Relatdrio

Apresentacao

Avaliagao de eficdcia dos
trabalhos da Ouvidoria

Programa de qualidade

Adequacdo da estrutura

Avaliagcdo quanto ao
cumprimento da
certificacdo dos ouvidores

Critérios de classificacdo
das reclamagdes

Acompanhamento de RDR

Panorama geral do canal
de Ouvidoria Sicoob

Detalhamento das
ocorréncias classificadas
como reclamagao

Acles de
acompanhamento

Detalhamento das
proposicdes do Canal de
ouvidoria Sicoob

Ouvidoria Sicoob




Apresentacéo

Senhor Presidente do Conselho de Administragao,

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

ou, na sua auséncia, a diretoria da instituicdo.

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

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

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

colocamo-nos a disposicdo para esclarecimentos considerados necessarios.

Atenciosamente,

Rubens Rodrigues Filho

Diretor de Controle

Diretor responsdavel pela ouvidoria

N { |

Ana Cristi ng_l(/am'i'md}'a Andrade

Quvidora



Apresentacéo

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

financeiros.

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

rar a partir de 12 de julho de 2010.

Designacao e responsabilidades do Ouvidor
e do diretor responsavel pela Ouvidoria

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

responsavel e ouvidora, respectivamente.

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

unidade de ouvidoria.

O Ouvidor deve observar o cumprimento das atribuicGes

regulamentares estatutariamente instituidas.

Meios de divulgacdo dos canais de

atendimento da Ouvidoria

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

usuarios dos produtos e servigos das institui¢Ges.

A disponibilizacdo é feita por meio de acesso telefénico

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

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

Iho de Administragdo, quando necessario.

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

sentadas em relatérios proprios.

Entidades participantes do
Componente Organizacional Unico de
Ouvidoria do Sicoob

O Sistema Sicoob possui particularidades em seu
modelo organizacional que levam a necessidade de
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 instituicdo de ouvidoria propria.

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

Bancoob DTVM.

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

Ponta Administradora de Consércios.



Avaliagéio de Eicécia

dos trabalhos da ODuvidoria

Atividades de controle

Para garantir a eficdcia das atividades, sdo realizadas periodicamente a¢des de controle nos procedimentos do Bancoob,

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

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

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

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

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

acompanhamento das ocorréncias recebem uma

Apoio e suporte

Atividades desenvolvidas:

- Apoio aos usudrios na utilizacdo do sistema de ouvidoria;

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

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

Manutencdo evolutiva do sistema informatizado

utilizado para a gestao do canal de ouvidoria.

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

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

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

- Intervencdes na solucdo de ocorréncias que tém como responsaveis areas do Bancoob e do Sicoob Confedera-

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

prestacdo do servigo; e

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

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



Avaliagéio de EHicécia

dos trabalhos da ODuvidoria

Pesquisa de Satisfacao

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

produtos e servigos da uma organizagao.

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

no contato.

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

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

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

dos resultados, adotadas pelos participantes.

Naquela ocasido, foi possivel observar éxito dessas
medidas adotadas conseguindo alcangar 71% de

satisfacdo.

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

pertinente, apresentam novas

consideragdes as manifestaces de insatisfacdo.

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

pela avaliagdao e acompanhamento dos resultados.

Os procedimentos realizados durante a campanha foram
incorporados a rotina das atividades e nos semestre
seguintes a campanha a meta foi alcangada, no entanto
no segundo semestre de 2015, houve uma redugdo e o

indice alcangado foi de 65%.

Evolugdo Satisfacio - Rersultado Global

73%
B6%

75%

5A9 Meta 70%

Media Geral B5%

julho agosto setembro outubro

* Quesito - A solugdo apresentada foi satisfatéria?

nove mbro dezembro

Ref.: Consolidado dos Canais de ouvidoria: Sicoob, Bancoob e Ponta Administradora de Consércios



rograma de qualidade

Laboratdério de Monitoria

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

Monitoria”.

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

abordagens nos atendimentos.

O resultado do laboratério permite a aplicagdo de trabalhos

em forma de orientagGes e treinamentos.

Além da definicdo do escopo de treinamentos oferecidos a
equipe do call center, no 22 semestre de 2015 foram
desenvolvidas atividades voltadas para o alinhamento do

trabalho das equipes de monitoria.

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

melhoria no processo de monitoria, assim como o

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

identificamos situagdes em que os clientes iniciam o
contato com os “a4nimos exaltados”, sendo necessario que
os atendentes estejam preparados para ouvir e contornar a
situagdo, para que entdo seja possivel dar prosseguimento

ao didlogo.

Essa preparagdo é muito importante, pois ao ser pego de
surpresa o atendente pode demostrar inseguran¢a na
condugdo do atendimento. Percebendo situagdes com
essas caracteristicas, demos continuidade ao programa
iniciado em 2014 intitulado como “Cliente surpresa”, que
tem o objetivo de desenvolver as habilidades dos
atendentes com o foco na manutengdo da estabilidade

emocional.

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

posicionamento.

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

como atendentes no canal de ouvidoria.

Citamos abaixo os treinamentos realizados ao longo do

segundo semestre de 2015:

-  Dicas de Portugués | — Acentuacdo e Ortografia;
- Dicas de Portugués Il - Concordancia Nominal;

-~ De acordo com o novo acordo — Acordo ortografico -
(alfabeto, trema; acentuacdo e hifen);

-~ Cliente surpresa; e

-~ Inteligéncia Emocional.



Adequacéo da Estrutura

Workshop de Ouvidoria

O Workshop de Ouvidoria é uma parceria da ouvidoria com as
equipes de monitoragdo de ouvidoria no Sicoob. O conteudo das
novas edi¢cdes foi elaborado com informagGes relacionadas a
estrutura do canal de ouvidoria, premissas, atribuicdes e

processos de atendimento.

A programacdo é distribuida em momentos de enfoques
conceituais, formagdo de grupos para estudo de casos, aplicagdo
de dindamicas, reais

utilizando exemplos recebidos pelas

cooperativas e apresentacdo de conteldo audiovisual.

