejam disponibilizadas aos usuarios.

No primeiro semestre de 2018 iniciou-se a implementa¢do de adequag¢Ges no sistema para
atendimento regulamentar quanto a implantagdo de pesquisa de satisfagdo, conforme

Resolugdo 4.629/2018, Circular 3.881/2018 e Carta Circular 3.880/2018.

Implantag&o [Regulamentar] de pesquisa de satisfagéo

A partir de 2 de julho de 2018, o Bancoob enquadrado como Banco Comercial devera

realizar pesquisa de satisfagdo com os clientes que forem atendidos por suas ouvidorias.

Os dados relativos a essa avaliagdo poderdo ser usados como um dos indicadores que
compdem o Ranking de Qualidade de Ouvidorias, criado pelo BC em novembro de 2017 para

fornecer ao publico informagGes qualitativas sobre o desempenho das ouvidorias das IFs.

A seguir listamos as adequacgdes sistémicas implementadas, ainda no primeiro de semestre

de 2018, para atender ao requisitos regulamentares.
Disponibilizacéo da pesquisa
Para atendimento do prazo de disponibilizagdo da pesquisa em até um dia util apds o en-

cerramento da manifestagao, foi feita a implementagao do link de acesso ao formuldrio da

pesquisa na resposta enviada a cada manifestacdo.

YBANCOOB

Resposta 3 mensagem n° 41160
Prezado(a) Sr.(a) Pet Shop Duarte e Souza LTDA - ME
Agradecemos 0 contato com a Ouvidoria.

Referéncia: Acesso 30s canais de e X da

"Em atengdo 3o registro de sua manifestagio, identificamas que 3 equipe Sipag realizou contato com a senhora em 03/07 s J0h48 no telefone
(69) 98421-3704, oportunidade eém que confirmou que dia no 02/07 um analista de suporte técnico entrou ém contato e que mediante testes, 3s
mdquinas voltaram a funcionar. O protocolo 33500810 no dia 02/07 as 17004, confirma tal informagdo

Fundamentados em uma postura que valoriza a para o mituo, 0 envio de sua

Pesquisa de Satisfacio

A Ouvidoria do Bancoob estd fazendo uma pesquisa de qualidade do servico prestado a0s usudnios que registraram redlamacdo e que receberam a
resposta da manifestac3o. A sua opinido é muito importante para a melhoria dos Nssos Produtos € Servicos.

Convidamos a participar de nossa pesquisa, dicando no link ababxo:

a de. Esta pesquisa estard disponivel até o dia 12/07/2018




Adequagén de estrutura

‘ / Prazo de concluséo da pesquisa

Para atendimento ao prazo de conclusdo da pesquisa em até 5 dias Uteis, foi acrescentada

a mensagem informando o prazo que a pesquisa permanecera disponivel para resposta

pelo demandante.

Sistema

[ ]
I nfu I'I m at I Z a d u A Ouvidoria do Bancoob esta fazendo uma pesquisa de qualidade do servico prestado a0s usudrios que registraram reclamagao e que receberam a
resposta da manifestacdo. A sua opinido € muito importante para a melhoria dos nossos produtos e servicos.

Pesquisa de Satisfacio

Convidamos a participar de nossa pesquisa, dicando no link abaixo:

*Importante! Aproveite a oportunidade. Esta pesquisa estara disponivel até o dia 12/07/2018
Clique aqui para participar da pesquisa satisfacio

Atenciosamente,

Ouvidoria Bancoob

Formularios de pesquisa

Disponibilizagcdo de formuldrio eletronico para que o demandante tenha acesso e responda

a pesquisa.

YBANCOOB

PPesquisa de satisfacdo referente 3 demanda n® 41160

Pergunta 1 - Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfagio mais baixo e 5 o nivel de satisfagdo mais alto, avalie a
lugdo ap da pela ouvidoria para a sua demanda?

O1-Nada ito O 2 - Pouco satisfeito O 3 - Moderad: isfeito O 4 - Satisfeito O S - Muito satisfeito

Pergunta 2 - Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfagdo mais baixo e 5 o nivel de satisfagdo mais alto, avalie a
lidade do di P do pela ouvidoria?

O 1 - Nada satisfeito O 2 - Pouco satisfeito O 3 - Moderad: isfeito O 4 - Satisfeito O 5 - Muiito satisfeito

Pergunta 3 - Algum funcionario fez contato sobre a reclamac3o registrada?

Osim Onso
Pergunta 4 - Vocé voltaria a fazer contato com 2 Ouvidoria do Bancoob? BA NCOOB
Osim Ongo
Confirmamns o emvio da pesquisa
S - Comentario. A B £ acticipagh
Pesmsmesemea & dupaghe




Adequagén de estrutura

® / Relat6rios

Para acompanhamento dos resultados e monitoracdo da participacdo dos demandantes na

pesquisa, foi disponibilizado relatério préprio.

Sistema
Informatizado

Relatdrios Gerenciais. ) Relattrio Satisfacao
crizdo em: Relatério Cor

* Listagem de Atendimentos concuidoem: ||| concuidostis | ||

s _Reltdrios Quantitativos

I- Pesguisa de Satisfacao I Cooperativa: | =Y
e Tempo de resolucao
s Relatdrio Bacen

I:‘ Exibir Cooperativa/Central excluidas :

[ reme et |
1 - Em uma escala de 1 a 3, sendo 1 o nével de satisfagio mais baiko & 5 o nivel de satisfagdo mais alto, avalie e
& solucho ap pla [ EET] L i
Teger Tatal ]
1 - Hada sabisfeiba [+ 0%
2 = Powco sabisferbe [} o
1 - Moderadaments ratisiedn i It
4 - Sakndeda o 0%
5 - Muit sabalels 2 ET%
2 - Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfagio mais baixo e 5 o nivel de satisfagio mais alto, avalie e
& qualidade do atendimento prestade pela cuvidoriaz *
Opges Tokal £
L - Mada satsfuis o 0%
2 - Pouco satisfaite [ 0%
3 - Moderadamenbe satisfedn o 0%
4 - Satefetn 1 3%
§ - Muito satnfedo LS L
=—
T - Algum funcionirio fex contato sobre » reclamacio regisiradas? ! i
el Tetal *»
Sim 2 E7%
Mia 1 EELY
=—
4 - Vool voltaria a fa oom a da b L ,
Opgdes Total L]
Sim 3 1005
Maa o o
| Total 3 190%: I |
orar
l Pesquisa Satisfacio
1-Emumaescalade1as 2-Emumaescaladelas, "
sendo 1 o nivel de satisfagio  sendo 1 o nivel de Ao
Nimero  Nome do mals bateo ¢ 5 © nivel de satisfacio mais babo €50 oot fazercontato  Detads Data da
42 05 " Status satisfacio mais alto, avalie 3 nivel de satisfacio mais nkain A 581 3 Observagdes/Sugestes:
oo solucio apresentada pela alto, avalie a qualidade do 3 o do e
ouvidoria para 3 sua atendimento prestado pela 2da? Bancoob?
demanda: ouvidoria: 9
ELIZANGELA
A 3- 3- = < 12/06/2018  22/06/2018
A ;.55: it IMPROCEDENTE  ,stisfeto satisfeito s — 15313 10557 )




Adequagén de estrutura

) / Aplicagéo de pesquisa pela URA
®

Adequacgdo de ferramentas para realizagdo da pesquisa de satisfago pela URA, com desenvol-

vimento de sistema para aplicagdo e monitoramento dos resultados.

Sistema de supervisdo para acompanhamento e discador para aplicacdo da pesquisa.

Sistema ST O —

| asde s JRecswats B8\ M O\ PERMBH G5 S Compacias | JVAMEREAREAY

Informatizado [=— —

@ reuince

® =y s rr—
finkw  posledsste T T S
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Relatdrio ARDROO!

