COMPONENTE [JRGANIZACIONAL DE OUVIDORIA

allt:

Relatdrio de Atividades

Uuvidoria Sicoob



COMPONENTE [JRGANIZACIONAL DE OUVIDORIA

2.2018- Relatdrio de Atividades
.

Duvidoria Sicoob

Apresentagao

Avaliacdo de eficdcia dos trabalhos
da Ouvidoria

Programa de qualidade

Adequacgao da estrutura

Avaliagdo quanto ao cumprimento
da certificagao dos ouvidores

Critérios de classificagao das
reclamacoes

Acompanhamento de RDR

Panorama geral do canal de
Ouvidoria Sicoob

Detalhamento das ocorréncias
classificadas como reclamagao

Agdes de acompanhamento

Consideragdes finais




Apresentagéo

Senhor Presidente do Conselho de Administragao,

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

res da instituicdo para soluciona-los.

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

organizacional de ouvidoria durante o segundo semestre de 2018.

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

colocamo-nos a disposicdo para esclarecimentos considerados necessarios.

Atenciosamente,

Rubens Rodrigues Filho

Diretor de Controle
Diretor responsavel pela ouvidoria
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Ana Crusnrtjn(mura Andrade

Ouvidora



Apresentagéo

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

tido nos conglomerados financeiros.

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

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

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

em virtude da ocorréncia desses eventos.

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

proprios.

Designagéo e responsabilidades do Ouvidor e do
diretor responsavel pela Duvidoria

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

diretor responsavel e ouvidora, respectivamente.

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

referentes a unidade de ouvidoria.

O OQuvidor deve observar o cumprimento das atribui¢Ges

regulamentares estatutariamente instituidas.

Em 2010, o Conselho Monetdrio Nacional permitiu que

Meios de divulgagéo dos canais de atendimento da
Ouvidoria

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

das instituicdes.

A disponibilizacdo é feita por meio de acesso telefonico
gratuito, e-mail, formulario eletrénico ou por

correspondéncia.

Entidades  participantes do  Componente

Organizacional de Duvidoria do Sicoob

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

canais sdo disponibilizados com identidades distintas.

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

ouvidoria prdpria.

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

Bancoob DTVM e do Sicoob Seguradora.

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

Ponta Administradora de Consércios.



Avaliacéo de Eficacia

Atividades
de controle

Apoio
e suporie

Para garantir a eficacia 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:

Manutengdo cadastral das entidades aderentes ao
componente de Ouvidoria (descredenciamentos,
incorporagdes e inclusdo de novas cooperativas), no
sistema informatizado;

Manutengao dos registros obrigatérios no Unicad —
Sistema de Cadastro do Banco Central — E realizada a
manuten¢do e o acompanhamento das atualizagdes,
a serem realizadas pelas entidades do Sicoob.
Manutengdo e guarda de termos de adesao - Para
formalizagdo do processo de adesdo ao componente
de  Ouvidoria, as

cooperativas  singulares

encaminham o termo de adesdo. Eles sdo

arquivados nas dependéncias da Ouvidoria;
Acompanhamento das manifesta¢des - O controle
de demandas é feito diariamente por meio de
extragdo de relatérios. Os responsdveis pelo
acompanhamento das manifestagdes recebem uma
notificagdo no ato do registro e quando completam
cinco dias Uteis, sem a apresentacdo de solucdo. A
sétimo dia util é feito

partir  do um

acompanhamento especial para que ndo seja

ultrapassado o prazo estabelecido pelo Banco

Central, de 10 dias Uteis ou pelo Conselho Nacional
de Seguros Privados - CNSA, de 15 dias;

Gestdo do Call Center - Atualizagdo da base de
conhecimentos dos atendentes do call center,
audicdo de gravacBes e conferéncia dos registros
dos atendimentos, sdo algumas das atividades
realizadas com o intuito de oferecer uma recepgdo
adequada aos clientes informagdes de qualidade
para as equipes responsaveis pelo tratamento de
demandas;

Atualizagao dos manuais do Sistema de Ouvidoria -
Publicagdo de instrugdes as entidades participantes
referentes as atribuicGes das partes envolvidas no
processo; e

sistema

As Manutengbes  evolutivas do

informatizado, s3o realizadas e sempre que

identificada necessidade de aderéncia do sistema
procedimentos e adequagoes

aos para

regulamentares.