Neste semestre o workshop ndo foi realizado, no entanto ha

previsdo de realizagdo no primeiro semestre de 2016.
O conteudo programatico aborda os seguintes temas:

=  Principios, objetivos e valores da ouvidoria;

=  Principais Legislages/Manual Instru¢des Gerais — MIG Papéis e
Responsabilidades;

=  Perfil da ouvidoria - mudanga cultural x profissionalismo no
atendimento - postura técnica x comportamental;

= A importancia da comunicagdo: habilidade em comunicar-se com
diferentes perfis associados/usudrios;

=~  Gestdo das ocorréncias (prazos/qualidade das respostas);

-  Ocorréncias mais relevantes;

-~  Relatério Semestral/Boletim Ouvidoria e Relatdrio SLA; e

um atendimento de

=  Alinhamento estratégico - Oferecer

exceléncia ao associado.

Sistema informatizado

Necessidades de adaptacdo sdo percebidas ao longo da utilizacdo do

sistema e, sempre que necessario, sdo implantadas novas
funcionalidades. Trabalhando em parceria com o fornecedor do
sistema adotamos as providéncias para que as melhorias sejam
promovidas. As medidas envolvem o processo de identificacdo,
especificacdo e homologagdo, até que sejam disponibilizadas aos
usuarios. No segundo semestre de 2015 ndo foi identificada a
necessidade de produzir adaptagdes no sistema de informacgdes, além

das manutencdes proprias da sustentagdo do sistema.

Boletim da ouvidoria

Com o intuito de ampliar a proximidade da equipe da
Ouvidoria com as cooperativas centrais e singulares,
contribuindo com a divulga¢do de informagdes em peri-
odos mais curtos, é realizada a publicacdo do Boletim

da Ouvidoria.

As informag8es que transitam no canal de Ouvidoria
sdo compiladas e compartilhadas, permitindo dissemi-
nar informacgOes e boas praticas aplicadas no Sicoob,

beneficiando os associados.

Percebendo um periodo de maior movimentagdo nas
equipes de “agentes de apoio” das cooperativas singu-
lares - seja pela entrada de novos agentes, processo
natural de substituicdo ou por novas adesdes origina-
das de cooperativas que migraram para o Sicoob - no
primeiro semestre foram elaboradas quatro edi¢des
voltadas a esse momento e no segundo semestre refor-

¢amos a utilizagdo do material como apoio:

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

¢oes;

Il. Mediacdo de conflitos e a participa¢do da ouvidoria

durante o processo de atendimento;

lIl. A importancia do acesso a informagao, sendo trans-

mitida de forma clara e verdadeira ao associado; e

IV. A demonstracdo de todo o processo de gestdo das
ocorréncias recebidas no canal de ouvidoria, o flu-
xo das informagGes, o que o associado espera das
respostas e o reflexo de como ele se manifesta na

pesquisa de satisfagdo.



avaliacéio quanto ao cumprimento da certificagdo dos
ouvidores

Certificagéo

Processo de certificacao

Os integrantes da Ouvidoria lotados no componente CertificagOes adquiridas pela equipe da Ouvidoria:
organizacional Unico, articipam de eventos e e . - .
g P P -  Certificagdo de Ouvidor — ABO - Associacdo Brasileira
treinamentos promovidos por entidades de comprovada
. . . . de Quvidores, seccional do Distrito Federal;
capacidade técnica, vinculadas a entidades de classe ou
especializadas em treinamentos para os profissionais de =~  Certificagdo de Ouvidor — ABO - Associacdo Brasileira

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

Os treinamentos tém o intuito de cumprir com o conteudo = Fundamentos ITIL - Quint — Wellington Redwood.
programatico requerido na Resolu¢gdo CMN 3.849/2010 e

capacitar os funciondrios para cumprir com as atribui¢cdes ~
Cursos de extensdo:

da Ouvidoria, sempre no contexto do desenvolvimento
continuo. o . ~ -

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

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

integrantes.

Treinamentos complementares

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

ouvidoria em constante atualizagdo de conhecimentos.

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

-~ MS Excell 2010 — Basico;

-~ MS Excell 2010 — Intermediario;

-~ Seminario de Relacionamento com Clientes — SEMARC 2015;
- Programacdo Neolinguistica - Wake up;

-~ Ouvidoria Financeira; e

=  Programa Leme.



Critérios de classificagn | siao das reciamagses

Improcedente

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

consegue novo contato de esclarecimentos.

Procedente

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

confirmadas.

Procedente solucionada

Reclamacdo identificada como procedente resolvida por meio da realizacdo de procedimentos identificados

como necessarios para a resolug¢do da reclamagao.

Procedente nao solucionada

Reclamacgdo identificada como procedente cujos procedimentos identificados como necessarios para a

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



Acompanhamento de RDR

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

Demandas do Cidadao, disponibilizado pelo Banco Central.

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

crédito, a Gejur

acompanhamento por parte da Ouvidoria Sicoob, que é

Analise estatistica das ocorréncias de RDR

Demandas de RDR

77

48

12semestre de 2015 22 semestre de 2015

responsavel por tratar as ocorréncias relacionadas aos

servigos prestados pelas cooperativas de crédito.

Durante o primeiro semestre de 2015 foram registradas 48
reclamagBes direcionadas ao Bancoob e no segundo
semestre de 2015 esse numero aumentou em 16%, tendo

sido registradas 77 ocorréncias.

As manifestacdes direcionadas as cooperativas
representaram 36,4% desse total, enquanto 46,8%, de fato,

tiveram origem no Bancoob.

Responsavel - 22 semestre de 2015

Tipo de Informacdo

29% 29%

21%

Conta-Corrente Atendimento Outros Temas

46,8 36,4%
=6 16,9%
28
13
Bancoob/Gejur Ouvidoriaf/Cooperativa 12 nivel
14%
49 49
Cheques Operacies de Tarifas e

Crédito Assemelhados

10



Pﬂnﬂrﬂmﬂ EEFEI do canal de Duvidoria Sicoob

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

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

segregagdo estatistica.