A partir do 22 semestre de 2018 o resultado da avaliagdo direta das demandas originadas no
canal de Ouvidoria Bancoob serdao transmitidas mensalmente ao Banco Central por meio do

arquivo ARDROO01 (RDR1), conforme exemplo no leiaute abaixo.

A Resolucio 4.629/2018 aplica-se ao Bancoob dentre as entidades do Sicoob, no entanto as

demais foram beneficiadas com a automac&o do processo de aplicacdo de pesquisa direta de

satisfacdo.

<atendimentos>
<dataBase>»</dataBase><cnpjIf>02038203-0001/64</cnpjIf>
<atendimento>

<cpfCliente></cpfCliente>
<cnpjCliente>00.530.079/0001-62</cnpjCliente>
<dataHoraRespostaCuvidoria>12/06/2018 20:59:29
</dataHoraRespostaOuvidoria>
<canalRespostalf></canalRespostalf>
<dataHoraDisponibilizacaoPesquisaSatisfacao>12/06/2018 20:58:29
</dataHoraDisponibilizacacPesquisaSatisfacao>

<avaliacao>

<dataHoraRespostaPesguisaSatisfacao®>
</dataHoraRespostaPesquisaSatisfacao>
<canalRespostaCliente></canalRespostaClisnte>
<notaPerguntal>0</notaPerguntal>
<notaPergunta2>0</notaPerguntal> |3
</avaliacan




Certificagdo

Os integrantes da Ouvidoria participam de eventos e treinamentos promovidos por entidades de
comprovada capacidade técnica, vinculadas a associagdes de classe ou especializadas em treina-

mentos para os profissionais de Ouvidorias.

Os treinamentos tém o intuito de cumprir com o conteudo programatico requerido na Resolu-

¢do CMN 4.433/2015 e capacitar os funcionarios para cumprir com as atribui¢cdes da Ouvidoria,

sempre no contexto do desenvolvimento continuo.

Processo de
certificagéo
de ouvidores

Faz parte do planejamento dos treinamentos da Ouvidoria a realizagdo de exames de certifica-

¢do por parte de seus integrantes.

CertificagOes adquiridas pela equipe da Ouvidoria:
= Certificagdo de Ouvidor — ABO - Associagdo Brasileira de Ouvidores, seccional do Distrito Federal;
= Certificagdo de Ouvidor — ABO - Associagdo Brasileira de Ouvidores, seccional Santa Catarina; e

= Fundamentos ITIL - Quint — Wellington Redwood.

Cursos de extensao:

= Direito do consumidor - Fundagdo Getulio Vargas;
= Direito do bancario - Fundagdo Getulio Vargas;

= Help Desk Analyst Boot Camp - Help Desk Institute.

Além dos treinamentos e certificagOes = Bacen - O que é cooperativa de crédito;
adquiridas, o Bancoob busca manter a equipe . L.
q quip = Bacen - Gestdo de Continuidade de

do componente organizacional de ouvidoria L.
Negdcios;

em constante atualiza¢do de conhecimentos.
= Comunica¢do Empresarial;

No primeiro semestre de 2018, fizeram parte L L
= Curso de capacitacao e recertificagao

do plano de atualiza¢do de conhecimentos, os

Treinamentos
Cl]ﬂ'll]IEmEI'ltﬂl'ES = Oficina de Escrita Empresarial;

= Formagao em Institui¢des Financeiras -

em Ouvidoria
seguintes treinamentos:

. = 32Pense Sicoob
Basico;

oA . = 12 Vende Sicoob
= Inteligéncia Emocional no trabalho;

. o = Gerenciamento de Risco Operacional
= Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e ao

Financiamento do Terrorismo - PLD/FT -

2018;

Reunides na Comissdo de Ouvidorias e

RelagGes com os Clientes - Febraban.



Certificagdo

ACOMPANHAMENTD DAS AGOES DESENVOLVIDAS PELA FEBRABAN

Representagdo na Comissao de Ouvidorias e Relagdes com os clientes:

— Demanda BACEN:

FEBRABAN v Ranking de Ouvidorias;

v Passagem prévia (Fluxo RDR);

v CartOes de Crédito - Resolucdo 4.549;

v Pesquisa de satisfacdo de ouvidorias;

v Plataforma de cobranga;

v Planos econdémicos;

v Relatdrio Anual de Ouvidorias;

v Normativo de Cheque Especial

= Reporte reunides: DEATI/ DENOR/ DECON

= Apresentac¢do de proposta de Boletim Ouvidoria e Consumo.

= SENACON: nova Secretaria

= Semana ENEF — Educacgdo Financeira e Negocia¢do de Dividas

= SEMARC

= Decreto do SAC: informativo

= Evento IDEC sobre Superendividamento



Critérios de Classificagdo

| m—
| m—

Situagéo das
Reclamagdes

Improcedente

Caracteristica atribuida a uma reclamacéo injustificada — aquela que parte de uma falha de
julgamento por parte do reclamante; ou quando o reclamante transmite informacgdes

insuficientes e a Ouvidoria ndo consegue novo contato de esclarecimentos.

Procedente solucionada

Reclamacdo identificada como procedente resolvida por meio da realizacio de

procedimentos identificados como necessarios.

Procedente

Caracteristica atribuida a uma reclamagdo justificada, com fundamento. Quando as

afirmacgdes do cliente sdo confirmadas.

Procedente néo solucionada

Reclamagdo identificada como procedente cujos procedimentos identificados como
necessarios para a resolucdo ndo tenham sido suficientes, ou ndo foram concluidos em

tempo habil.



Acompanhamento de RDR

Anélise de RDR

Em 2012 a Ouvidoria passou a acompanhar as
demandas registradas no sistema RDR -
Sistema de Registro de Demandas do Cidadao,

disponibilizado pelo Banco Central.

As demandas registradas nesse canal sdo
inicialmente recebidas pela Geréncia Juridica
do Bancoob — Gejur. Ao identificar que a
responsabilidade pela resolu¢do da demanda
nao cabe ao Bancoob e sim as cooperativas de
crédito, a Gejur encaminha a demanda para o
acompanhamento por parte da Ouvidoria
Sicoob, que é responsavel por tratar as
relacionadas  aos

ocorréncias servigos

prestados pelas cooperativas de crédito.

Durante o segundo semestre de 2017 foram

registradas 71 reclamagGes direcionadas ao

Estatistica das ocorrencias de RDR

Demandas RDR

36%

Bancoob, ja no primeiro semestre de 2018 esse
numero cresceu 10%, tendo sido registradas 78

ocorréncias.

As manifestacGes direcionadas as cooperativas
representaram 14% desse total, enquanto 82%
tiveram origem no Bancoob. Os outros 4%
estdo relacionados a demandas: em que a
cooperativa ndo foi identificada; em que havia
registro no canal de ouvidoria, ou em contato
com o demandante para obtengio de

informac0es a situagdo havia sido resolvida.

Ndo foram recebidos registros no canal de

RDR, destinados ao Sicoob Seguradora.

Responsdvel - 12 semestre de 2018

4%
Bancoob/Gejur  Ouvidoria/Cooperativa 12 nivel
22 semestre de 2017 12 semestre de 2018
Temas
9% 9% 9% 9% 9%
Conta-Corrente  Cartdo de Crédito Operagdes de Crédito Qutros Tarifas e Assemelhados  Chegues

Atendimento



Ouvidoria Sicoob

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

Durante o primeiro semestre de 2018, foram recebidos 29.473 contatos, sobre os quais

l I . apresentamos uma avaliagdo e segregacao estatistica.

Panorama Geral

12 Nivel de Atendimento

O numero de demandas registradas e encerradas no ato do atendimento apresentou aumento,
guando comparamos os dois ultimos semestres. Com o total de 25.428 contatos, tivemos um

aumento de 7%.

