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Apresentacao
Senhor Presidente do Conselho de Administracao,

Referimo-nos a Resolucao CMN 4.433/2015, que dispGe sobre a instituicao de
componente organizacional de Ouvidoria e define como atribuicbes desse
componente elaborar e encaminhar, ao final de cada semestre, relatério quantitativo
e qualitativo acerca da atuacao da Ouvidoria e manter o conselho de administracao
ou, na sua auséncia, a diretoria da instituicao, informado sobre os problemas e
deficiéncias detectados e o resultado das medidas adotadas pelos administradores
da instituicao 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 20109.

Finalizando, agradecemos a colaboracao dos profissionais envolvidos durante o
desenvolvimento de nossas atividades e colocamo-nos a disposicao para
esclarecimentos considerados necessarios.

Atenciosamente,

Rubens Rodrigues Filho
Diretor de Controle
Diretor responsavel pela ouvidoria

Ana Cristina Kamimura Andrade
Ouvidora



Contexto
historico

A instituicdo do Componente
Organizacional de Ouvidoria

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

Os 6rgaos de administracdo do Bancoob e do
Sicoob Confederacao decidiram pela instituicao
do componente Unico de ouvidoria, a ser
mantido no Bancoob, passando a vigorar a partir
de 1° de julho de 2010.

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

Como forma de sintetizar os eventos ocorridos
no Canal de Ouvidoria, semestralmente, é
elaborado o Relatério de Atividades, no qual sao
apresentados os resultados das medidas
promovidas pelos administradores das
instituicbes e o detalhamento estatistico do
canal de Ouvidoria.

Designacao e responsabilidades do
Ouvidor e do diretor responsavel pela
Ouvidoria

Apds a instituicao do componente
organizacional de Ouvidoria do Sicoob, o
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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
atribuicbes regulamentares estatutariamente
instituidas.

Meios de divulgacao dos canais de
atendimento da Ouvidoria

Os canais de ouvidoria sdao divulgados nas
paginas eletronicas 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 do
Sicoob.

O acesso aos canais de atendimento pode ser
feito por meio de ligacao telefénica gratuita, e-
mail, formulario
correspondéncia.

eletrénico ou por




/' 8\ Entidades participantes do Componente Organizacional

8,_.8 de Ouvidoria do Sicoob

O Sistema Sicoob possui particularidades em seu modelo organizacional que levam a necessidade de
segregacao dos canais de atendimento de ouvidoria. Por esse motivo os canais sdao 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 instituicao de ouvidoria prépria.

Canal de ouvidoria Bancoob

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

Canal de ouvidoria Ponta Administradora de Consorcios

Recebe demandas dos participantes dos grupos de consércios comercializados pelas cooperativas e
pela Ponta Administradora de Consércios.
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Avaliacao de
eficacia

A garantia de eficacia é feita
por meio de acées de controle
nos procedimentos do
Bancoob, das entidades do
Sicoob e dos funcionarios
terceirizados.

E_E Atividades de controle

Manutencao cadastral das entidades
aderentes ao componente de Ouvidoria

Sao realizadas acdes de descredenciamento,
incorporagdes e inclusao de novas cooperativas
no sistema informatizado.

Manutencao dos registros obrigatorios
no Unicad - Sistema de Cadastro do
Banco Central

E realizada a manutencdo e o acompanhamento
das atualizagOes realizadas pelas entidades do
Sicoob.

Manutencao e guarda de termos de
adesao

Para a formalizacao do processo de adesao ao
componente de Ouvidoria, as cooperativas
singulares encaminham o termo de adesao, estes
permanecem arquivados nas dependéncias da
Ouvidoria.
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Acompanhamento das manifestacoes

A extracao diaria de relatérios é a principal
medida para controle das manifestacdes, através
do acompanhamento da tratativa das
manifestacdes. Ao ser feito o registro da
demanda, é enviada uma notificacdo aos
responsaveis pelo acompanhamento, caso apos 5
dias uteis do registro a demanda nao apresente
solucdo, é feito envio de notificacdo como
lembrete. A partir do 7° dia util é realizado um
acompanhamento especial para que ndo seja
ultrapassado o prazo de 10 dias uteis
estabelecido pelo Banco Central ou de 15 dias
uteis pelo Conselho Nacional de Seguros Privados
- CNSP.

Gestao do Call Center

Atualizacdao da base de conhecimento dos
atendentes do Call Center, audicao das gravacoes
e conferéncia dos registros dos atendimentos, sao
algumas das atividades realizadas com o intuito
de oferecer uma recepcao adequada aos clientes
e informacdes de qualidade para as equipes
responsaveis pelo tratamento de demandas.

Atualizacao dos manuais do Sistema de
Ouvidoria

Publicacdo de instrucbes de processos e

atribuicdes as entidades participantes do

componente de Ouvidoria envolvidas no

processo

As manutencoes evolutivas do sistema
informatizado

Sao realizadas atualizagdes sempre que
identificada a necessidade de aderéncia do
sistema aos procedimentos e para adequacdes

regulamentares.



AVALIACAO DE EFICACIA

@ Apoio e suporte

Apoio aos usuarios

Para correta utilizacdo do sistema de
ouvidoria.

Suporte na elaboracao de respostas

Sao fornecidas orientacdes a respeito das acoes
que devem ser seguidas para duvidas ou
promover a conciliagdo entre as entidades e seus
clientes.

Intervencao na solucao de ocorréncias

Demandas cujos responsaveis compreendem
areas do Bancoob e do Sicoob Confederacao
recebem acompanhamento até que sejam
solucionadas pelas areas responsaveis pela
prestacao do servico.

Consulta juridica

Algumas demandas cuja natureza representa
risco legal ou necessidade de observacao de
legislacdo especifica sdo encaminhadas para
analise da Geréncia Juridica.

oWy : e
DI% Pesquisa de Satisfacao

A Pesquisa de Satisfacdo é uma importante
ferramenta de Gestao Empresarial, seu objetivo é
mensurar o que os clientes estdo sentindo ou
pensando sobre os processos, produtos e servigos
de uma organizagao.
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O resultado da Pesquisa de Satisfacao apresenta
as informagdes necessarias para a identificacdo
de oportunidades de melhoria e para a
elaboragao de um plano de agao, se necessario.

Desde a implantacao da ouvidoria, a pesquisa de
satisfacao faz parte de nossos procedimentos. No
entanto, no segundo semestre de 2018 o
Conselho Monetario Nacional decidiu pela
obrigatoriedade da avaliacao.

Em julho de 2018 foi implementada a automacao
da aplicacdo de Pesquisa de Satisfacao
adequando o processo para atendimento
regulamentar - Resolucdo 4.629/2018, Circular
3.881/2018 e Carta Circular 3.880/2018. A
automacao tornou a abordagem imparcial, sem a
interferéncia humana.

Regulamentacao

Resolugao 4.629/2018:

Alterou a Resolucd@o n° 4.433, de 23 de julho de
2015 incluindo o inciso Ill no artigo 8

implementar instrumento de avaliagao direta da
qualidade do atendimento prestado pela
ouvidoria a clientes e usuarios.

Circular 3.881/2018:
Estabeleceu a metodologia a ser utilizada na
aplicacao da avaliacao.

Carta circular 3.880/2018:

Determinou o rol de instituicdes que deverao
remeter os resultados mensais ao Banco Central,
definindo o leiaute de transmissdo do
documento.



AVALIAGAO DE EFICACIA

Nova metodologia

A pesquisa passou a ser aplicada em todas as
manifestacdes. Nas respostas enviadas por meio
de mensagens eletronicas € disponibilizado
convite de participacao da avaliacdo com um link
para o formuldrio eletrénico.

De forma complementar a pesquisa é aplicada por
meio de contato telefébnico com a abordagem
eletrénica por meio de URA.

A regulamentacao exige no minimo as
seguintes questoes:

* Pergunta 1: Em uma escalade 1l a 5,sendo1o
nivel de satisfacdo mais baixo e 5 o nivel de

satisfacdo mais alto, avalie a solucao
apresentada pela ouvidoria para a sua
demanda?

* Pergunta 2: Em uma escalade 1l a5, sendolo
nivel de satisfacdo mais baixo e 5 o nivel de
satisfacdo mais alto, avalie a qualidade do
atendimento prestado pela ouvidoria?

Nossa avaliagdo abrange mais duas questdes que
ja faziam parte da metodologia, estas foram

mantidas permitindo a manutencao de histérico
e o acompanhamento evolutivo dos indicadores.

As questdes mantidas foram:

* Pergunta 3: Algum funcionario fez contato
para prestar esclarecimentos sobre a
reclamacao registrada?

» Pergunta 4: Vocé voltaria a fazer contato com
a Ouvidoria?

Relatorios

Os relatdrios com os resultados sao apresentados
mensalmente, consolidados trimestralmente e
semestralmente, para 0 devido
acompanhamento das empresas do
conglomerado Bancoob: cooperativas Centrais e
Singulares.

Evolucao do resultado

No primeiro semestre de 2019 foi alcangado o
indice de 45%. O resultado individual é
apresentado no detalhamento estatistico de
cada canal.

Evolucao da Satisfacao - Ouvidoria

100%

80% Meta 70%

60%

50% 50% 0 %
44% 47% 9%
40% 32% Média Geral 45%
20%
0% T T T T T 1
janeiro fevereiro marco abril maio junho
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Programa de
qualidade

O Programa de qualidade é
realizado através de acoes de
treinamento e informativos
para que seja dada a correta
tratativa as demandas.

@ Laboratorio de Monitoria

No momento do atendimento, a postura do
atendente reflete a imagem do Sistema. Por isso
foi desenvolvido o “Laboratério de Monitoria”.

No Laboratério sdo realizadas escutas e
avaliagdes das gravacdes. Apos a conclusao das
avaliagdes as equipes se reunem, discutem os
resultados e definem as acdes necessarias para o
aprimoramento das abordagens nos
atendimentos. O resultado do Laboratdrio
permite a aplicacdo agdes de orientacdo e de
treinamento.

Além da definicdo do escopo de treinamentos
oferecidos a equipe do call center, no primeiro
semestre de 2019 foram desenvolvidas atividades
voltadas para o alinhamento do trabalho das
equipes de monitoria.

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

Foram aplicados treinamentos com o objetivo de
padronizar o conhecimento dos colaboradores
que atuam como atendentes no canal de
ouvidoria. Ao longo do primeiro semestre de
2019, foram realizados o0s seguintes
treinamentos com a equipe de atendentes da
Ouvidoria.

Suspeitas de fraude

identificacdo das situacbes apresentadas e
direcionamento aos canais responsaveis pelo
tratamento, a quem devem recorrer.

Comunicacao escrita

o objetivo do curso é trabalhar a seguranca ao
transcrever as solicitacdes dos usuarios, tornando
a escrita mais agil.

] 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 divulgacao
de informacdes em periodos mais curtos, foram
realizadas publicagdes informativas, para
orientacao e adequacao de procedimentos.

As informacBes que transitam no canal de
Ouvidoria sao compiladas e compartilhadas,
permitindo disseminar informacées e boas
praticas aplicadas no Sicoob. No primeiro
semestre de 2019 foram disponibilizadas
publicacbes apresentando os  resultados
alcancados na Pesquisa de Satisfacao:

Envio dos resultados: resultados disponibilizados
com periodicidade mensal, trimestral e
semestral.



PROGRAMA DE QUALIDADE

VAMOS ~ FALAR  SOBRE

([ [ satisfagdo “ |
\*\OUVIDORIA/

~_«/ PESOUISA BE SATISFAGAD?

RESULTADD

Prezados,

Apresentamos o resultado da Pesqmsa de
Satisfacao aplicada no més de | ode 2019, as
demandas que foram dlreuonadas e tratadas por
esta area.

//755/7@/ Ve

Entre em contato e
incentive seu cliente a
participar da Pesquisa
de Satisfagao!

divulgacao dos informativos

)

ooo Workshop de Ouvidoria

O Workshop de Ouvidoria é uma parceria da
Ouvidoria com as equipes de monitoracdo de
ouvidoria no Sicoob. O conteudo das novas
edicbes foi elaborado com informacdes
relacionadas a estrutura do canal de ouvidoria,
premissas, atribuicbes e  processos de
atendimento.