12 Nivel de Atendimento

O numero de demandas registradas e encerradas no ato
do atendimento apresentou um aumento quando compa- Evolugo - Finalizadas no ato do atendimento

ramos os dois ultimos semestres. Com o total de 15.343

. . 17%
contatos, tivemos um crescimento de 10,3%. 13266 ’ 13.905 '10,3% 15.343
11.857
-11%

A equipe de recep¢do de chamados é orientada quanto

aos critérios para registro de reclamagdes. E priorizado o

registro de reclamacdo daquele usuario que ja contatou os

canais de atendimento de primeiro nivel. 1%sem 2014 295em 2014 12sem 2015 205em 2015

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

Comparativo - Finalizadas em 12 nivel

65.189
5.835
W12 sem 2015 22 sem 2015
4.413
2 760 2.908
2459 2.290
1.917
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Manifestacdes Tipo de Atendimento
90,0%
No canal de ouvidoria Sicoob foram registradas 1.922
manifestacdes. Essas ocorréncias estdo distribuidas em
1.729 reclamagbes e 193 demandas segregadas nos 1.729
tipos duvida, outros, elogio e sugestao.
4,3% 2,9% 1,7% 1,2%
82 55 32 24
N3do foram recebidas manifestagées por meio do canal
Reclamagio Outros Duvida Elogio Sugestdo

destinado ao portador de deficiéncia auditiva ou de

fala. i



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

Evolugao semestral - Reclamagdes

No grafico abaixo demonstramos a evolu¢do semestral do
numero de reclamagdes recebidas no canal de Ouvidoria

Sicoob.

Podemos observar um crescimento de 25% no nimero de
reclamagdes no segundo semestre de 2015 em relagdo ao

semestre anterior.

Evolugdo das Reclamagbes

25% 1.729

1.384
1178 1.310

6%

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

Tipo de usuario e situagao

Os clientes do tipo pessoa fisica representam 70% dos
gue acionaram o canal de Ouvidoria Sicoob. As reclama-
¢Oes que foram classificadas como ‘procedente solucio-
nada’, também representam o maior percentual, corres-

pondendo a 63%.

Tipo de usudrio

70%
- 30%
Pessoa Fisica Pessoa Juridica

Situacdo das reclamagbes

63%
37%
Procedente Solucionada Improcedente

CRITERIOS DE CLASSIFICACAO
Temas definidos pelo Banco Central

1 Atendimento

2 Cheques

3 conta-Corrente

4 Operacdes de Crédito

5 cart3o de Crédito

6 Aplicagdes, Investimentos e Custédia de Valores

7 Tarifas e Assemelhados

8 Publicidade Enganosa ou Abusiva

9 Relagdo contratual

10 contemplac3o (Consércio)

11 Encerramento de Grupos (Consércio)

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

13 outros Temas

12



Reclamacies

detalhamento das ocorréncias

Reclamagoes/Temas
758 Comparativo - Reclamacbes por tema
[+] [+]
606 W12 sem 2015 2% sem 2015
272
218 194 218
131 119
82 74 74 g0 10
. - > 13 - : ’ 2 ¢
|| || [
Atendimento Conta Operagesde  Cheques Cartio de Tarifase Outros Distribuicdo  Aplicacties Relagdo  Contemplagdo
Corrente Crédito Crédito  Assemelhados de Sobras Contratual  (Consdrcio)

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

temas.

O grafico demonstra aumento no nimero de reclamacgdes e,
entre os cinco temas mais reclamados, os temas
relacionados a “Conta-Corrente”, “Operagdes de Crédito” e
“Cheques” apresentaram crescimento, de 25%, 12% e 60%,

respectivamente, em relagdo ao semestre anterior.

O tema “Atendimento” continua sendo o mais reclamado,
representando 43,8% das reclamacgdes registradas no canal,

apresentou um crescimento de 25%.

Observamos um crescimento significativo do tema “Cartao
de Crédito”, apresentando um aumento de 61% em relagdo

ao semestre anterior.

A seguir apresentamos uma sintese dos assuntos abordados

nas reclamacdes, segregados por temas.

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

as caracteristicas relatadas.

FATOS RELEVANTES

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

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

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

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

e) exposi¢des publicas: manifestacdes dos associados/
clientes alegando que darao grande visibilidade publica a
problemas de relacionamento com a entidade, ou a posici-
onamento firmado, que possa trazer dano a imagem;

f) reincidéncia do problema: manifestacdo que revela a
reincidéncia na ocorréncia de problemas relatados pelo
associado/cliente, evidenciando que a entidade ndo conse-
guiu identificar a natureza do problema;

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

impacto ao negdcio da entidade.
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Aplicagoes, investimentos e custodia de

valores

i.  Transagdes sem autorizagdo
Reclamacgado sobre a retirada de valores da aplicagdo de

forma indevida, sem autoriza¢do da demandante.

Atendimento

i.  Atendimento prioritario
Reclamagdes relacionadas ao atendimento preferencial
nas dependéncias da cooperativa - n3do possuir
identificacdo adequada para os usuarios de terminal de
nao disponibilizar senha preferencial;

caixa; negar

atendimento prioritdrio e questionar sobre a

necessidade do atendimento.

ii. Discriminagdo a cliente

Reclamacdo sobre dificuldades ou impedimento para
realizar operagbes, como pagamento de boletos e
depdsito intercredis, por ndo ser associado ou por ser

associado a outra cooperativa.

Reclamagdo sobre impedimento no acesso a
cooperativa, devido travamento da porta automatica.
Porém, um associado da cooperativa conseguiu entrar.
associado da

Alega impedimento por ndo ser

cooperativa.

Reclamacdo sobre dificuldades em solicitar nova senha

por ser associado em outra cooperativa do Sicoob.

Reclamacgdo pelo fato de vigilante ser grosseiro e dar
preferéncia aos associados, passando-os a frente na fila

de quem aguardava atendimento.

Insatisfacdo pelo fato da cooperativa se recusar a criar

codigo de identificagdo positiva para associado de outra

detalhamento das ocorréncias

cooperativa, com o cédigo poderia acessar o ATM da

cooperativa para realizar suas transagdes.

Reclamacgdo pelo fato da cooperativa recusar realizar
depésito acima de R$1.000,00 para associado de outra

cooperativa.

Cooperativa ndo recebe o pagamento de licenciamento

de veiculo (Convénio DETRAN).