Evolucdo - Finalizadas no ato do atendimento

22%
e, 23.842 23775 25428
15.490 N 7.0%
-0,3% ol

2%zem 2016 12sem 2017 2%szem 2017 12gem 2018

A equipe de recepgao de chamados é orientada quanto aos critérios para registro de reclama-
¢Bes. E priorizado o registro de reclamacdo daquele usuario que contatou os canais de atendi-

mento de primeiro nivel.

Comparativo - Finalizadas em 12 nivel

7.70%8

6.636 6674 6.729 5577
e H29sem2017  [12sem 2018
S64
3.586
261 209 156 173 52 57
) 1
Informagdes sobre Central de Central de Cartdes Telefonia Nimero do Outros™® RDR

cooperativas Atendimento de Crédito Bancoob



Ouvidoria Sicoob

Manifestagtes

/\/ No canal foram registradas 4.045 manifesta¢des. Esses registros estdo distribuidos em 3.626 (89,6%)

reclamacges e 419 (10,4%) demandas segregadas nos tipos Duvida, Outros, Elogio e Sugestdo.

Ndo foram recebidas manifestagdes por meio do canal destinado ao portador de deficiéncia auditiva

ou de fala.

Panorama Geral

Tipo de Atendimento

3.626

® Reclamagdo ™ Ddvida ™ Elogio Outros Sugestdo

Evolugéio semestral das reclamagtes

No grafico abaixo demonstramos a evolugdo semestral do nimero de reclamacgdes recebidas

no canal de Ouvidoria Sicoob.

Podemos observar o aumento de 10% no nimero de reclamagdes no primeiro semestre de

Reclamagﬁes 2018 em relagdo ao semestre anterior.

Evolugdo das Reclamagdes

.. 3.843
. 2,300 3.626

22 sem 2016 12 sem 2017 2%sem 2017 12 5em 2018



Ouvidoria Sicoob

Tipo de usuério e situagéo

Os clientes do tipo Pessoa Fisica representam 72% dos que acionaram o canal de Ouvidoria
Sicoob. As reclamagdes que foram classificadas como ‘improcedente’, também representam

0 maior percentual, correspondendo a 59%.

Reclamagies

Tipo de usuario Situagao das reclamacgdes
72% 59%
41%
28%
Improcedente Procedente

Pessoa Fisica Pessoa Juridica

Critérios de classificagao - Temas definidos pelo Banco Central

1 Atendimento

2 Cheques

3 Conta-Corrente

4 Operagoes de Crédito

5 Cartdo de Crédito

6 AplicagGes, Investimentos e Custddia de Valores
7 Tarifas e Assemelhados

8 Publicidade Enganosa ou Abusiva

9 Relagdo contratual

10 Contemplacdo (Consércio)

11 Encerramento de Grupos (Consoércio)

12 Distribuicdo de Sobras e Rateio de Perdas e Quotas-partes (Cooperativas)
13 Operagao Adquiréncia

14 Sicoob Seguradora

15 Outros Temas

20



Ouvidoria Sicoob

Reclamagées - Temas

Entre as demandas classificadas como Outros temas que compdem os cinco mais
“Reclamacgdo”, alguns temas se destacaram reclamados, referem-se a “Operacdes de
pela quantidade de ocorréncias e/ou pela Crédito”, “Conta-Corrente”, “Cartdo de
relevancia. Abaixo, apresentamos o Crédito”, e “Distribuicdo de sobras”. O tema

TEITIBS dﬂS comparativo dos dois Ultimos semestres, de “Operagbes de crédito” apresentou
reclamagﬁes acordo com a classificagcdo dos temas. crescimento de 19% e “Conta-Corrente”
7%. Enquanto “Cartdo de Crédito”
O tema “Atendimento” continua sendo o N
apresentou reducdo de 4%.
mais reclamado, representando 35% das
reclamagbes registradas no canal, e um O tema “Distribuicdio de sobras”,
crescimento de 7% no periodo. representou 6% das reclamagdes, com

crescimento de 98%.

Comparativo - 5 temas mais reclamados

1.273 m22sem 2017 m12sem 2018
1.187
574
482 475 509
404 338
234
a—‘
Atendimento Operaces de Crédito  Conta-Corrente Cartdo de Crédito  Distribuic8o de Sobras
Comparativo de Reclamagies - Demais temas
180
157 151 W22 sem 2017 D12sem 2018
139 128
120
94 95
54 47
33
27 24
RAN Tl S
—
Cheques Outros Temas Tarifas e Operagdo Aplicagdes e Sicoob Contemplacdo Relagdo Fublicidade Encerramento de
Assemelhados Adquirente Investimentos Seguradora (Consorcio) contratual Enganosa ou Grupos

Abusiva (Consorcio)

2



Ouvidoria Sicoob

Reclamagies

A seguir, apresentamos uma sintese dos assuntos mais reclamados no primeiro semestre de

2018, segregados por temas.

Atendimento

i.  Despreparo de funcionarios

Reclamagdes relacionadas ao atendimento da

cooperativa e atuacgdo de seus funcionarios.

ii. Fornecimento incompleto de informagaes

Reclamagdes geradas devido ao desconheci-
mento dos reclamantes sobre os procedimen-
tos utilizados na cooperativa, e/ou quando
nao recebem orientagGes adequadas e infor-

macdes seguras dos funcionarios:

As reclamacdes abordaram: provisionamento
de valores para saque ou compensagdo de
cheque; questdes relacionadas a boletos
(atualizagdo; protestos baixa de boletos qui-
tados; emissdo); demora no envio de carteiri-
nha de plano de saude; demora para efetiva-
¢do de baixa de gravame; dificuldade em re-
ceber orientagdo sobre apdlice do seguro de
vida; dificuldade em receber extrato da conta
poupanca do filho; dificuldade em realizar
cotacdo de seguro para o veiculo; demora no
cancelamento da linha telefénica; forneci-
mento de informagdes sobre o motivo de
bloqueio judicial da conta; alteragdo e atuali-
zacdo cadastral; autorizacdo para o forneci-
mento de contratos de operag¢des de crédito
de conta-corrente pessoa juridica; bloqueio
de acesso ao Sicoobnet Empresarial; bloqueio
do servico de depdsitos via Sicoobnet; com-

pensacdo de cheques extraviados; comunica-

¢do e procedimento adotado pela cooperati-
va para a prova de vida de beneficiario do
INSS; comunicagdo sobre a realizagdo da as-
sembleia na cooperativa; demora no repasse
de valor referente a guia de FGTS pago na
cooperativa; desconto de tarifas e cobrangas
desconhecidas em conta; dificuldade em rea-
lizar o pagamento de boleto no caixa de aten-
dimento pessoal; dificuldade em receber o
seguro da Mafre Seguradora; disponibilizacdo
de extrato da conta corrente; questdes sobre
eleicdo do Conselho de Administragdo da
cooperativa; entrega do Informe de Rendi-
mentos; erro na abertura de conta poupanga;
fornecimento de boletim de ocorréncia de
furto de cheques ocorrido na cooperativa;
fornecimento de carta de circularizagdo para
auditoria externa; impossibilidade em realizar
a integrag¢do da conta poupanga com a conta-
corrente, por ser o segundo titular da conta-
corrente; informagdo do saldo do capital soci-
al no extrato de conta-corrente; pedido de
encerramento de conta para quitacdo de
pendéncias; Liberacdo de operagdo para liqui-
dagdo de boletos e atendimento por meio do
WhatsApp; liberacdo de talonario de cheques
para o novo tesoureiro de condominio, antes
da nomeagdo em assembleia; limite de saque
aos finais de semana; ndo aprovagdo de pro-
posta de Seguro de automovel pela segurado-

ra Sancor; pagamento a maior de boleto;
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Ouvidoria Sicoob