A programacao é distribuida em momentos de
enfoques conceituais, formacao de grupos para
estudo de casos, aplicacdo de dinamica,
utilizando exemplos reais e apresentacdo de
contetdo audiovisual.
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Neste semestre o workshop foi realizado no
Sicoob Central Cecremge (Edicado com 2 turmas
nos dias 10/4, 11/4), no Sicoob Central Norte
(Edicao em 5/6) e no Sicoob Cecresp (Edicao com
2 turmas — 530 Paulo no dia 11/6 e em Ribeirdo
Preto no dia 13/6).

O conteudo programatico aborda os seguintes
temas:

*  Ouvidoria
Alicerces de Ouvidoria: Principios e Valores;
Cédigo de Etica;
Papéis e Responsabilidades;
Sistema de Ouvidoria eficaz.

* Regulamentacao
Resolucgdgo CMN 4433 x
Resolucao CMN 3.849;
Pecas Publicitarias;
Regulamentacao Interna;
Codigo de Defesa do Consumidor (CDC);
Sistema RDR - Banco Central

Alteracoes

*  Perfilda Ouvidoria
Mudanca Cultural X Profissionalismo;
Postura Técnica X Comportamental;
Atitudes Recomendadas: 10 dicas.

*  Gestao Operacional
Operacionalizacao do Sistema de Ouvidoria;
Acompanhamento das Ocorréncias/Prazos,
Relatérios: Pesquisa de Satisfacao, Relatério

SLA, Boletim Ouvidoria e Relatério
Semestral;
Pesquisa de Satisfacdo: Evolucdo dos

Resultados, Ranking, Acdes.

. Discussao de casos/ocorréncias
Oficinas de aprendizagem.

Cecresp — Ribeirdo Preto
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PROGRAMA DE QUALIDADE

u Risco de Imagem

Formacdo do Diretor de Risco - Sicoob
Central Crediminas

O Sicoob Crediminas desenvolveu uma
programacdo de capacitagdo para os diretores
de risco das singulares. Fez parte da
programacao do programa o tema “Risco de
Imagem” e a ouvidoria contribuiu com a troca de
informacdes e sobre a as possibilidades de
monitoracdo de imagem por meio dos
indicadores do canal de ouvidoria, RDR, midias
sociais e outros canais de contato com os
associados e usuarios dos produtos e servicos
Sicoob.

Conteudo Programatico:
+  Contextualizacao

Gestdo Integrada de Riscos: Contexto e
Principio;

Politicas Institucionais Sicoob e a Politica de
Relacionamento com o cliente;

Estrutura de Ouvidoria;

Risco de Imagem.

. Ouvidoria

Principios da Ouvidoria;
Cédigo de Etica;

Papéis e Responsabilidades;
Sistema de Ouvidoria eficaz.

*  Regulamentacao

Base Regulamentar: Resolucdes CMN e
Regulamentacao Interna.

Codigo de Defesa do Consumidor (CDC);
Sistema RDR - Banco Central.

*  Monitoracao dos canais

RDR

Reclame Aqui

Pesquisa de Satisfacao

Canal de Indicios de Ilicitudes

Relatdrio de Atividades | 1.2019

§ /A

Sicoob Ndrte-

Crediminas — Risco de Imagem
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Adequacao de estrutura

Necessidades de adaptacdao sao percebidas ao
longo da utilizacdo do sistema e, sempre que
necessario, sao implantadas novas
funcionalidades. Trabalhando em parceria com o
fornecedor do sistema adotamos as providéncias
para que as melhorias sejam promovidas.

As medidas envolvem o processo de
identificacao, especificacdo e homologacao, até
que sejam disponibilizadas aos usuarios.

No primeiro semestre de 2019, foi feita a
migracao do banco de dados e foram realizadas
implementagdes de seguranca e de negdcio. No
periodo, as dareas envolvidas nos processos
realizaram o acompanhamento das adequacdes
para o correto funcionamento do sistema.

Quvigeria

Inicio | Consultar Ocorréncia | Login Ouvidores

ACESSO AO SISTEMA SICOOBCARD
agin : [usuario@login

Senha :

[ Alterar Senha [] Lembrar senha 0800-725-0996

| entrar | voitar |
™

reCAPTCHA
Priracidude - Temmas

N&o sou um robd

v SICOOB

v SICOOB

Migracao de banco de dados

No primeiro semestre de 2019, por necessidades do
fornecedor adequar sua infraestrutura, foi realizada
a migracao de banco de dados.

Em junho, apds a migracao, foram desenvolvidas
acoes de contingéncia para a utilizacao de algumas

funcionalidades até que fossem concluidos os
ajustes na atual configuracdo do banco de dados.

Implementacao de negdcio

No més de maio, foi implementada uma adaptacao
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Implementacao de Seguranca

No segundo semestre de 2018 a Gesec — Geréncia
de Seguranca Cibernética do Bancoob,
apresentou recomendacfes para a melhoria da
seguranca do sistema de ouvidoria.

Dessa forma ao longo do semestre foram
adotadas configuracdes por parte da CTIS/Sonda
fornecedor da solucdo e, da Area de Seguranca
da Informacdo do Sicoob Confederacao que
mantém o dominio da aplicacdo. Dentre a
relacao de itens recomendados foi
implementado o mecanismo antiautomacao
(CAPTCHA).

! OUVIDORIA
¥  BANCOOB

Selecione todos os quadrados com

escadas

Se na@o houver nenhum, clique em "Pular®

no sistema com a finalidade de melhorar a
interacao entre a ouvidoria e as areas gestoras
dos produtos e negdcios.

Demandas recebidas nas cooperativas podem
eventualmente ter necessidades de tratamento
em paralelo com areas gestoras no Bancoob.

Assim o sistema de Ouvidoria Bancoob foi
customizado para que demandas recebidas no
canal de ouvidoria Sicoob possam ser
disponibilizadas aos gestores de produtos, ou de
call centers, sob a responsabilidade do Bancoob,
para a adocao de providéncias complementares.
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Certificacao
de ouvidores

Processo de certificacdo
de ouvidores

Os integrantes da Ouvidoria participam de

eventos e treinamentos promovidos por
entidades de comprovada capacidade técnica,
vinculadas a associacbes de classe ou
especializadas em treinamentos para 0s

profissionais de Ouvidorias.

Os treinamentos tém o intuito de cumprir com o
conteudo programatico requerido na Resolucao
CMN 4.433/2015 e capacitar os funcionarios para
cumprir com as atribuicdes da Ouvidoria, sempre
no contexto do desenvolvimento continuo.

Faz parte do planejamento dos treinamentos da
Ouvidoria a realizacao de exames de certificacao
por parte de seus integrantes

Certificacoes adquiridas pela equipe de
Ouvidoria
- Certificacao de Ouvidor — ABO - Associacao

Brasileira de Ouvidores, seccional do Distrito
Federal;

- Certificacao de Ouvidor — ABO - Associacao
Brasileira de Ouvidores, seccional Santa
Cataring;

- Fundamentos ITIL - Quint - Wellington
Redwood.
Cursos de Extensao

- Direito do Consumidor — Fundacao Getulio
Vargas;
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- Direito do Bancario — Fundacdo Getulio
Vargas,

- Help desk Analyst Boot Camp — Help Desk
Institute.

-~v%- Treinamentos
> complementares

Além dos treinamentos e certificacbes
adquiridas, o Bancoob busca manter a equipe do
componente organizacional de ouvidoria em
constante atualizacdo de conhecimentos.

No primeiro semestre de 2019, fizeram parte do
plano de atualizacdao de conhecimentos, os
seguintes eventos de desenvolvimento:

- Certificacdo em Ouvidoria Financeira;

- MBA em Banking para Cooperativas de
Crédito;

- Prevencao a Fraude;

- Prevencdao a Lavagem de Dinheiro e ao
Financiamento do Terrorismo - PLD/FT;

- Gerenciamento de Risco Operacional;

- Seguranca da Informacao;

- Politica de Responsabilidade Socioambiental;
- Programa de Integridade do Bancoob;

- Gestao de Continuidade de Negécios;

- Etica Sicoob;
- Representacao na Comissao de Ouvidorias e
Relacdes com os Clientes - Febraban.

13



CERTIFICAGAO DE OUVIDORES

""ﬁ FEBRABAN

Acompanhamento das acoes desenvolvidas pela FEBRABAN

DEMANDAS ;
ENVOLVENDO UNIFORMIZACAO DE
CARTOES DE ENTENDIMENTOS
CREDITO , PELO DEATI
4
DEMANDAS
, PROCEDENTES
WEB DEATI
SERVICE
BACEN
FLuxo

RANKING DE ROR

OUVIDORIAS E (passagem MESA DE

PESQUISA DE prévia) DIALOGO

SATISFACAO COM
PROCONS
ARVORE DE
MOTIVOS
RANKING DE
OUVIDORIAS

SEMARC

@ 15 ANOS
NORMATIVO DE
PROJETO FORTALECIMENTO ' OUVIDORIA

‘CONSUMIDOR.GOV’ AUTORREGULACAO

\ |
INTEGRACAO CNJ E o+ (o]
‘CONSUMIDOR.GOV’

INSTRUCAO
NORMATIVA
BOLETIM N° 100 INSS
OUVIDORIA E VOCE »
GT CREDITO
ILHA ‘CONSUMIDOR.GOV’ CONSIGNADO
TIM ‘OUVIDORIA E VOCE’
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AGENDA DE
REUNIOES
COMO
BANCO
CENTRAL

TEMAS
GERAIS
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Critérios de classificacao
de demandas

« = Sjtuacédo das Reclamacées

O componente organizacional de Ouvidoria utiliza duas classificacbes para as Reclamacdes:
Improcedente e Procedente Solucionada. No primeiro semestre de 2019 foram registradas 7.097
demandas nos canais de Ouvidoria, das quais 3.009 foram classificadas como Improcedentes e 4.088
como Procedentes.

Abaixo sdo apresentados os criterios para classificacdo das demandas e a evolucao mensal quanto a
classificacao.

Improcedente Procedente Solucionada

Caracteristica atribuida a uma reclamacao Reclamacao identificada como procedente
injustificada, aquela que parte de uma falha de resolvida por meio da realizacdo de
julgamento por parte do reclamante, ou quanto o procedimentos identificados como necessarios.

reclamante transmite informacdes insuficientes e
a Ouvidoria ndo consegue novo contato para
esclarecimentos.

Classificacao das demandas — Evolucao Mensal

789

435

janeiro fevereiro marco abril maio junho

HImprocedente  ®Procedente Solucionada
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Analise 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 sao
inicialmente recebidas pela Geréncia Juridica do
Bancoob - Gejur. Ao identificar que a
responsabilidade pela resolucdo da demanda
nao cabe ao Bancoob e sim as cooperativas de

Declaracao de Apetite por Riscos — RAS

Para fins de atualizacdo do controle de
indicadores da Declaracao de Apetite por Riscos
- RAS, é enviado mensalmente a
Superintendéncia de Gestao de Riscos — Suris, 0
percentual de demandas recebidas por meio do
RDR - Sistema de Registro de Demandas do
Cidadao que foram respondidas em até 10 dias
uteis.

A informacao é disponibilizada pelo Bancoob e
pela Ponta Administradora de Consdrcios, e no
documento é apresentada a informacado quanto a
quantidade de demandas recebidas, o status
dado pelo Banco Central no encerramento e o
prazo para atendimento da demanda (se a
resposta foi enviada dentro do prazo de 10 dias
Gteis).

crédito, a Gejur informa ao Banco Central do
Brasil a necessidade de redistribuicao para a A
instituicao correta.

seguir, apresentamos a evolucdao dos
indicadores no primeiro semestre de 2019:

RDR - Evolugao Mensal

janeiro fevereiro marco abril maio junho
«++®--- Procedentes
RDR - Assuntos abordados
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OUVIDORIA
SICOOB

No primeiro semestre de 2019
foram recebidos 34.840 contatos,
cuja avaliacao e segregacao
estatistica sao objetos deste
capitulo.
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A equipe de recepcao de chamados é orientada quanto aos critérios para registro das reclamacdes,
sendo priorizado o registro do usuario que contatou os canais de atendimento de primeiro nivel. Os

demais usuarios recebem esclarecimentos e sdo direcionados ao canal competente para a solucao.

Evolugdo - Finalizadas em 1° Nivel 1° NIVEL DE
ATENDIMENTO
30.019

N 25428 26.704 |
As demandas finalizadas no ato do
. atendimento sdao  denominadas
7 0% 12.4% “Finalizadas em 1° Nivel”. Com o
' 5.0% total de 30.019 contatos registrados
no primeiro semestre de 2019, em
205em 2017  12sem 2018  22s5em 2018 12 sem 2019 comparacdo com 0s  semestres

anteriores, houve aumento de 12,4%.