Alegacdo de que o gerente ndo autorizou a sua entrada
apdés o horario de atendimento, porém autorizou a

entrada de outros associados.

Travamento da porta automatica da cooperativa - alega
que em detrimento de sua raga ndo foi liberada a sua

entrada com a bolsa que somente possuia papéis.

Insatisfagdo com a priorizagdo a associados da

cooperativa na distribuicdo de senhas e no

atendimento.

Associado pessoa juridica reclama que foi negada a
senha de associados para funciondrio a servico da

empresa.

Demandante reclama que, apds longa espera para ser
atendido, cooperativa se negou a autenticar o horario
em que ocorreu o atendimento.

iii. Falha em sistemas

Reclamacgdo sobre falha na realizacdo de recarga de
celular por débito em conta, que gerou duplicidade na

cobranca sem a inser¢do do crédito no celular.

Dificuldade com o suporte as Central de Atendimento

do Sicoob para o Sicoobnet e para o médulo cedente.

recadastramentos no Sicoobnet.
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detalhamento das ocorréncias

Reclamagdo sobre constante indisponibilidade do

Sicoobnet Empresarial apds atualizagdo do sistema

Lentiddo e necessidade de fazer diversos

recadastramentos no Sicoobnet.

Alega que apds gerar a segunda via de um boleto da
cooperativa, por erro apresentado no site, o valor do

pagamento foi creditado em outro banco.

Insatisfacdo pela recusa da cooperativa em gerar senha

para acesso ao SicoobNet por telefone.

Indisponibilidade no sistema — Incidente 25/9/2015.

Indisponibilidade no sistema Sicoobnet Empresarial dia

09/11.

Demandante reclama que foi realizar o saque de seu
beneficio, porém o sistema estava “fora do ar”, motivo

pelo qual ndo conseguiu ser atendido.

Necessidade de deslocar-se até a cooperativa para

realizar o pagamento de DARF pelo Sicoobnet.

Reclamacgdo sobre ndo liberagdo de movimentagdes
pela internet, que ndo permitiu que fosse feito o

pagamento de boletos.

Reclamacdo sobre falta de opgdo para cancelamento de
agendamento de pagamento de boleto, fato que teria

gerado débito indevido em sua conta.

Reclamacdo por negativa de recebimento de boleto
vencido em periodo de feriado municipal e nao
conseguir fazer agendamento de pagamento para data
futura pelo Sicoobnet.

iii.  Filas
Reclamagdo sobre a demora no atendimento sendo
ocasionadas por problemas no fornecimento de senhas

preferenciais, insuficiéncia de funcionarios e a falta de

opcao para depdsito nos caixas eletronicos.

lv - Servigos ndo solicitados

Alega cobranca indevida de seguro relacionada a um
plano de previdéncia e sobre aplicagio em

investimentos ndo solicitados.

V —Venda Casada

Alega venda casada de um seguro na contratacdo de
uma operagao de crédito e na retirada na cobranca da

manuteng¢ao de conta

Cartdo de crédito

i. Cobranga indevida

Reclamacgdo sobre débito em conta do valor minimo ou

do total da fatura do cartdo de crédito.

Alegacdo de cobranca indevida relacionada a uma tarifa
de perda/roubo no cartdo de crédito e seguro de vida
que ndo foram contratados e assinatura cancelada de

revista.

Reclamagdo sobre estorno de um crédito provisério

realizado na fatura do cartdo de crédito.

Reclamagdo por cobranca em duplicidade de fatura do
cartdo de crédito e o langamento em duplicidade

relativo a compra realizada com o cartdo de crédito.

Reclamagdo sobre cobranga indevida e por nao

conseguir contato com o estabelecimento comercial.

Reclamagdo sobre cobranga de valores nao
reconhecidos em sua fatura e demora no retorno da

Central de Atendimento.

ii. Contestagdo de despesas

Reclamacgdo sobre falta de posicionamento, prazo para

atendimento, estorno e resposta de contestagdo de

despesas registrada na Central de Atendimento do 15

Cartao.
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Reclamagdo sobre desacordo comercial em que as

parcelas da compra foram descontadas na fatura.

Dificuldade em conseguir contato com a Central de

Atendimento de Cartdes.

Reclamacdo sobre demora no desbloqueio de cartdes

em que foi aberto processo de contestagdo de despesa.

Alegacdo de que a Central de Atendimento de CartGes o
envia formuldrio em inglés para abertura de processo

de contestagdo de despesa.

Reclamagdo sobre débito em conta corrente de valor
referente ao estorno de uma compra contestada junto a

Central de Atendimento de Cartdes.

Reclamagdo sobre cobranca de taxa de recarga na

fatura do cartdo de crédito.

Reclamacgdo sobre necessidade de atualizagcdo cadastral

para abertura de processo de contestagao.

Reclamagdo por cobranga em duplicidade de compra
realizada.

Cheques

i. Devolugéo indevida

Insatisfagdo com a devolugdo indevida de cheques por
divergéncia de assinaturas, insuficiéncia de saldo,
motivo incorreto, conta inexistente, cheques pré-
datados depositados antes da data acordada e por

desacordo comercial.

Reclamagdo originada no RDR, sobre devolugdo de

cheque por alinea 35 (cheque fraudado) indevidamente.

Demandante recebeu cheque de associado e passou
para terceiro, alega que a cooperativa ndo tomou as
providencias para a devolugdo do cheque por

insuficiéncia de fundos.

Demandante reclama que o funcionario da cooperativa
nao realiza o seu depdsito no periodo da manhg,

acarretando a devolugdo de seus cheques.

Demandante reclama que levou alguns cheques para
realizar custdédia na cooperativa, porém ndo foi
realizado, entdo a sua conta ficou sem saldo para

acatamento de cheques.

Falta de comunicagdo quanto a devolugdo do cheque

por insuficiéncia de saldo.

Reclamagdo sobre reapresentacao de cheque devolvido

sem autorizagao.

Reclamagdo sobre devolugdo de cheque apresentado na
primeira apresentagao do dia, sem sua autorizagao.

ii. Incluséo/excluséo (CCF)
Reclamacdo relacionada a inclusdo de nome no CCF

devido cheque devolvido sem aviso da devolugdo.