Reclamagies

cobranga de divida ao avalista da operagao;
renovagdo automatica de seguro e débito
ndo autorizado, apds o cancelamento;
transferéncia de Consdrcio e Plano de Previ-
déncia; transferéncia de conta para outra
agéncia; utilizacdo da bandeira Elo na ma-
quineta PagSeguro; alteracdao na data de
vencimento de um empréstimo; entrega de
documentos e liberacdo de valores para
inventariante; solicitacdo de informacdes de
conta de terceiros; fornecimento de docu-
mento de baixa de financiamento; emissdo
de carta de anuéncia para baixa de protes-
to; cancelamento de limite de cheque espe-
cial e conta-corrente proveniente de elimi-
nacdo do quadro de associados; acesso a
informacOes e opera¢des bancdrias apods
incorporagdo da cooperativa; valores pagos
pelo plano de Saldde Unimed; atraso no des-
conto para integralizacdo de capital social
devido cadastro incorreto; transferéncia dos
créditos da PagSeguro para a conta na coo-
perativa; estorno de valor pago em duplici-
dade; valor de limite disponivel para obten-
¢do de crédito pré-aprovado; sobras liquidas
da cooperativa; alegacdo de desconto de
cheque nominal sem as informacdes de en-
dosso; disponibilizagdo de informagdo de
emitente de cheque devolvido; envio de
fatura telefénica de plano adquirido na coo-
perativa; extrato de conta juridica para in-
ventario extrajudicial; necessidade de utili-
zacdo do cartdo de seguranca para efetiva-
¢do de TED; valor dos juros de cheque espe-
cial da conta de terceiro; comprovante de

quitagdo de empréstimo; renegocia¢cdo de

divida para retirada de cadastro nos érgaos
de protecdo ao crédito; recebimento de
informacgdes por telefone; negociagdo para
adiamento de cadastro nos érgdos de prote-
¢do ao crédito; ressarcimento de valores por
ter adquirido um sitio na cooperativa, em
que ocorreu queda da ponte de acesso; for-
necimento de resultado de Campanha reali-
zada; recebimento do prémio em sorteio
realizado na cooperativa; alienagdo de vei-
culo em uma operagao de crédito; comuni-
cacdo de alteragao sistémica para realizagao
de transferéncias para conta salario; aquisi-
¢do de cartdao de crédito; encerramento da
conta e recebimento de cotas; cobranca
judicial; protesto de nome mesmo apds co-
municacdo do falecimento; valor do saldo
devedor do empréstimo consignado do
INSS; com a demora no atendimento apods
troca de geréncia; pela falta de informacoes
e mau atendimento ao contratar um seguro
de veiculo; cobranga indevida de tarifa pela
devolucgdo de cheque pelo motivo 39 — ima-
gem fora do padrdo; descumprimento de
prazo para realizar a transferéncia do saldrio
para a conta em que foi realizada a portabi-
lidade; ndo realizacdo de depdsitos por ndo
ser associada da cooperativa; mudanga no
procedimento da cooperativa que permitia
autorizar transferéncias por telefone; neces-
sidade de apresentar procuragdo reconheci-
da para movimentagdo de conta de terceiro;
alteragdo a ser realizada no estatuto da coo-
perativa e quanto ao ndo fornecimento da
base de dados da cooperativa para campa-

nha eleitoral; atendimento da cooperativa;
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Ouvidoria Sicoob

Reclamagies

cobranca de juros, mesmo realizando a
antecipacdao das parcelas de um emprésti-
mo; cooperativa ndo possuir convénio com
a prefeitura para o recebimento de taxas
(ISS e IPTU); procedimento da cooperativa
para saque de valores da conta em processo
de divércio; procedimento para devolucgdo

de cheque por insuficiente de saldo.

iii. Acesso a canais de atendimento

Reclamagdes sobre: dificuldade em contatar
a cooperativa; horario de funcionamento da
cooperativa e dos terminais de autoatendi-
mento; dificuldade em acessar a conta pelo
aplicativo e dificuldade em localizar a coo-
perativa pelo aplicativo; dificuldade de con-
tato com a Central de Atendimento de Car-
toes; dificuldade de contato com a Central
de Atendimento de Sipag; dificuldade de
contato com a Central de Atendimento Sico-
ob; acesso a cooperativa fora do expediente
bancario; liberacdo de dispositivo pelo ter-
minal de autoatendimento para acesso a
conta pessoa juridica; falta de assentos na
parte externa da cooperativa; disponibilida-
de de armarios para guardar as bolsas; falta
de informagdo de contato com a cooperati-
va aos finais de semana, quando apresenta
problemas nos terminais de autoatendi-
mento; insatisfacdo pela cooperativa nio
possuir terminais de autoatendimento; pro-
blemas para acessar a cooperativa pela por-
ta giratodria; restricdo para uso do banheiro
da cooperativa; mau atendimento de funci-

onario; dificuldade em receber informagdes

por telefone; apresentacdo de documento
de identificagcdo para realizagdo de depdsi-
to; opgdo para cadastro e liberagao de dis-
positivo pelo Sicoobnet Pessoal; impossibili-
dade de liberagdo de acesso ao Internet
banking pelo celular; impedimento de saque
Intercredis sem a apresentacdo do cartdo;
atualizacdo de boletos vencidos; impedi-
mento de acesso a cooperativa por portar

arma de fogo.

v. Falha em sistemas

Reclamacdes sobre falha sistémica que oca-
sionou alteragdo no dia de vencimento das
parcelas, encaminhando um valor menor
para desconto; acréscimos de juros no paga-
mento de boletos; erros na utilizagdo do
aplicativo Sicoob Mapas e pedido de melho-
rias no aplicativo; erro na execugdo de TED
por inconsisténcia nos dados da conta; difi-
culdade na utilizagdo do Internet Banking
para agendamento de titulos e convénios;
dificuldades para a homologacdo do arquivo
CNAB 240; indisponibilidade de extratos
devido instabilidade no sistema de conta-
corrente; erro no layout dos arquivos de
cobranca gerando inconsisténcia na cobran-
¢a de juros/mora; impossibilidade de atuali-
zar os juros e a data de pagamento nos titu-
los vencidos; prioridade no débito de em-
préstimo acarretando saldo insuficiente em
conta impedindo o pagamento de titulos
agendados; indisponibilidade de acesso ao
Sicoonet Empresarial; dificuldades do usua-

rio na utilizacdo do cedente para o envio de
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Reclamagies

arquivo de remessa; funcionamento do
processo para a geragdo e pagamento de
boletos emitidos no sistema cedente; paga-
mento em duplicidade por erro de digitagdo
das informagdes pelo usuario; lentiddo no
acesso a site de leildes disponibilizado pela
cooperativa; pagamento de titulo vencido
sem a cobranca dos juros; rejeicdo para a
liguidagdo de titulos por constarem como
pago/liquidado/baixado, sendo devolvidos
porque o sistema encontrou divergéncia
entre os dados registrados na CIP (Camara
Interbancéria de Pagamentos) e o valor efe-
tivamente pago; insatisfacdo com a regra
negocial do cedente em que ocorre a altera-
¢do dos dados cadastrais do sacado, devido
compartilhamento de informagdes com ou-
tros cedentes; funcionamento da cobranca
de juros e concessdao de desconto nos bole-
tos com vencimento aos finais de semana,
gue sdo pagos no proximo dia util; recebi-
mento de convénios pelo Sicoobnet; atraso
na execugdo servico disponibilizado pela
cooperativa para o envio aos clientes, dos
boletos gerados no cedente; dificuldade na
utilizagcdo da conta devido migragdo de coo-
perativa; erro no crédito dos valores de bo-
letos emitidos no cedente por possuir duas
contas pessoa juridica na cooperativa; erro
no envio de formuldrio da opg¢do trabalhe

conosco no site da cooperativa.