COMPARATIVO DEMANDAS FINALIZADAS EM 1° NiVEL

9.620

2°sem 2018
m1°sem 2019

212 237 217 247 154 164

Informacdes Central de Central de Telefonia Numero do Consulta de Outros*
sobre Cartao de Atendimento Bancoob Resposta
cooperativas Crédito Sicoob

*englobou os contatos de 1° nivel sobre: Sicoob Seguradora, Conta Facil/Yoou, Ouvidoria Consércio Ponta, RDR, Elogio/Reclamacéao
CAS, Envio de Oficios/Procon, Outra Instituicdo e Ouvidoria Sicoob.

Tipo de Atendimento

MANIFESTACOES

Foram registradas 4.821 manifestacoes.
Dessas, 4.424 (91,8%) sao Reclamacdes e
397 (8,2%) demandas dos tipos: Duvidas, 4.424

118

104

Elogios, Sugestdes, Consultas e Outros. 40
12

Nao foram recebidas demandas por meio

do canal destinado ao portador de

deficiéncia auditive ou de fala. m Reclamacado = Elogio ® Outros = Ddvida * Sugestdo  Consulta
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Reclamacoes

EVOLUCAO SEMESTRAL
DAS RECLAMACOES

No grafico é demonstrada a evolucao
semestral da quantidade de reclamacdes
recebidas no canal de Ouvidoria.

Durante o 1° semestre de 2019, houve um
aumento de 1 ponto percentual nas
demandas em comparacao com o semestre
de anterior, passando de 10% para 11%.

m Pessoa Fisica Pessoa Juridica

SITUACAO DAS RECLAMACOES

Em relacdo a situacdao das Reclamacdes, as
Improcedentes representaram o maior
percentual com 54% do total do semestre.

Relatdrio de Atividades | 1.2019

2°sem 2017 1°sem 2018 2°sem 2018 1°sem 2019

TIPOS DE USUARIO

Os clientes do tipo Pessoa Fisica
representam 72%, com 3.199 reclamantes,
dos que acionaram o canal de Ouvidoria
Sicoob.

54%

Improcedente ® Procedente
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CRITERIOS DE CLASSIFICACAO
DAS RECLAMAGCOES

1. Aplicagdes, Investimentos e Custoédia de
Valores

2. Atendimento

3. Cartao de Crédito

4. Cheques

5. Consércios

6. Conta-Corrente

7. Corretoras

8. Distribuicdo de Sobras e Rateio de Perdas e
Quota-parte (Cooperativas)

9. Operacao Adquirente

10. Operacdes de Crédito

11. Outros

12. Publicidade Enganosa ou Abusiva

13. Relagao Contratual

14. Sicoob Previ

15. Sicoob Seguradora
16. Tarifas e Assemelhados

Entre as demandas classificadas como
“Reclamacao”, alguns temas se destacaram pela
quantidade de ocorréncias e/ou pela relevancia.

Apresentamos o comparativo dos dois ultimos
semestres, de acordo com a classificacdo dos
temas.

O tema “Atendimento” continua sendo o mais
reclamado, representando 30% das
reclamacgdes registradas no canal.

Outros temas que compdem 0s cinco mais
reclamados, referem-se a “Operacdes de
Crédito” (18%), “Conta-Corrente (13%) “Cartao
de Crédito” (11%) e “Distribuicdo de Sobras”
(7%).

Comparativo - 5 temas mais reclamados

Atendimento

Operacoes de
Crédito

m2°sem 2018
m1°sem 2019

Conta-Corrente Cartdo de Crédito Distribuicdo de

Sobras

Comparativo de Reclamacgdes - Demais temas

168163

35723
176
“\ 159|||

150
109
81
60
38 49 49
i'N N

2°sem 2018
m1°sem 2019

29 30 73

N 'wm ' 3
Cheques Tarifas e Outros Temas  Operagao Sicoob AplicacGese Sicoob Previ  Consércios Corretoras Relacao Publicidade
Assemelhados Adquirente Seguradora Investimentos contratual ~ Enganosa ou

Relatdrio de Atividades | 1.2019

Abusiva
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Assuntos mais reclamados

ATENDIMENTO

1. Despreparo de funcionarios

Reclamagdes abordaram insatisfacdo com:
conduta de funcionarios da cooperativa em
atencao as solicitagdes dos associados, auséncia
de funciondrios para orientar associados na
realizacdo de procedimentos, caixas da
cooperativa nao possuirem divisérias para
atendimento, diferenca no atendimento da
cooperativa para associados que possuem maior
poder aquisitivo, desconhecimento dos processos
e procedimentos por parte dos funciondrios da
cooperativa, atendimento de funcionario da
cooperativa para  orientar quanto ao
procedimento para resgate de aplicacdes,
atendimento do gerente no processo para
deposito de valores para a cobertura de cheques,
falha operacional de funcionario que realiza a
soma incorreta nos valores dos boletos a serem
pagos no caixa, atendimento dos funcionarios
pela falta de discricao - sempre falando com o
tom de voz elevado, permitindo que terceiros
escutem as informacdes sigilosas das contas dos
associados durante o atendimento, recusa da
cooperativa para realizacdo de saque pela
esposa do titular da conta, recusa de
atendimento a terceiro ndo autorizado a
movimentar a conta, necessidade de
apresentacdo de documento de identificacao
para recebimento de talondrio, negativa de
funcionario para auxilio na realizacdo de
operacdes nos terminais de autoatendimento,
recusa da cooperativa no recebimento de
numerdrio danificado para envio ao Banco
Central, recusa em disponibilizar a senha de
acesso a rede WIFI da cooperativa para auxiliar
na instalacdo do aplicativo do Sicoobnet,
sucessivos erros operacionais gerando
transtornos e erros em conta, erro na definicao

de data de vencimento do seguro de automével -
gerando cobranca de juros, condicionamento da
contratacao de um seguro de vida para aquisi¢cao
de uma operacao de crédito; Dificuldade de:
acesso a informacdes e falta de retorno a
solicitagdes ap6s mudanca ocorrida na geréncia
da cooperativa; Divergéncia entre o valor
apresentado na simulacdo de empréstimo e o
valor de taxa aplicada na operacao; Divergéncia
no fornecimento de informacdes entre
funcionarios e gerentes; Informagdes sobre
gratuidade de estacionamento da agéncia a
todos os cooperados e quanto ao resgate de
Previdéncia da Quanta Previdéncias.

2. Fornecimento incompleto de informacoes

Solicitacdo de informacdes e documentos sobre:
alteracao da data de vencimento de operacao de
crédito, documentos para comprovacao de
endereco, para integracdo a sistema de gestao
financeira adquirido pelo associado, atualizacao
cadastral para acesso aos produtos da
cooperativa, ativacdo de conta, liberacdo de
limite de crédito, cobertura do seguro
contratado, compensacao de cheque endossado,
entrega do cartdo e do talondrio de cheques,
conta conjunta, contrato de abertura de conta,
contrato de empréstimo, cotacdo para renovagao
do seguro de veiculo, dados de acesso a conta
corrente, embasamento legal para a negativa de
fornecimento de dados bancarios dos associados
com apresentacao de procuracdo dos titulares
das contas, emissao de boletos, emissdao de
Informe de Rendimentos, cobrancas realizadas
em conta corrente, extrato de conta poupanca,
extratos analiticos da conta corrente, cobranca
de taxas em linhas telefénicas adquiridas na
cooperativa, atraso no recebimento de boleto
para pagamento, ficha grafica de operacdo de
crédito, financiamento de imdvel, depdsito de
cheques nominais sem apresentacao dos dados
completos, negativa de liberacao de limite de
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crédito, motivos de inclusdo do nome nos Orgaos
de Protecdo ao Crédito, procedimentos para
analise de crédito, procedimentos para
contestacdo de compras ndo reconhecidas e
taxas, acesso a DIRF apo6s cancelamento do
cadastro na Sipag, recebimento do cartdo apds
abertura de conta, recibos de pagamentos
realizados no  caixa da cooperativa,
regularizacao de cadastro da conta pessoa
juridica na PagSeguro para recebimento de
vendas da maquineta de cartao, regularizacao de
parcelas de crédito consignado, relatério
Informativo Anual IRRF, rendimento de capital,
renegociacdo de valores pendentes na
cooperativa, resgate automatico de aplicacao,
recuperacdo da senha de acesso ao
autoatendimento, resgate de Previdéncia Quanta,
segunda via de instrumento de protesto,
solicitacado de Convencdao do condominio
registrada, funcionalidade de Cadastro Positivo,
suporte para emissao de boletos, transferéncia de
beneficio do INSS para recebimento na
cooperativa, transferéncia de conta para outro
PA da cooperativa, uso de procuracdo para
movimentacdo de conta, origem de depdsito
bancario, posicionamento em relacdo a
solicitacdo de crédito, prazo para aviso aos
associados do fechamento de posto de
atendimento da cooperativa, processo de
execucao de penhora de imével contra o antigo
proprietario do bem; Auséncia de informacado ao
cooperado quanto a: alteracdo na data de
recebimento do salario, incorporacdo da
cooperativa, acarretando em mudanca de
nimero de conta e agéncia, desconto de valores
relacionados ao aluguel da maquineta adquirida
na cooperativa, carta de anuéncia apés quitacao
de boleto protestado; Demora para: retorno da
cooperativa para informar que ndo possuia
convénio para o recebimento de IPTU, gerando
perda do prazo para pagamento do boleto com
desconto, apresentacdo de solugdo aos
questionamentos feitos pelos associados,
atualizacao cadastral da conta de uma
associacao, apdés o envio da documentacdo
necessaria, disponibilizacao de carta de anuéncia

para apresentacao no cartério, recebimento da
fatura referente a linha de celular adquirida na
cooperativa, aprovar portabilidade de crédito
para outra instituicao; Dificuldade de: acesso ao
Informe de Rendimentos devido a incorporacao
da cooperativa ter sido realizado apds
desligamento/encerramento da conta, contato
com a central de atendimento de cartes para
tratativa de problemas com o resgate de pontos
do cartao, reinstalacao do aplicativo Sicoobnet
Empresarial e auséncia de assisténcia técnica por
parte da cooperativa, baixa de titulos apos
migracdo da cooperativa, devido a nova
cooperativa nao trabalhar com o produto de
cobranca bancdria, obtencdo de informacdes
referente a conta corrente e investimentos de
pessoa falecida para levantamento de
patriménio para a realizacao de inventario, troca
de titularidade de conta apdés mudanca dos
sindicos do condominio, uso do aplicativo da
cooperativa para realizacdo de servigos
financeiros; Insatisfacao devido: falta de retorno
da cooperativa sobre solicitagcdes feitas pelos
associados, falta de aviso quanto a alteracao no
valor da parcela do plano de saude Unimed,
cancelamento de linha telefénica adquirida na
cooperativa, informacdes incorretas fornecidas
pela cooperativa, falta de solucdo da cooperativa
para devolugdo de valores que foram
depositados de forma incorreta pelo cliente,
procedimento adotado pela cooperativa para
encerramento de conta apds falecimento do
titular/associado, cobranca para emissdao do
extrato da conta referente ao ano de 2018,
cooperativa nao acatar comprovantes de
endereco emitidos pela propria instituicdo ou
filiadas ao Sicoob para atualizacdo cadastral,
exigéncia de apresentacado de copias coloridas de
documentos para atualizacdo cadastral, falta de
autonomia dos gerentes na realizacdo de
procedimentos de acesso ao Terminal de
Autoatendimento, negativa de acesso as
informacdes de conta de terceiros, por nao
possuir procuracao autorizando 0 acesso,
bloqueio da conta apds a mudanca de sindico do
condominio, desconhecimento da cooperativa
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quanto a data limite para o beneficiario do INSS
realizar a prova de vida, lancamento de
integralizacao de capital no holerite, liberacao
de valores depositados em conta, nao
recebimento do boleto para pagamento,
negativa de atendimento por apresentar carteira
de motorista digital, negativa para realizacao de
transferéncia de valores, negativacdao de nome
por ser avalista de operacao inadimplente,
orientagdes quanto a boleto pago no Sicoobnet
Empresarial que ndo ocorreu a baixa por
divergéncia no cédigo de barras, recusa para
troca de cheque pelo emitente ser associado a
outra cooperativa, recebimento de mensagens de
texto da cooperativa, divergéncia nas
informacdes fornecidas de saldo devedor de uma
operacao de crédito, erros nos relatérios
financeiros do cooperado no site do Sicoob;
Impedimento para saque devido cadastro
desatualizado, implantacao de limites na conta,
inclusdo do tempo de conta de outra instituicao,
identificacdo dos funcionarios da cooperativa,
identificacdo dos lancamentos de débito em
conta corrente; Desconhecimento quanto ao
procedimento regulamentar para a retencao de
numerario suspeito de falsificacdo; Bloqueio de
acesso a: conta e negativa para fornecimento de
extrato de conta, aplicativo do Sicoobnet Pessoal
por pendéncia de atualizacao cadastral; Duvida
referente a consulta via Internet Banking e sobre
produtos e procedimentos da cooperativa.