Atividades desenvolvidas:

Apoio aos usuarios na utilizagdo do sistema de
ouvidoria;

Suporte na elaboragao de respostas - auxilio na
elaboracgdo das respostas, sempre que necessa-
rio. Sdo fornecidas orientagBes a respeito das
acles que devem ser seguidas para sanar davi-
das ou promover a conciliacdo entre as entida-

des e seus clientes;

Intervencdes na solugdo de ocorréncias que
tem como responsaveis areas do Bancoob e do
Sicoob Confederagdo - Nesses casos é realizado
o acompanhamento da demanda até a solucdo
pela drea responsavel pela prestacdo do servico;
e

Consulta juridica - Algumas demandas, cuja
natureza apresenta risco legal ou necessidade
de observacdo de legislagdo especifica, sdo en-

caminhadas para analise da Geréncia Juridica.



Avaliacéo de Eficacia

Pesquisa
de satisfagéo

A Pesquisa de Satisfacdo é uma importante
ferramenta de Gestdo Empresarial e o seu
objetivo é mensurar o que os clientes estao
sentindo ou pensando sobre os processos,

produtos e servigos de uma organizagao.

O resultado da Pesquisa de Satisfacao
apresenta as informacBes necessarias para a
identificacdo de oportunidades de melhoria e
para a elaboragdo de um plano de agao, se

necessario.

Desde a implantacdo da ouvidoria, a pesquisa

de satisfacdo faz parte de nossos

procedimentos. No entanto, no segundo
semestre de 2018 o Conselho Monetario
Nacional decidiu

pela obrigatoriedade da

avaliagdo.

A partir deste semestre foi implementada a

automacdo da aplicagdo de Pesquisa de

Satisfagdo adequando o processo para
atendimento  regulamentar -  Resolugdo
4.629/2018, Circular 3.881/2018 e Carta

Circular 3.880/2018. A automacdo tornou a

abordagem imparcial, sem a interface humana.

Regulamentagéo

Resolucdo 4.629/2018: Alterou a Resolugdo n?
4.433, de 23 de julho de 2015 incluindo o inciso
Il no artigo 82: implementar instrumento de
avaliagdo direta da qualidade do atendimento

prestado pela ouvidoria a clientes e usuarios.

Circular 3.881/2018: Estabeleceu a
metodologia a ser utilizada na aplicagdo da

avaliagdo.

Carta circular 3.880/2018: determinou o rol de

instituicBes que deverdo remeter os resultados

mensais ao Banco Central, definindo o leiaute

de transmissdo do documento.

Transmissén de arquivo do Banco Central

Das instituicdes que compdem o componente

organizacional uUnico do Sicoob, apenas o
Bancoob se enquadrou na obrigatoriedade em
realizar transmissdo das informagdes, no
entanto as demais foram beneficiadas com a
implementacdo da automagdo e na

padronizagdo do processo.

Nova metodologia

A pesquisa passou a ser aplicada em todas as
manifestacoes. Nas respostas enviadas por

meio de mensagens eletrbnicas é
disponibilizado convite de participacdo da
avaliagdo com um link para o formuldrio

eletronico.

De forma complementar a pesquisa é aplicada
por meio de contato telefonico com a

abordagem eletronica por meio de URA.