v. Solugéo Inadequada

Questdes relacionadas a contestagdo ou

insatisfagdo com a resposta recebida da

ouvidoria sobre: a resposta ter mencionado
contato ndo realizado; dificuldade em reali-
zar troca de pontos do cartdo; descumpri-
mento de prazo para recebimento de cotas
apos realizagdo de assembleia; aplicagdo de
restricdo em operagdao que é avalista; co-
branca realizada ao avalista da operagdo de
crédito; insatisfacdo por ter recebido da
Ouvidoria a mesma informagdo passada
pela gerente na cooperativa; cooperativa
ndo realizar o procedimento informado na
resposta recebida na ouvidoria; discordan-
cia com procedimento adotado pela coope-
rativa; rendimento das quotas partes; a res-
posta ndo conter informacdo do motivo
para a ndo liberagdo de antecipagdo de im-
posto de renda; liberagdo de crédito; a res-
posta recebida ndo conter informacdo quan-
to a data em que o valor da venda sera cre-
ditado na conta; por ndo ter compreendido
da informacgdo quanto ao motivo para a ndo
liberagdo de limite; insatisfacdo pelo ndo
atendimento por ser associado de outra
cooperativa; pelo problema relatado n3o ter
sido solucionado; resgate parcial de quotas
partes; renegociacdo de divida; ndo libera-
¢do da bandeira ELO dentro do prazo infor-
mado; créditos nido efetivados; insatisfacdo
com posicionamento recebido referente a
construcdo de uma ponte em propriedade
adquirida na cooperativa; demora no aten-
dimento; insatisfacdo com posicionamento
recebido sobre permissdo para uso do ba-
nheiro da cooperativa; falta de informacao
sobre a necessidade de caréncia de 36 me-

ses para resgate de previdéncia;
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Reclamagies

pagamento de débito referente a contrata-
¢do de seguro; mau funcionamento de ter-
minal de autoatendimento (ATM); encerra-
mento de conta; travamento de porta gira-
toria para acesso a agéncia; alteragdo de
titularidade do cartdo de crédito; insatisfa-
¢do com procedimento na aquisicdo de um
empréstimo e cobrancas realizadas em con-
ta; fornecimento de cheques a cliente com
cadastro no CCF (Cadastro de Emitentes de
Cheques sem Fundos); atraso na entrega de
talonario de cheques; discordancia com as
taxas praticadas pela cooperativa; nova co-
branca de valores no cartdo de crédito que
foram langados como crédito provisério;
cadastro de aplicagdo para resgate automa-
tico; custddia de cheques que apresentam
vinculo familiar; insatisfagdo quanto ao pro-
cedimento de quitagdo imediata de parcelas
vincendas; funcionamento do sistema de
senhas da cooperativa; esclarecimento so-
bre cobranga enviada pelo Serasa com infor-
macdo da cooperativa; discordancia com
exigéncia de garantias para financiamento
rural; autoatendimento continuar apresen-
tando defeitos; continuagao de cobranca de
plano de operadora de celular que foi can-
celado; informagdes sobre restituicio de
capital integralizado; demora na entrega de
malotes apds mudanga de conta para outro
posto de atendimento da cooperativa; de-
mora da cooperativa em efetivar o paga-

mento de um boleto, gerando a cobranca

de juros por atraso; demora da cooperativa
em atender liminar para adequagdo dos
dados da conta apds mudanga na adminis-
tracdo de empresa associada a cooperativa;
erro de funcionario no pagamento da fatura
do cartdo de crédito com a cobranga do
valor a maior; impedimento para o recebi-
mento de pensdo alimenticia em conta pou-
panca; atendimento da cooperativa para a

instalagdo do Sicoobnet Empresarial.

vi. Funcionamento de equipamentos

Reclamacgbes sobre os terminais de autoa-
tendimento: mau funcionamento; desabas-
tecimento; falta de reparos ou demora na
solucdo de problemas apresentados; aceita-
¢do de depdsito aos finais de semana; ter-
minais ndo possuirem leitores que autenti-

cam os documentos.

Insatisfacdo pelo travamento das portas de
acesso aos caixas eletronicos deixando o

usudrio preso no local.

Reclamacdo sobre o funcionamento do ar

condicionado na cooperativa.
vii. Filas

Reclamagbes sobre a demora em obter
atendimento na cooperativa e desorganiza-

¢do em relagdo a distribuicdo de senhas.
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Reclamagies

Operagdes de Crédito

i. Liberagdo de crédito

Reclamagdes abordaram insatisfagdo com a
ndo liberagdo de créditos pleiteados na coo-

perativa; e demora na andlise do crédito.

ii. Liquidagéo antecipada/renegociagao

Reclamagdes sobre dificuldade em realizar
renegociagdes, por ndo se adequar as pro-
postas da cooperativa ou por ndo concordar

com os juros cobrados.

jii. Portabilidade

Reclamagdes sobre demora ou dificuldade
na execucdo de portabilidade de crédito e
de crédito consignado para outra instituicdo

financeira, ou para a cooperativa; forneci-

Conta Corrente

i.  Debitos ndo autorizados

Reclamagdes sobre o ndo reconhecimento
de débitos realizados na conta - a origem
dos débitos foi esclarecida pela cooperativa,
sendo identificado que foram devidos; débi-
tos ou operagdo ndo autorizada em conta;
débito de fatura do cartdo de crédito em
atraso; cobranca de tarifas por utilizar o
limite da conta; cobranga indevida de segu-
ro e de tarifas; cobranga a maior ao realizar
pagamento no caixa da cooperativa; saque

em terminal do Banco 24 horas em que o

mento de numero de contrato para efetiva-
¢do de portabilidade de operagao de crédi-

to.

iv. Descumprimento de prazo

Reclamacg@es sobre o prazo para o envio de
documento/contrato para renegociagao;
demora para a baixa de gravame apds quita-
¢do do contrato; demora no processo de
liberagdo do crédito; demora ou dificuldade
nas analises dos créditos pleiteados pelos

associados.

vi. Cobranga Indevida

Fornecimento de informag&es sobre cobran-

¢a de divida ndo reconhecida pelo devedor.

numerario nao foi liberado, mas ocorreu o
débito na conta; cobranca de tarifas para
manutencdo da conta; duplicidade na co-
branca da fatura do cartdo de crédito que
estava em débito automatico; débitos refe-
rentes a integralizacdo do capital social;
débito em duplicidade de compra efetuada
no cartdo; antecipacdo dos débitos de par-
celas vincendas de um contrato de emprés-
timo por estar inadimplente; suspeita de
fraude em débitos realizados em conta-
corrente; débito de parcelas referente a

operagdo de crédito vencida;
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Reclamagies

Conta Corrente

cobranca em duplicidade de empréstimo
consignado, com desconto em conta-
corrente e na folha de pagamento; débito
de seguro ndo contratado ou cancelado;
cobranca de tarifa para emissdo de boletos;
débito do saldo devedor do rotativo do car-
t3o de crédito; débito automatico dos bole-
tos de renegociacdo de divida; débito refe-
rente a integralizagdo do capital social; débi-
to da parcela de crédito consignado em con-
ta-corrente, por ndo possuir margem para a
cobranca diretamente no contracheque;
mudanga na integralizagdo de capital social
gue passou a ser realizada por CPF cadastra-
do e ndo por conta-corrente; ndo reconheci-
mento de cobranca referente a Seguro Pres-
tamista; cobranga do valor minimo da fatura
do cartdo de crédito; parcelamento de divi-
da do cartdo de crédito; débito na conta do
avalista referente a contrato inadimplente;
liberagdo do limite do cartdo apds paga-
mento da fatura; sensibilizagdo do saldo aos
finais de semana/feriados de desconto pro-
gramado/agendado para o primeiro dia Gtil

seguinte.