3. FILAS

Reclamacdes abordaram: demora no
atendimento dos caixas da cooperativa; falta de
agilidade dos funcionarios elevando o tempo de
espera para atendimento; falta de organizacdo
nos atendimentos das senhas do caixa, elevando
o tempo de espera; quantidade caixas
insuficientes para atendimento; quantidade de
funcionarios insuficientes para atendimento no
horario de almoco; quantidade insuficiente de
caixas de atendimento gerando demora no
atendimento; reducdo na quantidade de caixas
para atendimento durante o horario de almoco.

4. SOLUCAO INADEQUADA

Reclamacdes sobre contestacdo de resposta a
demandas de ouvidoria sobre: contestacdao de
compras ndo reconhecidas no cartdao, custos
quanto a devolucdao de cheques, liberacao de
crédito, prazo para devolucao de capital social
apos o encerramento da conta, recebimento de
documento com a pericia da nota realizada pelo
Banco Central, suspeita de fraude em conta,
cobranca em duplicidade, estorno de recurso,
descontos superiores a 30% do valor disponivel
em conta onde sdo pagos os valores de pensao
alimenticia, emissdo de titulos utilizando
Cobranca Bancaria do Sicoob, negativa para
abertura de conta saldrio, mesmo tendo sido
informado em resposta que poderia abrir a conta
para assim realizar a portabilidade do salario,
quanto ao posicionamento da cooperativa em
relacdo a conduta de atendimento do gerente,
recebimento da fatura do cartao de crédito com
atraso, utilizacdo do capital social para
liquidacao de divida na cooperativa, antecipacao
de contas em débito automatico; aquisicao de
produto financeiro divergente; negativa para
aquisicao de taldao de cheques; cancelamento de
servicos; devolucao de cheque; estorno de
valores; extravio de taldao de cheques; liberacao
de capital social; liberacao de crédito; Liberacao
de folhas de cheque; resgate de cotas partes;
resposta insatisfatdria; restricdo de cadastro;
retirada do cooperado da condicao de fiador e
retirada de seu nome de Orgdos de Protecdo ao
Crédito; Insatisfacdo com atendimento e
procedimentos realizados por funcionarios da
cooperativa; Insatisfacdo com ndo cancelamento

de operacbes bancarias realizadas pela
cooperativa; Insatisfacdo devido:
descumprimento de prazos por parte da

cooperativa; reincidéncia de cobranca de
anuidade em cartao ja cancelado, alteracao no
nivel de risco acarretando a negativa de
operacdes; discordancia com a cobranca de
tarifa de adiantamento a depositante;
disponibilizacao de terminais de
autoatendimento na cooperativa; encerramento
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de conta e resgate de capital social; falta de
esclarecimento quanto a classificacdao de risco
adotada pela cooperativa para indeferimento de
pleito de crédito; falta de informacao se ocorrera
a mudanca do gerente responsavel pela conta;
impedimento de pagamento de cheque sustado;
indeferimento do processo de contestacao;
insatisfacdo com o posicionamento quanto ao
atendimento recebido na cooperativa; devolucao
de recurso em operacao suspeita de fraude;
migracao de conta e troca de geréncia de
atendimento; motivo para indeferimento de
pleito de crédito; ndo entrega de produto oriundo
de resgate de pontos do cartao de crédito; ndo foi
realizado o contato informado em resposta; nao
identificacdo de venda realizada na maquineta,
que estabelecimento alega ter feito; pagamento
da fatura do cartao; processo de renegociacao de
operacao de crédito; Pedido para suspensao de
envio de titulo para protesto; Cotacao de seguro
residencial; Cancelamento do seguro de vida
Mulher; Erro sistémico acarretando demora para
débito de mensalidade de seguro de vida da
Seguradora Mapfre; erro sistémico ocasionando
débitos indevidos de valores em conta;
insatisfacdo pela cooperativa suspender o servico
de depdsito dos terminais de autoatendimento
limitando a operacao aos caixas de atendimento
pessoal.

5. ACESSO AOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Dificuldade de contato para obter informacdes
sobre: atualizacao cadastral, obtencdao de
empréstimo, processo judicial movido pelo
associado, emissdo da declaracdo de Imposto de
Renda, saque de integralizacao, fornecimento de
Informe de Rendimentos, resgate de sobras,
acesso e reinstalacdo do aplicativo Sicoobcard,
desbloqueio da senha de acesso ao Sicoobnet,
registro de manifestacdo na  ouvidoria;
Dificuldade de: acesso ao aplicativo do Sicoob,
acesso a Internet Banking, acesso a agéncia
devido ao travamento da porta giratoria,
funcionarios da cooperativa em atender pedido
de configuracdo de acesso ao aplicativo
Sicoobnet Empresarial, acesso ao canal de

ouvidoria da cooperativa, cancelamento de
seguro do cartdo, atendimento apds horario de
funcionamento da cooperativa, atendimento
antes do horario de abertura da cooperativa,
contato com o0s canais de atendimento
disponibilizados  pela cooperativa para
atendimento aos associados, contato devido
manutencdo na central telefénica da
cooperativa, contato com os funciondarios apés a
migracao da cooperativa, contato para solicitar
autorizacao de débito do plano de saude, contato
para solicitar auxilio referente ao seguro
funerario, para solicitar cancelamento de
previdéncia Precaver e Prevecooper, comparecer
na cooperativa para realizar a liberacao de
acesso ao Sicoobnet por morar distante da
agéncia, acesso a agéncia por usar muletas,
pagamento dos salarios de funciondrios apods
substituicao da geréncia da cooperativa, contato
apos indisponibilidade das linhas telefénicas por
problemas técnicos da operadora de telefonia na
regido; Insatisfacdo devido: dificuldade de
contato apds alteracdes realizadas nos aparelhos
de telefone da cooperativa, demora no retorno
de contato realizada via aplicativo de mensagens
disponibilizado pela cooperativa para
atendimento aos associados, falta de recursos
para realizacdo de operagdes bancarias, falta de
retorno do gerente da cooperativa,
procedimentos de seguranca adotados pela
cooperativa, instalacbes da  cooperativa,
atendimento técnico da cooperativa, constante
indisponibilidade do gerente para atendimento
aos associados, cooperativa ndo dispor de
telefone fixo para contato, desativacao da opcao
de depdsito nos terminais de autoatendimento
da cooperativa, atendimento de associados antes
e apos horario de funcionamento da cooperativa,
encerramento do atendimento da cooperativa
para realizacdo de reunido interna, processo de
efetivacdo em dois passos para realizacao de
transferéncia pelo Internet Banking, prazos
estipulados para a solucdo de problemas nos
contatos realizados nos canais disponibilizados
para atendimento aos associados, execucdo de
manutencao nos terminais de caixa durante o
horario de atendimento aumentando o tempo de
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espera para pagamento de boletos, divulgacao
incompleta do telefone de contato da Central de
Atendimento no Sicoob no site do Sicoob,
disponibilizacdo do Informe de Rendimentos de
empréstimo  consignado  contratado  na
cooperativa, impedimento de acesso as
informacdes do cartdo adicional pelo titular, de
acesso a cooperativa com sacolas contendo
material escolar, de acesso a cooperativa
portando mochila, Indisponibilidade de: linhas
telefonicas da cooperativa impedindo o contato
dos associados a agéncia, Ponto de Atendimento
Digital da cooperativa, devido inoperancia do
servico apds rompimento da fibra otica da
Operadora Oi.

OPERACOES DE CREDITO

1. LIBERAGAO DE CREDITO

Demora nos processos de: liberacao de crédito,
andlise de crédito devido morosidade nos
processos internos da cooperativa, andlise de
pleito de crédito consignado por inconsisténcia
no sistema SCMC (Sistema de Controle de
Margem Consignavel) da Secretaria de
Agricultura Familiar e Cooperativismo (SEAD),
andlise de crédito, demora no processo para
analise de pleito de antecipacdao de imposto de
renda, andlise de crédito devido inconsisténcia
detectada na proposta, andlise de crédito pelo
associado possuir pendéncia de atualizacdo
cadastral; Falta de informacdo do motivo de
negativa para concessao de crédito; Falta de
retorno quanto a solicitacdo de crédito, falta de
retorno quanto a solicitacdo de liberacdo de
crédito; Dificuldade para saque do valor apds
aprovacao de pleito de crédito; Dificuldade para
solicitar crédito pré-aprovado por instabilidade
sisttmica da cooperativa; Fornecimento de
informacdo quanto ao limite disponivel para
desconto de titulos; Impedimento para realizar
desconto de cheques pela empresa estar
impedida de emitir nota fiscal por estar com o
CNPJ inativo na Receita Estadual do Estado do

RJ; Insatisfacdo com: auséncia de resposta por
parte da cooperativa, negativa a liberacdao de
créditos pleiteados na cooperativa, nao
renovacdao de «crédito junto a cooperativa,
postura de gerente da cooperativa diante da
solicitacao de liberacao de crédito, aplicacao de
custos adicionais a empréstimos, limitacao de
produtos ofertados pela cooperativa,
necessidade de apresentar Imposto de Renda
para liberacao de crédito, prazo de 48 horas para
andlise de proposta de custddia de cheques,
prazo informado para analise de pleito de
crédito, valor baixo de limite disponibilizado por
ter realizado a abertura de conta pelo aplicativo
Sicoob Faca Parte, opcdes de produto de crédito
oferecidos pela cooperativa, processos adotados
para liberacdo de operacdes de crédito,
procedimentos para liberacdo de crédito, valor
de adiantamento de salario, necessidade de
apresentar avalista para liberacdo de crédito,
necessidade de quitacao de operacgdes existentes
para contratacdo de novas operacdes, reducao
do percentual de antecipacao do Imposto de
Renda, reducdo dos limites de crédito pré-
aprovado disponiveis para contratacao, valor
disponibilizado como limite do cartao de crédito
do BNDES, instabilidade no sistema da
cooperativa acarretando atraso na liberacdo de
valores apos aprovacao de pleito de crédito,
liberacdo de créditos em conta aberta pelo
aplicativo Sicoob Faca Parte, majoracao de limite
diario para realizacao de operacdes pelo Internet
Banking, nao aprovacao dos avalistas
apresentados para proposta de operacdo de
crédito, solicitacdo de capital de giro negada,
classificacdo incorreta de risco por possuir nome
homénimo a outra associada, gerando negativa
de crédito, débito no beneficio da parcela de
empréstimo consignado, sem a liberacao do valor
em conta, desconto em contracheque da parcela
de crédito consignado que foi indeferido,
diferenca entre o valor de crédito pleiteado e o
valor aprovado; Negativa a liberacao de crédito
devido: comprometimento da margem
consignavel do salario, divergéncia de
informacdes da conta, ndo enquadramento nas
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politicas de crédito da cooperativa, ndo possuir
margem consignavel, pendéncia de atualizacao
cadastral, histérico de inadimpléncia em outras
operacbes de crédito, restricdo em outras
instituicdes, tempo de abertura de conta, nivel de
endividamento da empresa ser muito alto;
Negativa de financiamento de veiculo pelo bem
possuir mais de dez anos de uso; Identificacdao de
trava em produtos divergente dos dados como
garantia na solicitacdo de crédito; Informacdes
sobre crédito pré-aprovado, liberacdo de crédito
para ONGs.