Insatisfagdo por inclusdao no CCF, causada por devolugdo

de cheque que foi utilizado em custddia.

Reclamagdo sobre demora na baixa de cheques e o

prazo na exclusdo do cadastro do associado no CCF.

Conta Corrente

i. Depdsitos ndo efetivados

Reclamacdo sobre langamento de crédito para depdsito,
diferente do valor do comprovante ou do valor inserido

no envelope de depdsito.
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Alegacdo de descumprimento de acordo, por parte do
gerente da cooperativa em relagdo a liquidagdo de
operagbes de crédito mantida pela cooperada.
Insatisfagdo pelo fato do fiador ter sido informado sobre
o atraso e recusa do

gerente em prestar

esclarecimentos ao seu marido.

Reclamacgdo sobre demora na compensagao de cheque
depositado, mantido bloqueado por varios dias e ndo
obteve solugdo por parte da cooperativa.

Alegacdo de diferenca entre o valor entrega para
depdsito e o langado em conta. Reclama de outro

depdsito que o valor ndo foi creditado em sua conta.

Demandante reclama que o operador de caixa da
cooperativa realizou o depdsito em outra agéncia

bancaria diferente da solicitada.

Demandante relata que questionou a funcionaria da
cooperativa quanto ao prazo para compensagdo de
cheques depositado em conta e que a mesma informou
gue ocorreria no mesmo dia. Reclama que o valor nao

foi creditado.

Reclamagdo sobre ordem de pagamento em nome do
demandante que a cooperativa ndo disponibiliza para

que este saque.

Reclamacgdo pela ndo efetivacdo ou atraso no depdsito

do pagamento de salario.

Reclamagdo por demora no depdsito dos valores

repassados pela Cielo para a conta da demandante.

Reclamacgdo por negativa de recebimento de depdsitos

feitos por pessoas que ndo o titular da conta.

Reclamacdo por negativa de depdsito de cheque.

Reclamacgdo por demora no depdsito de valor referente

a resgate de aplicagdo.

detalhamento das ocorréncias

Reclamacgdo por ndo efetivagdo ou demora efetivagao
de depdsito realizado.

ii. Deébitos ndo autorizados

Reclamacdo sobre débito ndo autorizado em conta e
demora da cooperativa em realizar o estorno desse
débito. Constatado que a transagdo foi realizada por
meio do Internet Banking e apds coleta de informacgdes
da maquina pessoal, foram identificados indicios de
softwares maliciosos instalados. A demandante foi
orientada a realizar os procedimentos de seguranca e a
aguardar a devolugdo do valor que podera ser realizada

pelo Banco a quem compete o estorno.

Débitos ndo autorizados relacionados a: pagamento de
boletos, seguros, plano de saude, tarifa de conta
garantida, pagamento de cheques sem ter saldo em
conta, adiantamento a depositante, antecipagao de
recebiveis, aluguel da maquineta de cartdo, aplicacdo
de quotas (capital social), desconto do valor total ou do
minimo da fatura do cartdo de crédito, taxa de
manutencdo da conta, simulagdo de crédito, TED’s
devolvidas, operacbes de crédito, tarifas bancarias,
aplicagdo em RDC, aplicagdo financeira, depdsito de
cheques e saques na fungdo crédito quando o cartdo

somente é habilitado para a fun¢do débito.

Dificuldades para encerramento de conta e desfiliacdo

da cooperativa, apds quitagdio de pendéncias
necessarias. Alegacdo de débitos indevidos por parte da
cooperativa, ocasionando transtornos por erros dos

funciondrios que ndo conseguiam esclarecer a situagao.

Demandante reclama sobre o débito desconhecido em

sua conta corrente. Esclarecido que devido a
instabilidade do sistema de processamento da Central
de Cartdes foram realizados créditos indevidos, desta
forma os débitos foram apenas para compensar e que

gue ndo houve 6nus a associada.
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Reclamacgdo sobre débitos de empréstimo da empresa

Equatorial que a demandante ndo reconhece.

Reclamacgdo por dificuldade de identificar beneficidrios
de boletos pagos pelo Sicoobnet.

iii. Saques ndo reconhecidos

Reclamagdo sobre demora na solugdo de saque
realizado em terminal da rede Banco 24 Horas em que
ndo recebeu o numerario.

Débito em conta, referente a valor ndo disponibilizado
apos falha no ATM da cooperativa.

Reclamagdo sobre saque ndo reconhecido pelo

demandante, porém que foi debitado em sua conta.

Reclamagdo por demora no ressarcimento de valor
sacado da conta ap0ds cartdo ser roubado.

iv -Transferéncias sem autorizagdo

Reclamagdo sobre transferéncias entre contas de
pessoa juridica e fisica, sem a devida autorizagdo.

Reclamagdo sobre bloqueio da conta corrente e
transferéncia de valores entre contas de pessoa juridica,
sem a devida autorizagdo.

Operacgoes de Crédito

i. Cobranga indevida

Reclamagdo por cobrangca indevida de taxas na
antecipacdo de recebiveis de sua maquineta Cielo e de

seguro.

Reclamacgdo por cobranca de: parcela maior que a

contratada, empréstimo consignado realizado em
duplicidade, operagdes de crédito com parcelas ja
descontadas, operagdes de crédito ndo realizadas e

empréstimo ja quitado.

detalhamento das ocorréncias

ii. Descumprimento de prazo

Reclamacgdo sobre demora na atualizagdo de cadastro,
analise, alteracdo de vencimento e liberagdo de

operacdo de crédito

Reclamacdo sobre demora em baixar a alienagdo de

bem, liberagdo da margem consigndvel e baixar

gravame ap0s a quitacdo da operacgdo de crédito.

Alegacdo de demora por parte da cooperativa em
atender solicitagdo ou negativa da portabilidade de
crédito.

Reclamacgdo sobre o ndo recebimento de valor referente
a financiamento feito para compra de dois veiculos e
que a cooperativa teria repassado os valores ao

comprador e ndo ao vendedor dos veiculos.