ii. Abertura/Encerramento/ Bloqueio de
conta

Reclamagdes abordaram: a demora no pro-
cesso de abertura ou de encerramento de
conta; recusa para abertura de conta; des-
conhecimento ou insatisfagdo com as regras

para o encerramento de conta; bloqueio de

conta-corrente; dificuldade em realizar
transferéncia utilizando o Sicoob Conta-
Facil; exclusdao de primeiro titular de conta
conjunta; encerramento de conta e rateio
de perdas da cooperativa; dificuldade de
encerramento de conta logo apds sua aber-
tura; movimentagdo da conta apds faleci-
mento do primeiro titular; insatisfacdo pela
obrigatoriedade da integralizacdo de capital
para a abertura de conta; encerramento de
conta e uso de quota para quitagdo de pen-
déncias; necessidade do comparecimento
na cooperativa para encerramento da con-
ta; insatisfacdo pela aplicacdo de limites de
seguranga para transagdes de transferéncias
e saques na conta corrente; questdes sobre
bloqueio judicial de conta-corrente; alega-

¢do de blogueio de conta por estar com o

cartdo de crédito inadimplente .

iii. Depdsitos ndo efetivados

Reclamacdo a respeito de débito automati-
co de cartdo de crédito ndo realizado; de-
mora na conferéncia dos envelopes de de-
posito para que o valor seja creditado na
conta; crédito dos valores transferidos da
conta PagSeguro; demora na efetivacdo de
depdsitos; ndo efetivagdo de depdsitos em
conta por suspeita de fraudes nas opera-
¢Oes; devolucdo de valores depositados em

conta.
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iv. Compensagéo de titulos

Reclamagdes sobre o atraso ou o nao rece-
bimento dos valores apds a quitagdo, pelos
sacados, dos boletos que foram emitidos
utilizando o sistema cedente — por falha
sistémica, falha operacional, inconsisténcia
cadastral, ou alteracdo da linha digitavel

pelo sacado.

Reclamagdo sobre a falta de quitagdo de
convénio pago pelo Internet Banking - apds
verificagdo o pagamento do convénio foi
repassado para a empresa credora, sem
rejeicdo ou atrasos, cabendo acionamento
da empresa credora apresentado o compro-

vante do pagamento.

Insatisfacdo por ndo conseguir realizar o
pagamento do convénio DAE/MG pelo inter-
net banking, o pagamento é possivel so-

mente no caixa pessoal da cooperativa.

Inconsisténcia no cddigo de barras de bole-
to da Caixa, pago no Sicoob, ocasionando
pendéncia — identificado que foi um erro na
emissdo do boleto pelo cedente, responsa-

vel pela solugdo da questdo.

v. [onta salario

Reclamagdes sobre atrasos no crédito do
saldrio, na entrega do cartdo da conta-
saldrio; e demora para abertura da conta

salario.

vi. Saques ndo reconhecidos

Reclamacgdes sobre: sague ndo reconhecido
realizado no cartdo de crédito; saque indevi-
do realizado por antigo administrador da
conta; alegacdo de fraude no cartdo com
saques de valores na conta; saques realiza-
dos em terminal de autoatendimento em
gue o numerario nao foi liberado, mas o
valor foi debitado da conta; saque ndo reco-
nhecido em conta, com posterior bloqueio

do cartdo.

vii. Execugao DOC/TED

ReclamacgBes sobre: cobranga de taxa por
erro na execucdo de TED; insatisfacdo com o
prazo para devolugdo de DOC/TED realizado
de forma incorreta; devolugdo de TED por
inconsisténcia nos dados informados; insa-
tisfagdo com os procedimentos de seguran-
¢a adotados pela cooperativa para confir-
macdo de TEDs; cancelamento de TED e
posterior devolucdo ao emissor; impossibili-

dade de cancelamento de TED j3 efetivada.

Reclamagdes ocasionadas pelo incidente na
Transferéncia por TED no Sicoobnet Empre-
sarial - problema ocorrido na visualizagao do
comprovante de TED feita por meio dos
canais de atendimento Sicoobnet Empresa-
rial e Sicoobnet Celular Empresarial, e al-
guns cooperados comandaram nova trans-
feréncia apesar do langamento constar no

extrato de conta corrente.
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Reclamagies

Cartdo de Crédito

i.  Cobranga indevida

Reclamagdes sobre o ndo reconhecimento de
compras no cartdo; pagamento da fatura em
duplicidade; parcelamento da fatura do car-
tdo, gerando duplicidade em pagamento;

cobranca da anuidade do cartdo.

ii. Contestagdo de despesas

Reclamagdes sobre demora e/ou falta de
informagdes sobre o processo de contestagao
de compras ndo reconhecidas; abertura do
processo de contestagao; informagao sobre a
forma de cobranga das parcelas; insatisfacdao
com as regras para abertura do processo de
contestacdo; insatisfagdo com o prazo para
analise e finalizagdo do processo de contesta-
¢do; Contestagdo de despesa por desacordo
comercial; insatisfacdo com o retorno recebi-
do no processo de contestagdo; estorno de
compra cobrada em duplicidade; contestacdo

de despesa por desacordo comercial.

jii. Limite de Crédito

Reclamagdes sobre negativa ou demora na
analise do pedido para a majoracgdo de limite;
demora na liberagdo do limite apds pagamen-
to da fatura; dificuldade para realizar desblo-
qgueio do cartdo por ser segundo titular da
conta; bloqueio e ndo liberagao de limite para
o cartdo de crédito; unificagdo do limite a
vista e a prazo; liberagdo de limite de crédito
no cartdo multiplo da conta digital, aberta

pelo aplicativo do Sicoob Faga Parte; bloqueio

do limite parcelado por falta de limite a vista;
bloqueio do limite por atraso no pagamento
da fatura; desbloqueio de cartdo de crédito
para compras on-line; implantagdo de limite
Unico; redugdo do limite do cartdo de crédito;
trava para utiliza¢do do limite do cartdo; con-
tratacdo da linha CDC do cartdo de crédito;
bloqueio do limite do cartdo devido ao parce-
lamento do rotativo; sensibilizacdo de com-
pra no limite do cartdo de crédito; entendi-
mento sobre a diferenga do limite a vista e

limite parcelado.

iv. Contratagio/Cancelamento

Reclamacgdes sobre negativa no fornecimento
de cartdo de crédito para os sécios adminis-
tradores que possuem conta juridica na coo-
perativa; insatisfacdo pela cooperativa ndo
fornecer o cartdo Sicoobcard Mastercard
Black; bloqueio do cartdo; demora no cance-
lamento do cartdo; insatisfacdo por ndo loca-
lizar cooperativa do Sicoob que fornega o

cartdo BNDES AGRO para pessoa fisica.

v. Fatura

Reclamagdes abordaram: contestacdo de
despesas no cartdo; recebimento da fatura
do cartdo com divergéncia no cddigo de bar-
ras; dificuldades em realizar a alteragdo da
data de vencimento da fatura; provisiona-
mento de saldo aos finais de semana para
pagamento da fatura do cartdo agendada
para o proximo dia util; demora ou nao rece-

bimento da fatura impressa.
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vi. Renegociagéo de divida

Reclamagdes abordaram: dificuldade ou
demora para renegociar a divida do cartao;
renegocia¢do por meio de escritorio de co-
branga; antecipagdo de parcelas apds rene-
gociacdo de divida do cartdo; bloqueio de
limite apds atraso no pagamento da divida
do cartdo; insatisfacdo pela cobranga de
honorarios advocaticios na negociacdo da
divida do cartdo; insatisfacdo com o valor
debitado na conta apds a renegociagdo da
fatura do cartao; parcelamento indevido da
fatura; parcelamento automatico do rotati-
vo do cartdo; cobranga automatica da fatu-

ra que entrou em cessdo de crédito

Distribuiao de sobras

vii. Programa de Vantagens

Reclamacdes sobre dificuldade na utilizagdo
do portal para troca de pontos; ndo recebi-
mento do produto adquirido com a troca de
pontos no programa de vantagens do car-
tdo; dificuldade para realizar a troca dos
pontos por Smiles; estorno dos pontos apds
devolugdo do produto; demora no proces-
samento da troca de pontos Multiplus; im-
possibilidade de realizar a troca de pontos
por ndo ser o titular do cartdo; expiragdo

dos pontos.