2. LIQUIDAGAO ANTECIPADA/RENEGOCIAGCAO

Dificuldade de acesso as informacbes para
quitacao dos débitos; Dificuldade em realizar
renegociacdes: por ndo se adequar as propostas da
cooperativa ou por ndo concordar com 0S juros
cobrados, ap6s migracao da cooperativa, por nao
conseguir contato com a empresa de cobranca, por
ndo conseguir contato com a cooperativa;
Dificuldade para uso do valor de rescisao, apds
desligamento da empresa, para quitacdo de
débitos na cooperativa; Dificuldades no
adiantamento da quitacdo de parcelas;
Discordancia com: aumento no valor de parcela de
empréstimo apds o terceiro més da operacao, valor
de desconto aplicado na antecipacao das parcelas
para liquidacdo de uma operacao de crédito, valor
de juros aplicados na renegociacao de uma divida,
valores propostos em renegociacao de operacao
de empréstimo objeto de acao de ajuizamento; Em
geral: dificuldade em realizar renegociacdes e
discordancias quanto a proposta apresentada pela
cooperativa; Exclusdo do quadro de associados
devido inadimplemento; Falha sistémica na
realizacdo dos aditivos dos contratos acarretando
atraso no processo de renegociacdo de dividas;
Falta de contato da cooperativa para comunicar
pendéncias de conta gerando protestos em érgao
de protecdo ao crédito; Impedimento para
utilizacao do saldo de capital social para quitacao
de valores pendentes na cooperativa; Insatisfacao
devido: divergéncia de informacdes recebida
quanto aos valores para renegociacao de uma

operacao de crédito, altos valores aplicados a
débito  existente junto a  cooperativa,
atendimento e procedimentos realizados por
funciondrios da cooperativa, modelo de
renegociacao e taxa de juros adotada, negativa a
utilizacdo do saldo de capital social para
quitacdo das parcelas de empréstimo,
procedimento para amortizacdo de débitos,
divida existente na cooperativa ter sido
encaminhado para cobranca juridica,
necessidade de apresentar avalista para analise
de proposta para renegociacdao de divida,
contatos da cooperativa para cobranca de
pendéncias existentes na cooperativa, cobranca
de divida ja quitada, envio de cobranga ao
avalista de operacao inadimplente, prazo para a
liberacdo de margem consignavel apds
liquidacdo de empréstimo consignado, prazo
para analise de proposta de renegociacao de
valores, prazo para baixa de gravame apds
quitacao da operacao, utilizacao da cota capital
para quitacdo de operacdo de crédito,
cancelamento de acordo de negociacdao de
divida.

3. PORTABILIDADE

Demora e dificuldades quanto a solicitacdo de
portabilidade de crédito para outra instituicao;
Dificuldade em realizar portabilidade de conta
saldrio; Dificuldades para formalizacdo de
pedido de portabilidade de empréstimo;
Fornecimento de contrato de operacao de
crédito para pedido de portabilidade para outra
instituicdo  financeira;  Fornecimento  de
informacdes para efetivacao de portabilidade de
operacao de crédito; Informacgdes sobre cobranca
de empréstimo com portabilidade para outra
instituicdo; Insatisfacdo pela ndo emissao de
boleto pela cooperativa para quitacdao de
operacdo de crédito por outra instituicao;
Insatisfacdo pela negativa da cooperativa em
apresentar contra proposta apo6s pedido de
portabilidade de crédito para outra instituicao;
Negativa da  cooperativa em  aprovar
portabilidade de crédito para outra instituicao;
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Requisicdo com numero de identificagdo incorreto,
impossibilitando a aprovacdo do pedido de
portabilidade pela cooperativa; Divergéncia entre
a taxa proposta para portabilidade de crédito para
a cooperativa e a taxa aplicada ap6s conclusao do
processo; Cancelamento automatico de requisicao
de portabilidade devido instituicdo proponente
nao ter realizado o pagamento do saldo devedor
dentro do prazo; Erros de identificacdo do contrato
no processo de portabilidade de crédito para outra
instituicao; Cobranca de parcelas de empréstimos
apos a portabilidade da operacdo para outra
instituicao.

4. INCLUSAO/EXCLUSAO (SPC/SERASA)

Demora no processo de renegociacao de valores
para baixa de cadastro em érgaos de protecao ao
crédito; falta de repasse da cobranca e o ndo
langcamento das parcelas do crédito consignado
em folha de pagamento, gerando o cadastro no
SPC/SERASA por inadimpléncia; Identificacao de
restricoes em érgaos de protecdao ao crédito sem
possuir pendéncias na cooperativa; Informacao
incorreta de funcionario da cooperativa quanto a
cadastro do associado em 6rgao de protecao ao
crédito; Insatisfacdo devido: prazo de 5 dias uteis
para que a cooperativa regularize o cadastro em
orgaos de protecdao ao crédito; inclusao do
cadastro em orgdos de protecdo ao crédito,
recebimento de notificacdo de inclusdo de nome
em o6rgdos de protecdo ao crédito sem possuir
pendéncias na cooperativa; Reclamacao de
avalista de operacao inadimplente quanto a falta
de contato da cooperativa para informar sobre as
pendéncias antes da inclusdo do cadastro em
orgao de protecao ao crédito; Solicitacao de
retirada do nome junto aos Orgaos de Protecdo ao
Crédito e alegacao de acordo realizado com
gerente da cooperativa.

5. COBRANCA INDEVIDA

Desconto de parcela superior ao valor de contrato;
Desconto em folha relacionado a operacao de
crédito quitada; Devolugdo de capital social que foi

abatido de saldo devedor, mas nado foi
considerado no processo de renegociacao;
Discordancia com a cobranga de Seguro

Prestamista em uma operacao de crédito; Falha
sistémica acarretando a cobranca de parcelas de
operacao de crédito em que a portabilidade para
outra instituicdo havia sido efetivada; Falta de
energia por dois consecutivos na regido de
atuacdo da cooperativa acarretando atraso no
processo de baixa de parcelas de empréstimos;
Cobranga de: crédito consignado, Cobrangca de
mensalidades de capitalizacdo em atraso,
parcela de empréstimo a avalista falecida,
empréstimo ja quitado, seguro cancelado, tarifas
referentes a financiamento, em duplicidade de
parcela de empréstimo, adiantamento de salario;
Informacgbes sobre cobrangas de tarifas apods
contrato de empréstimo, calculo de parcelas de
empréstimo, reapresentacdo de débito ja
quitado; Insatisfacdo devido cobranca de seguro
prestamista.

6. DESCUMPRIMENTO DE PRAZO

Atraso para efetivacdo de operacdo de crédito
para desconto de titulos acarretando prejuizo ao
associado; Desconhecimento quanto a: desconto
integral de débitos no cartdo de crédito, ao
processo de parcelamento de débitos do cartao
de crédito pelo ndo pagamento do valor integral
da fatura; Dificuldade para renegociar divida do
cartdo devido ao valor da entrada; Falta de
retorno quanto a pleito de crédito; Identificacao
de permanéncia de restricdo juntos aos Orgaos
de Protecdo do Crédito; Insatisfacdo quanto a:
apresentacdo de avalista para parcelamento de
dividas no cartao de crédito; ndao cumprimento
do prazo de 30 dias para a cobranca da primeira
mensalidade de uma operacao de crédito; prazo
para andlise de proposta de antecipacao de
Imposto de Renda.

7.JUROS/SALDO DEVEDOR/PARCELAS

Reclamacdes abordaram: divergéncia entre o
valor contratado em empréstimo e o valor
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creditado em conta; entendimento quanto a
diferenca de juros incidentes nas operacdes de
crédito no regime de capitalizacdo SAC e no
regime Price com parcelas fixas; falha operacional
na realizacdao de operacao de crédito consignado
gerando pendéncias na operacao pelo nao
langcamento das parcelas na folha de pagamento;
informacdo quanto a bloqueio judicial de valores
na conta de avalista de uma operacgao de crédito;
insatisfacdo com a taxa praticada em empréstimo
contratado na cooperativa; migracao de contrato
de empréstimo para modalidade de consignado
com desconto em folha ap6s atraso no pagamento
das parcelas pelo tomador do crédito, conforme
previsdo contratual da operacdo; necessidade de
renegociacdo da operacdo para adequacao da
forma de amortizacao de parcelas.

CONTA CORRENTE

1. ABERTURA/ ENCERRAMENTO/ BLOQUEIO
DE CONTA

Bloqueio de conta corrente pessoa juridica por
falta de atualizacdo cadastral dentro do prazo de
180 dias apdés a alteracdo de informacdes
contratuais da empresa pela saida dos sécios;
Bloqueio de valor por determinacao judicial;
Cobranca de tarifas em conta apds o pedido de
encerramento; Condicionamento de abertura de
conta apenas com a contratacdo da maquininha
Sipag; Demora no processo de: alteracdo do perfil
da conta corrente, liberacdo de dados bancario
referente a abertura de conta, abertura de conta e
no processo de solicitacdo de encerramento de
conta, abertura ou de encerramento de conta,
encerramento de conta apds desligamento da
cooperativa, encerramento acarretando novas
cobrangas na conta, transferéncia de contas para
outra cooperativa; Desconhecimento de abertura
de conta em cooperativa; Descumprimento de
prazo para desbloqueio de valores em conta;
Dificuldade de: acesso as informacdes da conta por

ser segundo titular, para emissdo de
documentacdo a ser assinada para o
encerramento de conta, abertura de conta por
ndo possuir comprovante de residéncia no
modelo que é aceito pela cooperativa, pois o
endereco estd localizado em uma reserva
indigena, encerramento de conta apds a
transferéncia da conta para outro posto de
atendimento, encerramento de conta apds
falecimento do titular, nova associacao apds
eliminacdo do quadro de associados,
encerramento de conta por haver
provisionamento de cobranca de IOF (Imposto
sobre Operacbes de Crédito); Divergéncias na
apresentacao dos valores pendentes de quitagao
para o encerramento de conta; processo de
encerramento para devolucdo de quotas partes;
Encerramento de conta devido nado liberacdo de
cartdo de crédito; Encerramento de conta para
resgate de capital social; Erro operacional
acarretando na abertura de conta poupanca
desvinculada da conta corrente; Falta de
informagdao quanto ao motivo de negativa de
abertura de conta; Fornecimento  dos
documentos de encerramento da conta;
Identificacdo de restricdo junto aos Orgdos de
Protecao ao Crédito devido débitos abertos em
conta com solicitacdo de encerramento;
Impedimento para encerramento de conta por
existirem  obrigacbes pendentes com a
cooperativa; Impedimento para resgate imediato
de capital social apds o encerramento da conta;
Informacdo quanto a bloqueio de conta;
Insatisfacdo devido: prazo de cinco dias Uteis
para conclusao do processo de encerramento de
conta, apresentacdo de documentos para
abertura de conta, contratacao de servicos e
produtos para continuidade ao processo de
abertura de conta, encerramento de conta para
resgate de capital social, necessidade de
quitacao de débitos para encerramento de conta,
negativa quanto a solicitacdo de abertura de
conta, eliminacao do quadro de associado apds
incorporacdo da cooperativa sendo necessario
apresentar solicitacdo para uma nova associacao,
exclusao do quadro de associados ap6s quitagao
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das pendéncias existentes na cooperativa,
impossibilidade de encerramento de conta pela
cooperativa  por  possuir  pendéncias de
integralizacao de capital social, necessidade de
apresentacdao do documentos para movimentacao
de conta apéds falecimento do titular necessidade
de apresentar documentos para encerramento,
abertura e desbloqueio de conta, informacdes de
faturamento MEl e renda pessoa fisica serem
incompativeis para abertura de conta na
cooperativa, ndo fornecimento de comprovante de
encerramento de conta com os valores a receber
do capital social, Negativa para: abertura de conta
pelo ndo enquadramento nas politicas internas de
associacao da cooperativa, abertura de conta por
ter solicitado uma conta isenta de tarifas, abertura
de nova conta devido a localidade do
empreendimento estar fora da area de atuacao da
cooperativa, encerramento de conta por possuir
operacdes de crédito ativas ou pendentes na
cooperativa, abertura de conta devido restricao
junto aos Orgdos de Protecio ao Crédito;
Solicitagdo de encerramento de conta por
insatisfacdo com a demora na disponibilizacdo do
cartao apds abertura da conta na cooperativa;
Suspensao de abertura de novas contas devido ao
processo de incorporacao da cooperativa; Uso do
saldo da cota capital para liquidacdo de divida e
encerramento da conta.