Reclamagdo por demora na resposta sobre resgate de
titulo de capitalizagdo

iii. Inclusédo/ excluséo (SPC/Serasa)

Reclamagdo sobre bloqueio de conta em outra
instituicdo financeira, apds renegociacdo de divida, e
atendimento

dispensado pela cooperativa de

relacionamento.

Reclamacdo sobre cadastro no Serasa pleiteando a
cooperativa dilatagdo de prazo para pagamento da
operagao.

Reclamacgdo sobre inclusdo dos dados no SCR por prazo
superior ao previsto na regulamentacao.

Reclamagdo sobre registro de restricdo no Serasa,
mesmo apos regularizagdo do contrato.
protesto de divida

Insatisfacdo ocasionada por

adquirida por terceiro em nome do demandante.
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Outros

i. Demandas Sipag

Demandante reclama que solicitou a maquineta Sipag,
porém ndo foi entregue.

ii. Fraudes/golpes

Alega transacdo indevida em conta corrente.
Constatado que a transacdo foi realizada por meio do
Internet Banking, com uso de senha pessoal e ndo foi

constatada fragilidade na aplicacdo.

Alega transag¢do indevida em conta corrente.

Reclamagdo sobre débitos ndo reconhecidos em conta.
A cooperativa esclareceu sobre os procedimentos de
seguranga e atualizagdo do site e realizou o
ressarcimento do valor ao associado, mesmo ndo

havendo a recuperagdo dos valores.

Reclamacgdo registrada por empresa fornecedora de
equipamento ao associado da cooperativa. Alega
responsabilidade da cooperativa pela divida do cliente
(associado da cooperativa), cuja liberacdo de crédito
destinada

equipamento vendido ao associado.

deveria ser para o pagamento do

débito indevido referente a

cota-parte

Reclamacdo sobre

integralizagdo de Sicoob, informa
desconhecer o débito e a cooperativa que esta

debitando.

Reclamacdo referente a débito em conta sem
autorizagdo do associado, referentes a pagamento de

boletos emitidos pelo banco Bradesco.

Reclamacdo referente a bloqueio em conta, insatisfacao
pelo fato do gerente ndo atender a solicitagdo de
desbloqueio. A  cooperativa realizou bloqueio
PLD -

Prevengdo a Lavagem de Dinheiro. Foi identificado pela

preventivo, seguindo procedimentos de

Area de Fraudes que houve um langamento de crédito

detalhamento das ocorréncias

reclamado pelo Banco HSBC, originado de fraude
eletronica. Também foi identificada fraude documental
de comprovante de pagamento de titulo, usado pelo
associado para justificar movimentagdo em conta e
pleitear o desbloqueio do crédito.

Demandante reclama que esta recebendo os titulos
emitidos pelo seu mddulo cedente sem os juros
devidos.

Reclamacgdo de ndo associado sobre a realizagdo de um
pagamento de boleto, que devido a um virus foi feita a
alteragdo do cddigo e o dinheiro caiu em outra conta. As
providéncias foram  tomadas, observados os
procedimentos adotados pela Area de Fraude do Sicoob

Confederagao.

Alegacdo de que diretor na cooperativa estaria
beneficiando apenas alguns associados nas operagdes
de custeio rural. Foi identificada inconsisténcia nas
informagOes apresentadas para a identificagdo do

responsavel pelo registro da manifestacdo e dos
envolvidos, por esse motivo ndo foi possivel transmitir
esclarecimentos por intermédio do canal de ouvidoria

Sicoob.

Reclamacgdo por falta de depdsito para o cedente de
boletos pagos pelo internet banking.

Reclamagdo sobre boleto emitido pela cooperativa para
a loja virtual Minizoom.com. As demandas foram
acompanhadas pela area de prevencdo a fraude do
Sicoob Confederagdo. Foi constatada fraude na emissao
dos boletos por meio do site mantido pelo associado.
Foram tomadas as medidas judiciais cabiveis contra os
fraudadores comunicando a Promotoria de Justica de
Santa Catarina. Por orientagdo da Promotoria de Justiga,
o cooperado foi orientado a proceder com a devolugao
dos valores pagos aos clientes lesados. Os reclamantes
receberam as informagbes de contato direto com o

cooperado.

Reclamacgdo por sustagdo de cheque de associado usado
para fazer pagamentos.
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iii. Outros

Reclamagdo feita pela cooperativa Saudecred (3365)
sobre procedimentos adotados pela cooperativa para
capitagdo de associados.

Reclamagdo sobre ndo reconhecimento de cobranga
enviada pelo Sicoob.

Solicitacdo de esclarecimentos sobre critérios para
promogcao/contratacdo de funciondrios, sobre demissdo
e irregularidades cometidas.

Reclamagdo sobre o ndo recebimento de produto
adquirido em compra online, cujo pagamento teria sido
efetivado por meio de pagamento de boleto da
cooperativa.

Alegacdo de que a cooperativa havia realizado uma
consulta no Serasa a respeito do CPF do reclamante que
queria saber o motivo da suposta consulta.

N

Reclamacdo referente a negativa de alteragcdo de
cobranca em débito automatico, referente a conta de

energia, para a conta corrente do associado.

Reclamacdo sobre demora em realizar estorno de
pagamento de fatura, realizado equivocadamente pelo
funcionario do demandante, com valor superior a total
da fatura.

Demandante relata que o seu cartdo esta dando senha
invélida.

Insatisfacdo com os servigos contratados da seguradora

Sancor por intermédio da Corretora Unicoob e

solicitacdo de cancelamento de todos os seguros.

Demandante reclama sobre o processo para renovagdo
de seguro do veiculo e a exigéncia de vistoria.

Demandante reclama que participou de um processo
seletivo na Cooperativa e ndo disponibilizaram os
gabaritos e caderno de questdes.

detalhamento das ocorréncias

Reclamacdo sobre falta de assisténcia da associagao de
advogados da cooperativa.

Demandante reclama pelo fato de a cooperativa ndo
aceitar procuragdao que ele repassou a terceiro para
assinatura do contrato de consdrcio.

Reclamagdo pela dificuldade em se associar a uma
cooperativa.

Reclamagcdo pela dificuldade de contato com a

consultoria juridica da cooperativa.