Reclamagdes abordaram: insatisfacdo com o prazo para resgate de quota-parte apds o encer-

ramento de conta e desligamento da cooperativa; transparéncia em relagao as informacgdes

sobre a distribuicdo de sobras; transferéncia de integralizagdo; resgate parcial de cotas; paga-

mento de perdas para realizar desligamento da cooperativa; duvida sobre a forma de calculo

para atribuicdo do valor de resgate da quota-parte; utilizacdo de quota-parte para quitacdo de

pendéncias; informagdo sobre o processo para encerramento da conta e recebimento das

cotas; insatisfacdo pela necessidade de comparecimento na agéncia para recebimento das

cotas; discorddncia quanto ao parcelamento para pagamento das cotas; desconto realizado

no saldo das cotas dos cooperados para a compensagao das perdas.
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Pesquisa de Satisfagéo

Comparativo semestral da Pesquisa de Satisfacdo
A solucdo foi satisfatdria para 69% 29%  87%
dos demandantes, apresentando 71%  63%

uma redugao de 2 pontos percen-

tuais , quando comparado ao se-

2 gundo semestre de 2017. O per- ) o
EE amagues Voltaria a fazer contato com a A solugao foi satisfatoria
centual de demandantes que vol- ouvidoria Sicoob

tariam a fazer contato com a ouvi- W22 sem 2017 [O192 sem 2018

doria foi de 87%.

Evolugdo da Satisfagdo - Ouvidoria Sicoob

100%
20% Meta 70%
60% Semestre 69%
40%
0%

Janeiro Fevereiro Margo Maio Junho

* Quesito - A solugdo apresentada foi satisfatoria? - Ref.: Consolidado semestral do canal de ouvidoria Sicoob.

Tempo de Resolugdo

No indicador para acompanhamento do prazo de encerramento das ocorréncias, 99,8% das

reclamagdes foram encerradas dentro do prazo de dez dias Uteis.

Foram prorrogadas’ 28 reclamacdes no primeiro semestre de 2018.

Prazo de atendimento das Reclamactes

55,7%

43,5%

0,8%

)

0a 5 dias Gteis 6a 10 dias Uteis Prorrogadas

"Prorrogacéo permitida a partir da Resolucdo CMN 4.433/2015. As prorrogagdes séo solicitadas
pela cooperativa singular. 32
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Ranking das Cooperativas Centrais

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

res , o comparativo da quantidade de postos de atendimento das cooperativas e a quantidade de associados.
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O Sicoob Confederagdo e demais instituicdes participantes do Sicoob vem promovendo
adequagbes em suas estruturas organizacionais, objetivando melhorar a eficiéncia e eficacia dos

processos de suporte e relacionamento com as cooperativas e associados .

Observa-se que o tema “Atendimento” segue ao longo do semestre como o de maior

representatividade e os assuntos relativos ao tema que foram mais abordados sdo: Despreparo

de funcionarios, Fornecimento incompleto de informagdes e Acesso aos canais de atendimento.

Acides de
Acompanhamento

Diante do acompanhamento desses indicadores, foram identificadas importantes acGes
sistémicas que fazem parte do planejamento estratégico das instituicdes participantes do Sicoob
e estdo alinhadas as necessidades de desenvolvimento e capacitagdo continua dos empregados

em todos os niveis organizacionais.

A seguir, apresentamos algumas das medidas adotadas pelos 6rgdos de administracdo, no
ambito dos diferentes niveis das entidades sistémicas - Sicoob Confederagdo, Conglomerado

Bancoob, Cooperativas Centrais e Cooperativas Singulares.

Sicoob Universidade

Em dezembro de 2015 o Sicoob Universidade - Escola de Exceléncia Operacional: Otimi-
foi idealizado com 4 Escolas de Formacgado, zar a organizagdo sistémica e a execugao
sendo estas de acordo com a area de conheci- padronizada dos processos com orienta-
mento especifico, as quais sdo: ¢do a resultados e adequados aos pa-

drdes normativos.
-~ Escola de Lideranga e Governanga: Obje-

tiva formar e homologar lideres para a -~ Escola de Negdcios: Garantir a presenca

gestdo dos agentes do Sicoob e consoli-

dar a governanga corporativa.

nacional do Sicoob e a preferéncia do

associado por meio de uma expansdao

assertiva e eficaz de suas operagdes.

-~  Escola de Cooperativismo, Cultura e Cida-

dania: Unificar a cultura do Sicoob e dis- Cada Escola é formada por pilares, cujo objeti-
seminar e cultivar os valores do coopera- vo é sustentar a estrutura conceitual da esco-
tivismo junto aos empregados, associa- la e seus propdsitos de atuagdo.

dos e comunidade em geral.
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Acides de
Acompanhamento

Solugdes educacionais langadas em 2018

Cursos Atualizados

Gestdo de continuidade de negdcios - Basico

Poupancga Sicoob

Sicoob Consércios
Sicoob Previ - 2018
Sicoob Seguros

Sipag

L | O

Gerenciamento de Risco Operacional
Novos Cursos

Sicoob Seguros Vida Simples

Sisbr - Plataforma Captacdo Remunerada
Sisbr - Conta Capital

Sisbr - Plataforma de Risco de Crédito
Mddulo de Educagdo Presencial - Basico
4 Minutos de Gerenciamento de Projetos
4 Minutos de Inovagao

Inglés para apresentacoes

Inglés para reunides - avancado

Inglés para reunides - basico

Intraempreendedorismo

L | O

Introdugdo ao Gerenciamento de Proje-

tos
Relatdrio Intercambio ADG

Cobranga Bancdria

L | L |

J

U

Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e ao Financiamento ao Terrorismo — Diligenciamento

Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e ao Financiamento do Terrorismo - PLD/FT - 2018

Sisbr - Cobranga Bancaria- Sicoobnet

Empresarial

Sisbr - Cobranga Bancaria - Metaframe
Sisbr - Plataforma de Atendimento
Sisbr - Plataforma de Clientes

Sisbr - Plataforma de Consultas

Sisbr - Crédito Rural: Parametrizagcdo da

Nova Plataforma de Crédito Rural
Sisbr - Crédito Rural: Operagdes BNDES

Sisbr - Crédito Rural: Operag¢des na Nova

Plataforma de Crédito Rural
Sisbr - Plataforma Conta Corrente
Sisbr - Plataforma de Cartdes

Guia de InformacBes e Boas Praticas de

Seguranga nas Agéncias
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Acides de
Acompanhamento

Central de Suporte e Servigos do Sicoob

Em continuidade as a¢des de melhoria no su-
porte operacional do Sisbr, o Sistema Gerenci-
ador de Requisi¢Bes e Incidentes — GRI utiliza-
do no relacionamento e suporte as cooperati-
vas para apoio aos associados na oferta de
produtos e servigos, foi substituido por um
novo sistema denominado Central de Suporte

e Servicos do Sicoob.

Esse novo sistema adota conceitos mais mo-
dernos de processos de atendimento proporci-
onando otimizagdo na abertura e tratamentos
de chamados, autoatendimento do usuario por
meio da Base de Conhecimento sem a necessi-
dade de abertura de chamados, aumentando
assim, a eficiéncia operacional e a qualidade

do atendimento prestado as cooperativas.