A regulamentacéo exige no minimo as seguintes

questies:

v' Pergunta 1: Em uma escala de 1 a 5, sendo
1 o nivel de satisfagdo mais baixo e 5 o
nivel de satisfacdo mais alto, avalie a
solucdo apresentada pela ouvidoria para a

sua demanda?

v' Pergunta 2: Em uma escala de 1 a 5, sendo
1 o nivel de satisfagdo mais baixo e 5 o
nivel de satisfacdo mais alto, avalie a
qualidade do atendimento prestado pela

ouvidoria?



Avaliacéo de Eficacia

Pesquisa
de satisfagéo

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

permitindo a manutengdo de histérico e o acompanhamento evolutivo dos indicadores.
As questdes mantidas foram:

v Pergunta 3: Algum funcionario fez contato para prestar esclarecimentos sobre a reclamacgao

registrada?
v Pergunta 4: Vocé voltaria a fazer contato com a Ouvidoria?
Relatdrios

Os relatérios com os resultados foram apresentados mensalmente, e foram consolidados
trimestralmente e semestralmente, para o acompanhamento de cada empresa do conglomerado

— Cooperativas Centrais e Singulares; Bancoob; Bancoob DTVM, e Sicoob Segudora.

Evolugdo do resultado

No segundo semestre de 2018, foi alcangado o indice de 52%. O resultado individual é

disponibilizado no detalhamento estatistico de cada canal.

Evolucdo da Satisfacdo - Ouvidoria

1009
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60% 54%
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Programa de qualidade

Laboratdrio
de Monitoria

No momento do atendimento, a postura do atendente reflete a imagem do Sistema. Por esse

motivo é desenvolvido um trabalho intitulado “Laboratério de Monitoria”.

No laboratdrio de monitoria sdo realizadas escutas e avaliagdes das gravagGes. Depois que as
avaliagGes sdo concluidas as equipes se reunem, discutem os resultados e definem as agOes
necessarias para o aprimoramento das abordagens nos atendimentos. O resultado do

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

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

equipes de monitoria.

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

atendentes.

TREINAMENTOS

Foram aplicados treinamentos com o objetivo de padronizar o conhecimento dos colaboradores
gue atuam como atendentes no canal de ouvidoria. Citamos a seguir os treinamentos realizados

ao longo do segundo semestre de 2018, com a equipe de atendentes da ouvidoria:

Gerenciamento de Incidentes

Introducdo; Objetivo; Atender e Registrar; Classificar e Priorizar; Investigar e Diagnosticar; Recu-

perar e Solucionar; Fechamento e Encerramento.
Sondagem e Investiga¢ao

Detalhando — Problem Determination; Sondagem e Investigacdo; Identificacdo da Causa Raiz;

Problem Determination Inadequado Exemplos na Operagao.
Programa Inicial de Capacitagdo Sonda

Onboard; Integracdo Corporativa; Integracdo SD; Cédigo de Etica e Disciplina; Visdo Geral SD;

Apresentacdo Escola de Servigos; Tour.
Monitoria & Assurance

Objetivo da avaliacdo de cada item; Peso de cada Item; Critérios de pontuacdo; Amostragem;

Processo para feedback.



Programa de qualidade

INFORMATIVOS

Com o intuito de ampliar a proximidade da equipe da Ouvidoria com as cooperativas cen-
trais, cooperativas singulares e entidades do conglomerado, contribuindo com a divulgag¢do

de informagdes em periodos mais curtos, foram realizadas publicagdes informativas, para

orientacdo e adequacgdo de procedimentos.

Comunicagéo

As informagdes que transitam no canal de Ouvidoria sdo compiladas e compartilhadas, per-
mitindo disseminar informagdes e boas praticas aplicadas no Sicoob. No segundo semestre
de 2018 foram disponibilizadas publicagdes abordando a nova metodologia de aplica¢do de

pesquisa de satisfacdo e os resultados alcancados no periodo:
Informativos - Vamos falar sobre pesquisa de satisfagéo?

VAMOS ~ FALAR  SOBRE
PESHUISA DE SATISFAGAD?