2. DEBITOS NAO RECONHECIDOS

Antecipacdo do pagamento da fatura do cartdo
cadastrada em débito automatico, gerando
duplicidade de pagamento; Auséncia de
informacdes sobre débitos; Cobranca de Seguro
Prestamista relativo ao uso do limite de Cheque
Especial; Cobranca de taxa de administracao
referente ao Plano de Saude; Saques nao
identificados; Débito confirmado com saque nao
efetivado; Débito de faturas canceladas; Débito da
fatura do cartdo de crédito; Débito de servicos ndao
contratados; Débito em conta do valor minimo da
fatura apds pagamento integral de fatura; Demora
para efetivar solicitacdo de cancelamento de
seguro de vida, gerando cobrangas em conta;

Desconhecimento de valores lancados em conta
referentes a tarifa de adiantamento a
depositante, tarifa de operacao de transferéncia
bancaria e integralizacdo das parcelas de capital
social que estavam em atraso; Dificuldade em
obter informacdes da cooperativa quanto a
débitos ndo reconhecidos em conta; Erro
operacional da cooperativa gerando
provisionamento de valores negativando a conta
indevidamente; Erro sistémico gerando na
duplicidade de cobranca; Identificacdo de débito
em conta referente a coparticipacao no plano de
saude, tarifas de utilizacdo maquina Cielo, uso do
servico de cobranca via boletos bancarios,
cobranca descrita como default; Insatisfacao
devido débitos de: taxas ndo reconhecidas, cotas
capital em atraso, tarifas por uso de servigos,
renegociacdo da fatura do cartdo de crédito,
fatura do cartdo de crédito, valores de
integralizacdo de capital social, parcelas
pendentes da integralizacao mensal de capital
apos serem creditado valores em conta que
seriam usados para pagamento de um seguro;
Lancamento de cobranca da cota capital apds
pedido para cancelamento do débito; N&o
reconhecimento de «cobrancas em conta
referentes a lancamentos realizados pelo INSS e
que ndo compete a cooperativa esclarecer;
Reclamacdes sobre cobranca de seguro de vida
cancelado, débitos de conta sem uso;
Reclamacdes sobre cobranca de taxa de adesao
a Planos de Salde; Reclamacdes sobre o nao
reconhecimento de débitos realizados na conta -
a origem dos débitos foi esclarecida pela
cooperativa, sendo identificado que foram
devidos; Saque com valor alto ndo reconhecido.

3. EXECUCAO DOC/TED

Reclamacgdes sobre impossibilidade de realizar
transferéncia de valores por DOC para Bancos de
Investimentos; insatisfacdo pela devolugao de
TED por nao conter o digito verificador da conta
corrente do favorecido; ndo efetivacao de DOC
devido a uma falha ocorrida na data da
operacao; nao efetivacao de TED apos erro
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sistémico sendo necessario apresentar
comprovacao da data de entrada da TED na conta
do cliente; prazo para efetivacdo de DOC/TED;
estorno de operagdo (TED/DOC) realizada com as
informacdes da conta incorretos; rastreamento de
TED que nao foi creditada na conta do favorecido e
que nao foi devolvida ao banco emissor.

3. DEBITO AUTOMATICO

Cancelamento de débito automatico da fatura;
cancelamento de débito automatico de cotas de
consorcio; Cancelamento de débitos automaticos
em conta e cancelamento da previdéncia privada;
Desconhecimento do cadastro da fatura do cartao
de crédito em débito automatico; Envio de
registros em duplicidade pela concessionaria de
telefonia para processamento pelo Bancoob,
gerando duas cobrancas na conta corrente;
Impedimento para cancelamento de cadastro de
débito automatico sem a presenca de sécio da
empresa; Prazo para cadastro de contas em débito
automatico; Reclamacdes sobre débito automatico
de fatura que foi paga antecipadamente, gerando
duplicidade no pagamento; Sensibilizacao de saldo
aos finais de semana de pagamentos agendados
para o dia util seguinte; Suspensao automatica de
cobranca mensal relacionada a cota de consoércio
cadastrada para débito automatico em conta, apés
a emissao de boleto para lance de quitacdo, o que
gerou pendéncias no pagamento do consorcio.

4. COMPENSACAO DE TiTULOS

Reclamacdes abordaram bloqueio de conta
impedindo a compensacao do pagamento dos
boletos gerando devolugcdo dos valores aos
sacados; Bloqueio de conta por suspeita de fraude
na emissao de boletos pelo sistema de Cobrancga
Bancaria do Sicoob; Dificuldade no processo de:
acesso ao sistema de cobranca bancaria apds
incorporacdo da cooperativa; cadastro de débito
automatico, acarretando atraso no pagamento da
fatura; atualizacdo de boleto do Sicoob para
pagamento e negativa para pagamento do boleto
vencido diretamente em uma cooperativa do

Sicoob; baixa de boletos pelo sistema de
Cobranca Bancaria do Sicoob, gerando
pendéncias ao sacado; Duvidas quanto ao prazo
entre a liquidacdo dos boletos e a
disponibilizacdo dos valores na conta do
beneficiario/cedente; Identificacao de
recebimento de valores em conta apoés
liquidacao de boletos; Insatisfacdo com prazo
para efetivar cancelamento de pagamento
realizado pelo Internet Banking; Nao
recebimento de multas e juros de boletos
gerados no sistema Cobranca Bancaria do Sicoob;
Mao recebimento de valores devido a
inconsisténcia no codigo do cedente que estava
informado no boleto; Pagamento de titulos sem a
devida cobranca de juros e multas; Recebimento
de valores ap6s o pagamento dos boletos que
estavam em protesto; Repasse do valor ao
cedente ap6s o pagamento na cooperativa de
boleto emitido pelo sistema de cobranca do
Sicoob; Solicitacdo para cancelamento de
pagamento realizado a maior no terminal de
autoatendimento.

5. CONTA SALARIO

Reclamacdes abordaram: atraso no crédito de
salario apos portabilidade de salario para outra
instituicao; crédito de salario liberado em conta
apos o horario habitual devido atraso do envio
do recurso financeiro pelo érgao pagador; débito
da fatura do cartdo na conta saldrio; débito em
duplicidade de compra realizada no cartao de
conta salario; Demora no crédito de salario apés
portabilidade de salario para outra instituicao,
devido atraso no envio do recurso pela fonte
pagadora; Demora no prazo de antecipacao de
saldrio na conta salario; Dificuldade em realizar a
portabilidade de salario para outra instituicao,
por ter sido cadastrada conta corrente e nédo
conta saldrio na cooperativa; Dificuldade para
abertura de conta saldrio na cooperativa para
novos colaboradores; Duplicidade de débitos na
conta saldrio; Encerramento de conta salario;
Erros de operacionalizacdao de conta-salario;
Insatisfacdo com o horario limite para
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transferéncia dos recursos pela fonte pagadora
para que o crédito nas contas saldrios ocorra no
mesmo dia; Insatisfacdo pela impossibilidade de
realizar portabilidade de salario, por possuir
somente conta corrente na cooperativa;
Instabilidade sistémica acarretando atraso no
crédito dos pagamentos em conta saldrio;
Lancamento indevido de integralizacao de capital
em conta-saldrio; Lancamentos de compras com o
uso do cartdo da conta salario gerando saldo
negativo; Negativa da cooperativa em aprovar
portabilidade de saldrio para outra instituicao;
Portabilidade de salario; Suspensao de abertura de
conta salario, sendo necessaria a abertura de uma
conta corrente para recebimento dos proventos.

6. EFETIVACAO DE DEPOSITOS

Reclamacgdes abordaram: portabilidade de salario;
suspensdo de abertura de conta saldrio, sendo
necessaria a abertura de uma conta corrente para
recebimento dos proventos; débito da fatura do
cartao na conta salario; duplicidade de débitos na
conta saldrio; lancamentos de compras com o uso
do cartao da conta salario gerando saldo negativo;
débito em duplicidade de compra realizada no
cartao de conta salario.

CARTAO DE CREDITO

1. LIMITE DE CREDITO

Insatisfacdo devido: antecipacdo da data de
fechamento da fatura sem comunicacdo ao
associado, atribuicdo de limite do cartdao de
crédito, demora no retorno quanto a solicitacao de
aumento e liberacao de limite do cartao de crédito,
diminuicao do limite do cartao sem aviso prévio ao
associado, atendimento prestado pela Central de
Atendimento de Cartdes, necessidade de
atualizacao cadastral para liberacao de limite do
cartdo, prazo de majoracao de limite do cartdo
somente apos seis meses de abertura de conta,
negativa para liberagao de limite do cartao de

crédito devido ao comprometimento da renda,
negativa para liberacdao ou majoracao de limite
do cartdo de crédito, prazo para analise de
liberacdo de limite no cartdao de crédito apds
atualizacao cadastral, prazo para liberacdo do
limite do cartdao apds cancelamento de compra,
realizacao de vinculo nao solicitado entre cartao
de crédito cancelado e cartdo de débito;
Bloqueio de: limite do cartdo apds solicitacao de
um CDC, crédito do cartdao mesmo apds efetuar o
pagamento da fatura, limite do cartdo devido
falta de pagamento por mais de 80 dias, entrando
em cessao de crédito, limite do cartdao por
inadimpléncia; Informacdes quanto a utilizacao e
limite disponivel no cartdo; Informacdes sobre
liberacao de limite do cartdo de crédito.

2. PROCESSO DE CONTESTACAO DE DESPESA

Reclamacdes abordaram: abertura de processo
de contestacdo apds saques e compras
realizadas com cartdao que foi roubado; abertura
do processo de contestacao; Cobrancas indevidas
apos cancelamento de compra; Insatisfacdo
devido cobranca de juros do rotativo do cartao
apos registro de contestacao de despesas nao
reconhecidas; Contestacao de compra devido
nao recebimento do produto; Demora quanto a:
resposta a contestacao de compras apos suspeita
de fraudes; solicitacdo de cancelamento de
compra; envio de formulario de contestacao de
compras; processo de estorno; Dificuldade de
contato na Central de Cartdes para contestacao
de despesas; Discordancia com o procedimento
para contestacao de compras nao reconhecidas;
Engano no processo de contestacdo de compra;
Impossibilidade de solicitar contestacdo de
compras pela Central de Atendimento de Cartdes
por se tratar de desacordo comercial;
Indeferimento do processo de contestacao pois
as transacdes foram aprovadas mediante
validacao de criptograma e digitacao de senha
pessoal; Informacdo divergente no endereco de
e-mail impossibilitando o recebimento do
formuldrio para abertura do processo de
contestacao; Insatisfacdo devido bloqueio de
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suspeita de fraude; Pedido de cancelamento de
compra por ter recebido o produto com defeito;
Insatisfacdo com prazo para estorno de valores

apos cancelamento de compra pelo
estabelecimento; Reapresentacao de débito.
3. CONTRATACAO/ CANCELAMENTO/

BLOQUEIO

Bloqueio de cartao de crédito sem aviso prévio ao
associado; Bloqueio do cartdo ap6s atraso no
pagamento da fatura; Cobranca indevida de
encargos em conta devido demora da cooperativa
em realizar o cancelamento do cartao de crédito;
Demora para cancelamento do cartdao apds
quitacao dos valores; Solicitacdo de desbloqueio
de cartao para uso internacional;
Desconhecimento quanto ao motivo de bloqueio
do cartao; Dificuldade para bloqueio do cartdo por
meio Internet Banking; Insatisfacdo pelo bloqueio
do cartao de crédito por compra suspeita, seguido
de cancelamento de cartdao sem a comunicacao ao
associado; Insatisfacao pelo bloqueio do cartao
devido inadimpléncia no pagamento das faturas;
Negativa para fornecimento de cartdo de crédito
por possuir restricbes em outras instituicdes;
Negativa para liberacdao de limite no cartao de
crédito por falta de documentos atualizados
quanto ao faturamento da empresa.

4. PROGRAMA DE VANTAGENS

Dificuldade de contato com os canais de
atendimento para obter informacbes sobre o
resgate de pontos do cartdo; Divergéncia de
informacdo no total de pontos no programa de
vantagens entre o aplicativo e o site do Sicoobcard;
Estorno de pontos apds: cancelamento da
operacao pelo recebimento de produto errado na
troca de pontos, erro no processo de troca de
pontos no site do cartao, cancelamento de compra,
divergéncia nas informacdes cadastrais do
portador do cartao na PagSeguro; Falha sistémica
no site do Sicoobcard, impossibilitando a troca de
pontos; Insatisfacdo pela impossibilidade de
resgatar os pontos do cartao em dinheiro;

Insatisfacao pelo resgate de pontos na opcao de
“Crédito em Conta Capital” ter sido
disponibilizado como crédito em conta capital, e
ndo pra saque do valor em conta corrente; Nao
recebimento do produto adquirido pela troca de
pontos no Programa de Vantagens do
Sicoobcard; Problema para troca de pontos em
companhia aérea devido a divergéncia nos dados
do portador do cartdo e nos dados informados no
programa de fidelidade da empresa; Problemas
para efetuar a transferéncia dos pontos do
cartao; Transferéncia de pontos do cartdo de
crédito para a conta Tudo Azul ndo efetuada.