Alguns dos beneficios que a nova ferramenta

de Suporte e Servigos proporcionara:

a) Base de Conhecimento integrada ao portal
de abertura de chamados, com a facilidade de

campo de busca de informacgdes categorizadas;

b) possibilidade de ampliar o portfélio de pro-
dutos e servigos atendidos por meio da nova

ferramenta de Suporte e Servicos;

c¢) redugdo do tempo de atendimento dos cha-

mados;

d) possibilidade de utilizagdo do sistema pelas
Centrais e Singulares para seus processos de

atendimentos internos;

e) reducdo da quantidade de abertura de cha-

mados e ligagbes telefonicas.

Com o objetivo de facilitar a busca de informa-
¢Oes, bem como da abertura de chamados, o
catdlogo de servigos (filas) de suporte ao Sisbr
foi remodelado, de forma que esteja mais ade-
rente aos processos executados pelas coopera-
tivas e também com menos opg¢Ges disponi-
veis, 0 que torna seu uso mais rapido e eficien-

te.

A nova ferramenta permitira ainda que as enti-
dades realizem consultas de forma consolidada
por meio de relatérios ou dashboard das infor-
macdes quantitativas e qualitativas referentes

as suas solicitagdes.

Serdo realizadas a¢des de comunicagdo direci-
onadas ao publico interno das Cooperativas,
em seus respectivos canais de relacionamento,
com o intuito de divulgar o langamento e as

facilidades do novo sistema.

A seguir, seguem as ac¢des que foram realiza-
das no primeiro semestre de 2018 que benefi-

ciaram as nossas Cooperativas.

Ferramenta de suporte e servigos do Sicoob

= Criagdo de catalogo para disponibilizar as
Cooperativas a opg¢do de utilizar nosso

dominio (@sicoob.com.br);

= Reformulagdo do catdlogo de servigos de

Adquiréncia;
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=

=

Reformulagdo do catdlogo Sicoob Segu-

ros;

Reformulagdo do catdlogo Central 2001;

Disponibilizagdo dos relatérios de chama-

dos as Central/Cooperativas;

Implementacgdo Nivel SLA;

Disponibilizagdo do tempo médio de

atendimento para o usuario solicitante;

Disponibilizagdo mudangas de area nos

chamados para o usudrio solicitante;

Disponibilizagdo do posto de atendimen-
to e Telefone do usudrios solicitante
(utilizado mais pelas Centrais para visuali-

zar os chamados de suas Singulares);

AlteragGes das nomenclatura das filas
(com essa alteragdo os chamados passa-
ram a ser atendidos mais rapidamente. O
tempo médio de atendimento caiu de
16h50 (horas uteis) para 9h58( horas

Uteis).

Base de Conhecimento

=

=

Disponibilizacdo de contetdo referente a

operacionalizagdo de da ferramenta —

Central de Suporte e Servigos do Sicoob;

Disponibilizacdo de conteddo referente

ao Modulo Sicoob DDA;

Disponibilizacdo de conteudo referente
ao Mddulo Carta Fianga da Plataforma de

Crédito;

Disponibilizagdo de conteudo referente
ao Mdédulo Calculo de Risco e Limites

(CRL);

Disponibilizagdo de conteudo referente

ao produto Crédito Digital;

Disponibilizagdo de conteudo referente
ao novo modelo de cadastro de garantias
de operacgGes de crédito na Plataforma de

Crédito;

Disponibilizagdo de conteddo referente
aos mddulos Risco Operacional e Agenda
Corporativa da Plataforma de Gestdo de

Processos e Controles — PGPC;

Disponibilizacdo de conteudo referente

ao Sistema de Gestdo Empresarial — SGE;

Disponibilizacdo de conteudo referente a
metodologias de calculo aplicadas as ope-
racOes de crédito originadas na Platafor-

ma de Crédito;

Padronizagdo do formato de apresenta-

¢do das perguntas frequentes;

Inclusdo de textos para otimizar a navega-

¢do dos usudrios na Base;

Vinculagdo dos itens de conhecimento

aos itens do catalogo de servigos.
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Canais Sicoob - Aplicativo Yoou

O Sicoob langou uma nova versdo do aplicativo
Conta Facil, agora denominado Yoou. O objeti-
vo do app é trazer ao publico digital, que ainda
ndo faz parte do universo financeiro, o auxilio
necessario para que ingressem nesse meio de
forma simples e efetiva e, posteriormente, se

tornem cooperados.

O aplicativo oferece solugBes essenciais como
transferéncias, saques, depdsitos, pagamento
de titulos, convénios e a entrega de um cartdo
de débito ao usudrio. Além disso, os poupado-
res ndo cooperados do Sicoob podem gerir a

conta poupanga, diretamente pelo aplicativo,

HOME DUVIDAS FREQUENTES

Quem somos @

Depositos

Saques
Transferéncias
Pagamentos
Recarga de celular

Poupanc¢a

para realizar aplicagOes, resgates, consultas de

saldo e visualizagdo de extrato.

A versdo gratuita no perfil Premium esta dispo-
nivel nos trés primeiros meses de utilizagdo.
ApOs esse periodo, é possivel escolher uma das
opg¢des de planos para continuar utilizando
todas as funcionalidades oferecidas pelo apli-
cativo. O app esta disponivel para download

na Apple Store e Google Play.

Acesso fécil

Para facilitar a utilizagdo e melhorar a adesao,

o numero da conta Yoou é o niumero do CPF.

Yoou
Sicoob Confederagdo  Finangas

)

Saques sem ca

roé

nos Bancos 24 H

YOOU E DINHEIRO
VIVO NA MAO.
SACOU?

em qualquer caixa

nico da F bob. E com cartao
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Langamento da conta YOOU na Campus Party

O Sicoob marcou presenga no maior evento de
tecnologia do pais com o Stand do Yoou - Na
segunda edi¢do da Campus Party Brasilia, nos

dias 27/6a 1/7.

O evento relne jovens e amantes do assunto
para a troca de ideias inovadoras. A Campus
Party Brasilia 2018 teve como tema de debate
as Cidades Inteligentes. Na programacgdo, o
publico conferiu painéis, palestras, oficinas,
workshops, além de apresentagdes de projetos
tecnoldgicos que podem ser aplicados em ou-
tras areas, como educacdo, saude, agronego-

cio e mobilidade urbana.

A Campus Party foi dividida em trés espacos:
Open Campus, area onde as atividades sdo
gratuitas, a Arena e o Camping, que s3ao pagos.
A Arena tem o palco principal com os pales-
trantes e o Camping é o local de acampamento

dos campuseiros. A edigdo contou com o publi-

co estimado de 70 mil pessoas que passassem

pelo local.

O Yoou esteve presente com um stand na area
Open Campus que trouxe aos campuseiros a
oportunidade de conhecer a nova conta digital
do Sicoob e participar do desafio da cabine de
vento. A regra era muito simples, a cabine de
vento estava cheia de fichas com as letras do
Yoou, bastava o participante pegar o maximo
de fichas que conseguir em 30 segundos e for-
mar o nome do aplicativo para ganhar brindes.
As acGes foram um sucesso também na Arena,
onde o Yoou marcou presenga com uma dispu-

tada piscina de bolinhas com video game.

Além das estruturas de stand, os visitantes
tiveram a oportunidade de conhecer um pouco
mais sobre o cooperativismo de crédito e o
capitalismo consciente com uma palestra do

sr. Marco Aurélio Almada, com o tema “Banco

pode ser consciente?”.
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Consideragdes finais

Reporte de informagdes

O componente organizacional de ouvidoria encaminha relatdrios periddicos permitindo que a administragdo das enti-
dades participantes tenham conhecimento sobre problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de suas atribui-

¢oes.
= Relatdrios mensais: Pesquisa de satisfacdo contendo eventuais discordancias por parte dos reclamantes.
= Relatdrios trimestrais: Consolidado de pesquisa de satisfacdo e Geréncia - Estatistico e analitico.

= Relatérios semestrais: Consolidado de pesquisa de satisfagdo e Atividades da Ouvidoria.

40