Demandante reclama que a cooperativa teria cobrado
seu fiador em um contrato de empréstimo antes de
fazer a cobranca a ele, o devedor principal do contrato.

Reclamacgdo sobre falta de abastecimento dos caixas
eletronicos; sobre desconto de parcelas vencidas de
empréstimo e sobre dificuldade no recebimento de
correspondéncias.

Reclamagdo por demora na realizagdo de convénio com
a Receita Federal para opg¢do de parcelamento por meio
de débito automatico.

Reclamagdo pelo ndo recebimento de créditos

realizados pela Cielo em sua conta na cooperativa.

Reclamagdo sobre estacionamento utilizado pelos

funciondrios da cooperativa.

Reclamacdo por perda de éculos esquecido na area dos
terminais ATM da cooperativa.

Reclamagdo sobre confraternizagdo supostamente
promovida pela cooperativa para seus funcionarios, em
praia local, em que ndo seria permitida a entrada de

acompanhantes, inclusive cénjuges.

Reclamacdo sobre falta de contato para informar sobre
cartdo esquecido no caixa da agéncia.

Reclamacgdo por ndo disponibilizagdo de cupons para
participar de promog¢do a que o demandante teria
direito.
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Demandante reclama que funciondria da cooperativa
estaria ameagando processa-lo por falta de pagamento
de um boleto.

Reclamacao por recebimento de carta de cobranga apds
pagamento de parcela da operacgdo de crédito.

Reclamagdo por ndo devolugdo de valor de lance
oferecido em leildo promovido pela cooperativa e
cancelado pela justica. A cooperativa informou que o
leildo ndo foi cancelado, apenas houve decisdo liminar,
e enquanto ndo houver o transito em julgado do
processo que corre na justica ndo ha devolucdo de
valores.

Pedido de ressarcimento de conserto de celular que
caiu no chao devido a falha na caixa de acrilico da porta
giratoria.

Reclamagao sobre exigéncias do plano de saude
oferecido pela cooperativa.

Reclamacdo sobre ndo disponibilizacdo de calendario.

iv. Sigilo bancdrio

Reclamagdo sobre divulgacdo, para terceiros, de
informacgdes relacionadas a movimentagdo e a divida

existente na cooperativa.

Associada reclama que a cooperativa teria prestado
informacGes sobre a sua conta ao seu pai, também

associado, causando l|he desconforto e problemas
familiares.
Demandante alega que tem problemas com o

recebimento dos créditos de sua maquineta Cielo e a

quebra do sigilo bancdrio com a cobranca de

empréstimo a terceiros.

Reclamagdo por fornecimento, a terceiros, de

informagdes da empresa do demandante.

Reclamacgdo por falta de privacidade no atendimento,
que permitiria a terceiros saber sobre valores dos
investimentos da demandante.

detalhamento das ocorréncias

Demandante reclama que gerente da cooperativa teria
mostrado o extrato de sua conta para avalista de
empréstimo que possui.

Relagdo Contratual

i.  Falta de transparéncia

Alegacdo de ndo recebimento de cépia de contrato de
crédito consignado e desconhecimento de cobranga no
caso de afastamento do trabalho por licenga de sadde.

Alegacdo de falta de transparéncia referente a elei¢do
de Conselho Fiscal, descumprindo termos do Estatuto
Social. A cooperativa avaliou o assunto, ndo identificou
irregularidades e

disponibilizou  documentacgdo

solicitada pelo reclamante

ii. Violagdo de clausulas

Reclamacgdo sobre mudanga na taxa de remuneragao do
capital integralizado.

Tarifas e assemelhados

i.  Cobrangas indevidas

ReclamagBes sobre cobrangca indevida de tarifa
relacionada a: emissdo de cartdo, emissdo de boletos,
devolugdo de cheques, saldo negativo em conta,

emissdo de talonarios, pacote de servicos ndo
solicitados, sustacdo de cheques com boletim de
ocorréncia, manuten¢dao de conta, realizacdo de TED,
retirada de extrato bancario, depdsitos intercredis,
seguro de operagbes de crédito, adiantamento a
depositante, devolugcdo de cheques, inclusdo/exclusdo

do CCF e falta de movimentacdo da conta.

Reclamagdo sobre informacgdo incorreta recebida de
funciondrio da cooperativa sobre o saldo que deveria
deixar disponivel na conta para cobertura de débitos a
serem efetuados

Demandante reclama sobre a taxa de remuneragdo da
aplicagdo
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Reclamacies

detalhamento das ocorréncias

Insatisfacdo pela demora da cooperativa em realizar a
reapresentacdo de um cheque devolvido, o que gerou
cobranga de tarifas na conta que considera indevida.

Reclamacgdo pela cobranga de tarifa pela microfilmagem
de cheque, sem que houvesse prévia informacdo dessa
cobranga.

Reclamacgdo por cobranga de taxas de maquinetas de
cartdo em valores superiores ao contratado.

ii. Elevagoes injustificadas

Reclamacdo relacionada ao aumento do valor do capital
social, pois foi enviada carta a sua residéncia
informando que se ndo tivesse interesse nesse aumento
o cooperado deveria se manifestar. Sugeriu que deveria
ser o contrario, quem tivesse interesse no aumento que
se manifestasse, para ndo prejudicar as pessoas.

Insatisfacdo pela alteragdo do pacote de tarifas sem
aviso e pela recusa da cooperativa em cancelar a
cobranca, apds solicitagdes do associado.

Tempo de resolugao

Reclamacao pelo fato de ter negociado um taxa de juros
para uma operacgao de crédito, no entanto no momento
da assinatura do contrato o valor era superior ao
acordado.

Insatisfacdo sobre elevagdo de valor de tarifas, da
manutencdo da conta sem o conhecimento do
associado.

Demandante alega que apds a entrada do novo gerente
financeiro a cooperativa estd aumentando muito a

cobranca de juros .

iii. Falta de comunicagédo/informagéo

Reclamagdo sobre cobranga de taxa de CDI sem que o
demandante fosse avisado e sobre aumento na taxa de
conta garantida.
Reclamagdo sobre cobranca de tarifas por
movimentag¢do da conta.