5. FATURA

Reclamagdes abordaram: alteracdo da data de
vencimento da fatura; Cobranca de rotativo
tendo efetuado o pagamento da fatura; Débito
indevido da fatura do cartdo na conta apds
cancelamento do cadastro do documento para
débito automadtico; Demora para estorno de
pagamento de fatura do cartdo feito em
duplicidade; Dificuldades no processo de:
atualizacao de endereco no cadastro da
cooperativa para recebimento da fatura em sua
residéncia, obtencao fatura do cartdo apds o
bloqueio da conta por inatividade, pagamento da
fatura do cartdo de crédito pelo aplicativo do
Sicoobnet, solicitacdo de suspensdao de fatura
impressa pelo aplicativo do cartao e recebimento
do e-mail pessoal, por possuir o produto
empresarial e os portadores serem adicionais,
sendo uma limitacdao do aplicativo que possui a
possibilidade de envio de fatura somente para o
endereco de e-mail da empresa; Solicitacdo de
estorno de valor referente a fatura do cartdo de
crédito que foi paga em duplicidade; Informacdes
sobre datas de fechamento da fatura do cartdo
de crédito; Insatisfacdo devido: data de
fechamento da fatura, ndo ativacao de Débito
Automatico para pagamento de fatura do cartao
de crédito, ndo recebimento de faturas do cartao
de crédito via e-mail, uso de saldo em conta
corrente para pagamento da fatura do cartdo de
crédito em atraso, atraso na entrega da fatura do
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cartao de crédito pelos Correios, estorno do débito
automatico da fatura por nao possuir saldo para o
pagamento e a cooperativa nao ter realizado o
resgate das aplicacdes para compor saldo para o
débito, ndo pagamento da fatura do cartdo
cadastrada em débito automatico por saldo
insuficiente em conta, parcelamento Rotativo da
Fatura, Negativa referente a solicitacdo de
cancelamento do débito automatico da fatura do
seu cartdo de crédito para boleto, recebimento da
fatura apos a data de vencimento, recebimento da
fatura sem o cddigo de barras para pagamento,
com data de vencimento errada.

6. RENEGOCIACAO DE DiVIDA

Reclamacgdes abordaram: desconhecimento
quanto a aplicacdo de IOF (Imposto sobre
Operacbes Financeiras) na primeira parcela de
renegociacao da divida do cartao;
Desconhecimento quanto ao desconto integral de
débitos no cartdo de crédito; Desconhecimento
quanto ao processo de parcelamento rotativo do
cartdao de crédito pelo ndo pagamento do valor
integral ou minimo da fatura - Previsto pela
Resolucdo N° 4.549/2017; Dificuldade em solicitar
novo parcelamento da divida do cartao por ainda
possuir parcelas vincendas da renegociacdo
anterior; Dificuldade para renegociar divida do
cartdo devido ao valor da entrada; Dificuldade
para entendimento dos valores das parcelas de
renegociacdo da divida do cartdo; Discordancias
com propostas apresentadas pela cooperativa para
renegociacdo de divida do cartdo de crédito;
Fornecimento de informacdes divergentes quanto
ao valor total da divida; Identificacdo de
permanéncia de restricdo juntos aos Orgdos de
Protecdo do Crédito; Insatisfacdo pelo débito em
conta de valores pendentes do cartdao de crédito;
Insatisfacdo quanto a apresentacdo de avalista
para parcelamento de dividas no cartao de crédito;
Negativa para utilizacdo do capital social para
liquidacdao de dividas do cartdao de crédito e do
cheque especial que constam no Servico de
Protecao ao Crédito (SPC).

7. ENTREGA DE CARTOES

Reclamacgdes abordaram: demora no retorno
sobre solicitacao de cartdo provisério, bloqueio
de senha no aplicativo Sicoob; para recebimento
de cartdo de crédito e débito; Erros de
funcionamento do cartdo de crédito; Na&o
recebimento de carta senha para uso do cartao
de crédito.

DISTRIBUICAO DE SOBRAS E
RATEIO DE PERDAS E
QUOTA-PARTE
(COOPERATIVAS)

Reclamacdes abordaram: alteracdo na data do
débito programado para o desconto da
integralizacdo de capital social; Cobranca
indevida de integralizacao de capital social;
Descumprimento de prazo para o resgate de
capital social e falta de rentabilidade do valor
apos o encerramento da conta; Devolucdo de
capital social em conta divergente da requerida;
Dificuldade de contato com a cooperativa para
informacdes quanto ao resgate do capital social;
Discordancia com o valor recebido relacionado
as sobras da cooperativa; Discordancia das regras
de resgate de capital social; Divergéncia entre o
saldo verificado e o saldo real dos langcamentos
dos valores de integralizacao de capital social no
extrato da conta capital; Divergéncias de
informacdes para resgate de capital social;
Divulgacdo do resultado de assembleia sobre
devolucdo de quotas partes; Falha sistémica
acarretando atraso no pagamento de cotas
dentro do prazo informado pela cooperativa;
Falta de retorno da cooperativa quanto a data
para resgate de capital social apdés o
encerramento da conta; Falta de retorno da
cooperativa quanto ao processo para resgate de
capital social apo6s desligamento da cooperativa;
Identificacdo dos valores de capital social no
Informe de Rendimentos, Informacdes sobre
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débitos, procedimentos e prazos referentes a
resgate de capital social; Informacdes sobre
divergéncias nos valores resgatados; Insatisfacao
devido: mudancas no estatuto para resgate e uso
do capital social, auséncia de informacdes para
resgate de cotas partes apos falecimento de
cooperado, impossibilidade de cancelamento de
cobranca de cotas sem a devida regulacdo de
débitos, necessidade de quitagdo de débitos para
resgate de capital social, regras para resgate,
necessidade de aguardar aprovacao da Assembleia
Geral pelo Banco Central para posterior resgate do
capital social, necessidade de comparecimento na
cooperativa para receber os valores de capital
social, necessidade de quitagdao das pendéncias na
cooperativa e encerramento da conta, para resgate
de capital social, realizacdo de débitos em conta
para regularizacdo da integralizacdo de cotas
partes que estavam pendentes, prazo para
devolucdo de capital social apds encerramento de
conta; Procedimento para resgate de capital
integralizado apds negativa para abertura de
conta; Processo para o resgate do capital social
para tratamento médico; Solicitacdes de isencao
de taxas de integralizacao de capital e de resgate
parcial de capital social; Suspensdo indevida de
resgate eventual da cota capital.
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Estatisticas das
Reclamacoes

Analise estatistica das Reclamacées recebidas no Canal de
Ouvidoria Sicoob.

)
(N Pesquisa de Satisfacdo

WWwW
Comparativo semestral da Pesquisa de
Satisfacao
A solucao foi satisfatéria para 46% dos
demandantes, apresentando um /3% 72%
crescimento de 1 ponto percentual, quando 45%  46%
comparado ao segundo semestre de 2018. O
percentual de demandantes que voltariam a .
fazer contato com a ouvidoria foi de 72%. ;
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Relatdrio de Atividades | 1.2019 35




ESTATISTICA DAS RECLAMAGCOES | OUVIDORIA SICOOB

@ Tempo de Resolucdo

Prazo de atendimento das Reclamacoes

66,7%

No indicador para acompanhamento do prazo
de encerramento das manifestacoes, 96,2% das
reclamacdes foram encerradas dentro do
prazo de dez dias uteis.

Foram prorrogadas' 166 reclamacbes no
primeiro semestre de 2019.

3,8%
(60 I

0 a 5 dias uteis 6 a 10 dias Uteis Prorrogadas

'Prorrogacao permitida a partir da Resolugdo CMN 4.433/2015. As prorrogacdes sdo solicitadas pela cooperativa singular.

Ranking das Cooperativas Centrais

Abaixo, apresentamos o ranking das cooperativas centrais em relacdo a quantidade de reclamacdes
recebidas pelas singulares, o comparativo da quantidade de postos de atendimento das cooperativas e a
quantidade de associados.
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Acoes de acompanhamento

O Sicoob Confederacao e demais instituicdes participantes do Sicoob vem promovendo
adequacdes em suas estruturas organizacionais, objetivando melhorar a eficiéncia e eficacia
dos processos de suporte e relacionamento com as cooperativas e associados .

Diante do acompanhamento desses indicadores, foram identificadas importantes acdes
sistémicas que fazem parte do planejamento estratégico das instituicdes participantes do
Sicoob e estao alinhadas as necessidades de desenvolvimento e capacitacao continua dos

empregados em todos os niveis organizacionais.

A seguir, apresentamos algumas das medidas adotadas pelos d6rgdos de administracao, no
ambito dos diferentes niveis das entidades sistémicas - Sicoob Confederacao, Conglomerado
Bancoob, Cooperativas Centrais e Cooperativas Singulares.

Em dezembro de 2015 o Sicoob Universidade foi
idealizado com 4 Escolas de Formacao, sendo
estas de acordo com a darea de conhecimento
especifico, as quais sao:

Escola de Lideranca e Governanca:

Objetiva formar e homologar lideres para a
gestao dos agentes do  Sicoob e consolidar a
governanca corporativa.

Escola de Cultura e

Cidadania:

Unificar a cultura do Sicoob e disseminar e
cultivar os valores do cooperativismo junto aos
empregados, associados e comunidade em geral.

Cooperativismo,

Relatdrio de Atividades | 1.2019

Escola de Exceléncia Operacional:

Otimizar a organizacao sistémica e a execucao
padronizada dos processos com orientacdo a
resultados e adequados aos padrées normativos.

Escola de Negécios:

Garantir a presenca nacional do Sicoob e a
preferéncia do associado por meio de uma
expansao assertiva e eficaz de suas operagdes.

Cada Escola é formada por pilares, cujo objetivo é
sustentar a estrutura conceitual da escola e seus
propdsitos de atuacao.
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Online Novos —1° Semestre

10.

11.

12.

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

19.
20.
21.
22.
23.
24,

25.
26.

13 Dicas para o sucesso do trabalho em

equipe

Analise de Demonstrativos Financeiros - E-
BOOK

Analise de Demonstrativos Financeiros -
Videoaula

Andlise e Fundamentacdo da Proposta de
Crédito

Bases para a eficiéncia operacional em
cooperativa de crédito

BPM

Cadeia de valor aplicada a cooperativa
Cocriagao, colaboracao e geracao de valor ao
associado

Cooperativismo, inovacdo disruptiva e
desafios estratégicos

Diagrama de Arvore - ferramenta para
planejar, resolver problemas e criar

oportunidades

Economia da experiéncia para cativar clientes
- Transformacdes Econémicas

Facilite o seu dia a dia com a Base de
Conhecimento

Fatores Associados ao Risco de Crédito
Ferramentas de qualidade

Foco no resultado

Fundamentos Gerais do Crédito

Gestao de Carteira

Gestdo de Risco de Crédito: Adimpléncia e
Monitoramento

Grafoscopia

Inspire e promova a inovacao em sua equipe
Melhoria Continua - conceitos, principios e
resultados

O poder do trabalho colaborativo para
fortalecer a mindset de empresas e individuos
Pensamento Sistémico aplicado com foco em
resultados

Pilares da Gestao Comercial

Prospeccao de Cooperados

RoServicos de compensacao
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27. Servicos de compensacao

28. Plataforma Caixa

29. Sisbr - Plataforma de Repactuacao de Crédito
30. Sisbr Analitico - Nova Versao

Online Atualizacdo - 1° Semestre

1. Cadastro e sua Relevancia estratégica para o
Crédito

2. Cobranca bancaria

3. Consorcios

4. Cooperativismo: tudo o que vocé precisa saber

5. Crédito Rural

6. Formacao em instituicdes financeiras — basico

7. Portfélio de produtos de crédito

8. Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e ao
Financiamento do Terrorismo — PLD/FT

9. Previdéncia

10. Processos de Crédito: Instrumentos de
Formalizacado e Garantias

11. Sicoobcard: Aspectos Comerciais

12. Sisbr — Painel Comercial

13. SisBr — Plataforma Conta Capital

No primeiro semestre de 2019, foram realizados
varios treinamentos com as Centrais e
Cooperativas, com o intuito de levar o
conhecimento dos produtos como também
aprimorar o entendimento das ferramentas
utilizadas, para analisar as contas cartoes.