Apresentagido: com orientac¢des da importancia da

pesquisa de satisfacdo para a instituicdo.

Nova Metodologia: com orientagdes sobre a nova

Nas abordagens sao feitos quatro questionamentos. com duas formas de
resposta.

Nos questionamentos (1)

& (2) as notas atribuidas

fazem referéncia aos

sequintes parametros:
5 - Muito satisfeito

4 - Satisfeito
3 - Moderadamente satisfeito

metodologia de aplicacdo da pesquisa de satisfa-

Em uma escala de 1a 5, sendo 1 0
nivel de sati

¢do que passou a ser oferecida por e-mail e por

meio de contato eletronico (URA).

ouvidoria para a sua demanda?

2- Pouco satisfeito
|- Nada satisfeito
0 - Sem Resposta 2 pergunta

Algum funciondri
a reclamagio reg

Vocé voltaria a f:
Ou

%

satis?ac;ﬁo VAMUS

Em uma escala de 1a 5, sendo 1 0

nivel de
a qualidade do atendimento
prestado pela ouvidoria?

A resposta aos
questionamentos (3)
e (4) se restringe a
SIM ou NAD

FALAR
PESAUISA DE SATISFAGAD?

SOBRE

Perguntas: com o detalhamento das perguntas e
opgcOes de resposta disponibilizadas nos formula-

rios eletrénicos e nos contatos automatizados.

Resultados: com orientacbes sobre a periodicidade
em que os resultados serdo disponibilizados e
qguanto as agbes/providéncias que podem ser

adotadas apds o recebimento dos resultados.

Como alcangar bons resultados: com orientagdes quan-
to a agbes que podem ser adotadas, durante a
tratativa da manifestacdo, para melhoria no re-

sultado da pesquisa de satisfagdo.

Envio dos resultados: resultados disponibilizados com

periodicidade mensal, trimestral e semestral.

Incentive o seu

associado a participar
da Pesquisa de 9

Satisfagdo!




Programa de qualidade

Workshop de
Ouvidoria

O Workshop de Ouvidoria é uma parceria da
Ouvidoria com as equipes de monitoragdo de
ouvidoria no Sicoob. O conteddo das novas
edicbes foi elaborado com informagdes
relacionadas a estrutura do canal de ouvidoria,
premissas,

atribuicbes e processos de

atendimento.

A programacgdo é distribuida em momentos de
enfoques conceituais, formagdo de grupos para
estudo de casos, aplicagdo de dinamicas,
utilizando exemplos reais e apresentacdo de

conteudo audiovisual.

Neste semestre o workshop foi realizado no
Sicoob Central Crediminas (Edicdo com 3 turmas
entre os dias 25/9, 26/9 e 27/9) e no Sicoob Central
SC/RS (Uma edicdo em Floriandpolis no dia 13/11 e

uma edi¢éo em Chapecé no dia 29/11)

O conteudo programatico aborda os seguintes

temas:

Ouvidoria:

v" Alicerces de Ouvidoria: Principios e Valores;

Sicoog CentraL CREDIMINAS

v Cédigo de Etica;
v' Papéis e Responsabilidades;

v" Sistema de Ouvidoria eficaz.

Regulamentagao

v" Resolugdo CMN 4.433 x Alteragdes Resolugdo
CMN 3.849;

Pecas Publicitarias;

Regulamentacdo Interna;

Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC);

Sistema RDR - Banco Central.

RN

Perfil da Ouvidoria

v" Mudanga Cultural x Profissionalismo;
v" Postura Técnica x Comportamental;
v Atitudes Recomendadas: 10 dicas.

Gestao Operacional

v" Operacionalizagdo do Sistema de Ouvidoria -
SOsS;

v" Acompanhamento das Ocorréncias/Prazos;

v' Relatérios: Pesquisa de Satisfagdo; Relatdrio
SLA; Boletim Ouvidoria; e Relatdrio Semestral;

v Pesquisa de

Satisfagdo: Evolugdo dos

Resultados; Ranking; Agdes;

Discussdo de casos/ocorréncias

v Oficinas de aprendizagem.