Reclamacdo por falha na consulta aos valores de taxas e
tarifas por meio do site da cooperativa.

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

cerradas dentro do prazo de quinze dias e 85% em até 10 dias.

Sicoob - Prazo de atendimento das Reclamagoes

54%

31%

15%

Entre 11 e 15 dias

Até 5 dias Entre 6 e 10 dias
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RE[:'EII'I'IHQEIES detalhamento das ocorréncias

Resultado da pesquisa de satisfacao

A solugdo foi satisfatéria para 64% dos demandantes, apresentando um

- ) ) - Voltaria a fazer contato com a Ouvidoria Sicoob
reducdo de 4 pontos percentuais na satisfagdo, quando comparado ao
primeiro semestre. O percentual de demandantes que voltariam a fazer

contato com a ouvidoria foi de em 83%.

12sem 2015 2% sem 2015

Evolugio da Satisfagio - Ouvidoria Sicoob

67% Meta 70% A solugio foi satisfatdria

Semestre 64%

1%sem 2015 2%sem 2015
Julho agosto setembro outubro novembro dezembro

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

Ranking das Cooperativas Centrais

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

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

585.352
563.037 Quantidade Associzdos

[ata Base set.2015)

534 B Quantidade de Reclamacfies

406.631
380.527

Quantidade de pontos/rede de
Atendimento
255.502 [Data Base s2t.2015)

198.208
171,656 172.691
289 111.582
54 258

65,736
226 58.782 : 43,355
36.161 41407 25.075
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Acdes de Acompanhamento

Proposicao

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

orientados  quanto  ao

funcionamento e atendimento nas

dependéncias das cooperativas.

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

metalicos e arma de fogo.

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

portadores de mobilidade

(cadeirantes).

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

fluxo e de menor contingente operacional).

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

abastecimento dos equipamentos.

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

Acgoes de Acompanhamento

Com o intuito de adotar procedimentos sistémicos, o

Sicoob Confederagdo publicard instrugdes para que as

cooperativas:

1.

Informem em suas dependéncias os horarios de

funcionamento;

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

metalicos/arma de fogo;

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

mobilidade reduzida;

Adotem medidas que permitam o controle do tempo

de espera em fila;

Preparem os funcionarios para as situacbes de

movimento na cooperativa; e

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

abastecimento dos equipamentos.
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Acdes de Acompanhamento

Proposicao

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

nao associados.

7. Adotar medidas de capacitagdo de
funciondrios e aprimoramento do suporte as
solicitagcGes dos associados (portabilidade de
crédito, portabilidade de salario, verificagao de
langamentos, operagdes nao reconhecidas e

renegociacoes).

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

liberagdo de crédito.

13. Adotar medidas de capacitacio de
funciondrios e aprimoramento do suporte as
solicitagbes de contestacdo de despesas

realizadas em cartdo de crédito

Ag¢oes de Acompanhamento - dez/2014

N3o ha definicdo sistémica quanto aos servigos que sao
oferecidos aos ndo associados, podendo haver variagGes

significativas.

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

dezembro de 2014.

A estrutura da Academia sera utilizada no
aperfeicoamento de dirigentes e empregada, entre varios
temas, também, nos assuntos listados: crédito,
portabilidade de salario, langamentos, operagGes nao
reconhecidas, renegocia¢des e contestacdo de despesas

de cartdo de crédito.

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

trabalho.
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Acdes de Acompanhamento

Proposicao

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

contratualmente.

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

de vinculo associativo.

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

sobras e rateio de perdas.

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

de acordo com as defini¢cdes estatutarias.

Ag¢oes de Acompanhamento - dez/2014

A relacdo entre associados e cooperativa, no tocante a
contas-correntes, poupanga e varios produtos e servigos

que permitem o langamento de débito é regida por

formalizagdo contratual especifica.

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

cooperativas estejam cumprindo o normativo.

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

possamos analisar as possibilidades de agao.

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

da relagdo negocial.

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

equipes das cooperativas.
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Acdes de Acompanhamento

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

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

o . . 4. Implementacdo de controles e scripts (roteiros textu-
1. Reestruturagdo da Central de Atendimento do Sicoob, P ¢ pts

. . ais que sdo utilizados quando do atendimento aos em-
segregando o atendimento prestado para associados e

. regados e associados das cooperativas pelos aten-
empregados de cooperativas; breg P P

dentes) mais adequados a realidade das cooperativas;
2. Adogdo de quadro funcional préprio no processo de

. . 5. Convergéncia das estruturas de atendimento em um
atendimento aos empregados de cooperativas, com a

. N . Unico ponto, visando a padronizagdo e acompanha-
internalizagcdo dos terceirizados; P P s P
mento unificado da qualidade do atendimento.
3. Substituicdo da ferramenta de registro de chamados
para ser utilizada por empregados e associados das

cooperativas;

Consideragoes finais

Sdo apontadas neste relatdrio situagdes que demonstram oportunidades de observacdo quanto as possiveis vulnerabilida-

des dos produtos ou servigos, em sua operacionalizagdo ou entrega.

Ao avaliar os resultados qualitativos obtidos no canal de ouvidoria, constata-se que as equipes de apoio a ouvidoria nas
cooperativas singulares tem se empenhado no cumprimento dos prazos, pois 85% das manifestacdes registradas puderam

ser finalizadas em até 10 dias.

Fraude eletronica - As demandas que durante o processo de tratamento apresentaram evidéncias relacionadas com frau-
de eletronica, débitos ndo reconhecidos pelo associado, ou pagamento de boletos adulterados foram identificadas e o
tratamento foi realizado com o acompanhamento e orientacdes da Area de Prevencdo a Fraude do Sicoob Confederac3o,

conforme protocolos de intengdes FEBRABAN e Comunicado Sicoob Confederagdo 206.
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do canal de Duvidoria

Detalhamento de Proposicies |-

Proposi¢oes

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

des do Sicoob, a Ouvidoria propde que:
=~ Seja mantido o acompanhamento referente as a¢des de formacdo e treinamento apresentadas nos 2 ultimos semestres.

-~ Os temas apontados pela Ouvidoria sejam considerados nos programas de treinamento a serem oferecidos pela Universidade

Sicoob.
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