Esperamos que com os treinamentos, 0s
colaboradores possam prestar um atendimento
adequado dentro dos padrdes aos nossos
associados, tendo conhecimento dos assuntos
tratados e evitando abertura de reclamagdes nos
canais de atendimento.
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Treinamentos

No primeiro semestre de 2019, foram realizados
varios treinamentos com as Cooperativas Centrais
e Cooperativas Singulares, tanto para o Sicoob
como para parceiros fora do Sicoob.

O intuito dos treinamentos foi levar o
conhecimento dos produtos como também
aprimorar o entendimento das ferramentas
utilizadas, para analisar as contas cartoes.

Esperamos que com o0s treinamentos 0s
colaboradores, possam prestar um atendimento
adequado aos nossos associados, evitando
reclamacdes nos canais de atendimento.

Foram cerca de 197 cooperativas treinadas neste
semestre de 2019, os treinamentos oferecidos
foram tiveram a abordagem comercial e
operacional.

Prevencdo a Fraudes

Aumento do volume de Contestacao de despesas
no primeiro semestre de 2019 - Podemos perceber
a evolucao das formas de fraudes desenvolvidas.
Atentos a esta situacdo, o Bancoob e a Cabal
Brasil, estdao trabalhando para a melhoria dos
sistemas de informacbes, para minimizar o
impacto das tentativas de acdes de fraude contra
os produtos SicoobCard, além da promocao de:

1. Reunibes mensais entre as equipes de
prevencao as fraude do Bancoob e da Cabal,
para debater melhorias nas atividades
exercidas pelas areas, como: automatizacao
do fomulario de contestacdo de despesas,
discutido a nova regra de chargeback (disputa
de valores) para transacdes parceladas,
incentivo do uso do cartao virtual para evitar
fraudes, entre outras.

2. Participacdao do Bancoob no Comité de
Prevencdo a Fraudes da Febraban. A reunido
deste comité é realizada mensalmente onde
as instituicbes compartilham informacdes e
numeros relevantes ao cenario de fraude.

Relatdrio de Atividades | 1.2019

Central de Atendimentos e
Operacionalizagdo de sistemas

A Central de Atendimentos — Os acompanhamento
de incidentes tem sido realizados por meio da
monitoragdo das demandas recebidas, seja
diretamente no call center ou direcionadas pelas
cooperativas, por meio da plataforma Top Desk. As
situacdes avaliadas de acordo com o nivel de
gravidad, que determinara se necessitara de uma
atuacao pontual (situacdes isoladas) ou massiva
(considerados os incidentes que impactaram mais
de um cliente naquele periodo). Quando o
problema é identificado e julgado procedente, de
imediato é iniciado um plano de acdao que
determinard quais ferramentas serdo utilizadas na
correcao.

Planos de acdo aplicados na operacao da Central
de Atendimentos SicoobCard

1. Feedbacks
operadores;

2. Encontros, reunides e elaboracao de projetos
com objetivo de desenvolver as competéncias
sociais dos colaborares, (Exemplo de uma acao:
Interacao);

3. Dinamismo e transparéncia na divulgacao das
metas para os colaboradores, promovendo o
sentimento de pertencimento;
4. Alteracdao, adaptacao
atendimento;

5. Elaboracao de novos processos de atuacdo na
resolucao de falhas sistémicas e servicos; e

6. Novas praticas relacionadas ao processo de
mediacao entre o cliente e central de atendimento,
com a finalidade de eliminar qualquer vestigio de
insatisfacao e evitar exposicao negativa dos nossos
processos.

pontuais e coletivos com o0s

nos scripts de

Tivemos algumas instabilidades sistémicas no
primeiro semestre de 2019, que impactaram na
reclamacado dos associados junto aos canais de
reclamacdes. No entanto todas as ocorréncias
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sobre as instabilidades foram analisadas e
tomadas as devidas providéncias, para a sua
regularizacdo e evitarmos maiores transtornos
a0s N0ssos associados.

Aumento no quadro de funcionarios na Central de
Atendimentos:

19 operadores;

02 monitores de qualidade;
01 instrutor de treinamento;
01 supervisor.

O sistema adota conceitos de processos de
atendimento proporcionando otimizacdo na
abertura e tratamentos de chamados,
autoatendimento do usuario por meio da Base de
Conhecimento sem a necessidade de abertura de
chamados, aumentando assim, a eficiéncia
operacional e a qualidade do atendimento
prestado as cooperativas.

Alguns dos beneficios que a ferramenta de
Suporte e Servicos proporciona:

a) Base de Conhecimento integrada ao portal de
abertura de chamados, com a facilidade de
campo de busca de informacdes
categorizadas;

b) possibilidade de ampliar o portfélio de
produtos e servicos atendidos por meio da nova
ferramenta de Suporte e Servicos;

c¢) reducdo do tempo de atendimento dos
chamados;

d) possibilidade de utilizacdo do sistema pelas
Centrais e Singulares para seus processos de
atendimentos internos;
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e) reducdo da quantidade de abertura de
chamados e ligacoes telefonicas.

Com o objetivo de facilitar a busca de
informacdes, bem como da abertura de
chamados, o catalogo de servigos (filas) de
suporte ao Sisbr foi remodelado, de forma que
esteja mais aderente aos processos executados
pelas cooperativas e também com menos opcdes
disponiveis, o que torna seu uso mais rapido e
eficiente.

A nova ferramenta permitirda ainda que as
entidades realizem consultas de forma
consolidada por meio de relatérios ou dashboard
das informacdes quantitativas e qualitativas
referentes as suas solicitacoes.

Serdo realizadas acbes de comunicacao
direcionadas ao publico interno das Cooperativas,
em seus respectivos canais de relacionamento,
com o intuito de divulgar o lancamento e as
facilidades do novo sistema.

Base de Conhecimento - A base de conhecimento
passou a oferecer instrucdes baseadas em
processo  permitindo a transmissdao de
conhecimentos, fluxo de processos, informacdes
sobre requisitos e descricao de atividades a serem
desenvolvidas o desenvolvimento de diversas
atividades operacionais, necessarias por parte das
cooperativas.

Chat via app

A implantacdo do atendimento via Chat para os
associados via Sicoobnet Celular - e para as
Cooperativas — pela Central de Suporte e Servicos
do Sicoob, ocorreram no final de 2018 no entanto
sua utilizacd@o passou a se destacar nesse ano.

Atualmente as cooperativas que aderem a
utilizacdo do aplicativo podem atender seu
associado de forma mais proxima e facilitada, por
meio do chat acessado pelo aplicativo Sicoobnet
celular.
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Base de conhecimento do Sicoob

ull Claro BR 4G 15:00 @ 9 86% =

Incorporacao Fechar \ 4 SICOOB

Divida >
Processo de Incorporacao

das Cooperativas do WY sicooB

@ Protocolo de atendimento: 0001201907290007

segunda-feira, 29 julho, 2019

Ol4 ana Cristina Kamimura
Andrade, tudo bem?

14:59

WY sSIcCOOB

Prezado associado,
informamos que o Sicoob nao
solicita informagdes de Senha
ou Codigo de Seguranca via
CHAT, e-mail ou telefone em
nenhuma hipétese.

1€ 9688 - ¢

1€ 9687 - Conds

1€ 9690 - Proce:

1€ 9669 - C

1€ 9681 - Respo

Para dar inicio ao seu
atendimento precisamos
saber qual assunto podemos
te ajudar. Favor escolher umas
das opgoes: SicoobNet
Pessoal, SicoobNet
Empresarial, SicoobNet

Qé CENTRAL DE L - Celular ou ATM
“"| DO SICOOB

14:59

Litiizar paiEVTas-Chave pars & Dusta

Base de Conhecimento © Digite a Mensagem > @ @

0= 10 itens de conhedmento mais consultados

Chat via app

Sicoot

do no ATM

Cancelamento de equipamento
Queixas relacionadas ao cancelamento de
equipamento por inatividade, sem prévio aviso

Encontra-se em andamento, foi implantado
alerta de inatividade do servico no visor o
equipamento Bin que sera implantado na marca
Sipag até final de 2019.
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ADQUIRENCIA | OUVIDORIA SICOOB

Agenda Financeira

Dificuldades do estabelecimento em identificar
a movimentacdo da agenda financeira (créditos
de vendas e débitos de despesas) acarretando
queixas sobre créditos néo efetivados e débitos
ndo reconhecidos

Tais situacdes foram avaliadas e foi iniciado em
2019 um Grupo de Trabalho que visa a
reestruturacao e a implantacao de melhorias em
toda da jornada do cliente, desde o
credenciamento até a sustentacdo e suportes.

Foi disponibilizado novo Portal de Servicos, em
fase piloto para a marca Sipag, o novo portal
oferece facilidades para o acompanhamento da
agenda financeira e todas as informacdes de
Servicos, por parte do Estabelecimento
Comercial.

Acesso a Canais de Atendimento

No novo Portal de Servicos um dos principais
pontos de melhoria o foi a forma de acesso. O
estabelecimento passa a ter como usuario/login
o CPF/CNPJ da empresa e, todo o processo de
acesso foi simplificado.

Navegacdo/op¢oes de URA

O Bancoob estd conduzindo a migracdo da
Central de Atendimento da Atento para a Cabal
Brasil, empresa contratada por nés para prestar
o atendimento Central de Atendimentos Sipag.
Na transicdo, sera mantido o modelo de URA
praticado atualmente, o objetivo é reduzir a
quantidade de opg¢des e garantir uma derivagao
simples e “amigdvel” do auto atendimento na
URA para o atendimento humano.

Armazenamento de registros
recebidos na URA
Tempo de armazenamento de registros na URA

Para evidenciacao de solicitacao de pedidos de
Antecipacdo de Recebiveis. Alegacdes de nao
reconhecimento do pedido por parte do
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estabelecimento. O tempo de guarda dos
registros na URA sera aumentado de 30 para 90
dias.

Fornecimento de informacdes nas
Centrais de Atendimentos

O tema sera reforcado na formacdo dos
operadores e mantido como prioritdrio nos
treinamento dos operadores da nova operacao
mantida pela Cabal Brasil. A operacdao de
primeiro Nivel tem sido retro alimentada com as
reclamacdes oriundas de Ouvidora para
aplicacao de feedbacks pontuais e reforco com
toda a operacao.

Domicilio Bancdrio

Verificacdo de dados referentes ao domicilio
bancario no momento do credenciamento
acarretando retengdo de pagamentos.

Foi implantada uma ilha (grupo de trabalho no
call center) para correcdo de divergéncias de
domicilio bancario: Quando cliente navega na
URA, se estiver dentro da lista de divergéncias,
seu atendimento é transferido para uma ilha de
atendimento que atua na correcao.

Encontra-se em andamento um projeto para que
os estabelecimentos que estiverem com o
domicilio bancario divergente visualizem no
visor do equipamento uma mensagem
informando sobre a necessidade de contato na
central de atendimentos para a regularizacao do
cadastro.

Em fase de ajustes na funcionalidade o projeto
piloto esta previsto para a primeira quinzena de
Agosto de 2019.
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Consideracoes finais

O componente organizacional de ouvidoria encaminha relatérios periédicos permitindo que a
administracdo das entidades participantes tenham conhecimento sobre problemas e deficiéncias
detectados no cumprimento de suas atribuicoes.

» Relatérios 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 satisfacao e Atividades da Ouvidoria.

Conforme Instrucao CVM n° 529/12, art. 12, o ouvidor deve elaborar relatério relativo aos semestres
findos em 30 de junho e 31 de dezembro de cada ano, até 60 dias apds o encerramento de cada
semestre, na forma do Anexo 12 da referida norma.

Para efeito de acompanhamento das manifestacdes das cooperativas que operam com Distribuicao
de Valores Mobiliarios - em conformidade com os critérios estabelecidos pelo Conselho Monetario
Nacional por meio da Resolugao 3309/2005 e da Instrugao CVN 424/2005 - Registramos que nao foi
identificada a recepcao de manifestacdes desta natureza.
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