Sicoog CentRaL SG/RS



Adequacin de estrutura

L/
[

Sistema
Informatizado

Necessidades de adaptagdo sdao percebidas ao longo da utilizagdo do sistema e, sempre que
necessario, sdao implantadas novas funcionalidades. Trabalhando em parceria com o
fornecedor do sistema adotamos as providéncias para que as melhorias sejam promovidas.
As medidas envolvem o processo de identificacdo, especificagdo e homologagdo, até que

sejam disponibilizadas aos usuarios.

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

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

No segundo semestre de 2018, iniciou-se a aplicacdo da Pesquisa de Satisfacdo no novo
formato. E neste periodo foi feito o acompanhamento das adequagses sistémicas para o

correto funcionamento e atendimento aos requisitos regulamentares.



Certificagéo

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

mentos para os profissionais de Ouvidorias.

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

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

sempre no contexto do desenvolvimento continuo.

Processo de
certificagéo
de ouvidores

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

¢do por parte de seus integrantes.

Certificag6es adquiridas pela equipe da Ouvidoria:

= Certificagdo de Ouvidor — ABO - Associa¢do Brasileira de Ouvidores, seccional do
Distrito Federal;

= Certificagdo de Ouvidor — ABO - Associacdo Brasileira de Ouvidores, seccional Santa
Catarina; e

= Fundamentos ITIL - Quint — Wellington Redwood.

Cursos de extensao:

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

= Help Desk Analyst Boot Camp - Help Desk Institute.

Além dos treinamentos e certificacOes = Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e ao
adquiridas, o Bancoob busca manter a equipe Financiamento do Terrorismo;

do componente organizacional de ouvidoria N
= Seguranca da Informacdo;

em constante atualiza¢do de conhecimentos.
= Oratéria — Comunicagdo Estratégica;

No segundo semestre de 2018, fizeram parte . .
= Politica de Responsabilidade

do plano de atualizacdo de conhecimentos, os

TFEi“ﬂmE“tus Socioambiental — PRSA;

seguintes treinamentos:

Bumplementares = Workshop de Ouvidoria; e

= Gerenciamento de Risco Operacional;
= Reunides na Comissdo de Ouvidorias e

= Programa de integridade do Bancoob; RelacBes com os Clientes - Febraban.

= Gestdo de Continuidade de Negdcios;

12



Certificagéo

ACOMPANHAMENTD DAS AGOES DESENVOLVIDAS PELA FEBRABAN

Representagdo na Comissdo de Ouvidorias e RelagGes com os clientes:

Agenda de reuniies com o Banco Central

FEBRABAN Ranking de Ouvidorias;

Passagem prévia (Fluxo RDR);

Planos econémicos;

Resolugdo 4.549;

Nova Plataforma de Cobranca;

Reunides mensais com o DEATI;

Grupo de Trabalho para analise da Arvore de Motivos; e

Grupo de Trabalho para andlise das evolu¢do das Demandas Procedentes.

Temas gerais

Boletim Ouvidoria e Consumo;

Reunido PROCON Carioca;

Reunido com PROCON Paulistano;

Relatdrio Anual de Ouvidorias;

Painel Setorial;

Decreto do SAC: informativo;

Evento IDEC sobre Superendividamento;
SEMARC - Edi¢do Brasilia;

SEMARC - Edigdo 15 anos —2019;
Consumidor.gov — reunido do Comité Gestor;
Cheque especial;

Encontro PROCONSs da Serra (RS);

Normativo de Ouvidoria: proposta;

Empresa Amiga da Justica (Portaria 9.447/17);
Reunido PROCON Estadual do Cear3;
Audiéncia publica PROCON Caxias do Sul e MPF — empréstimo consignado: reporte; e

Grupo de Trabalho para andlise de Indicadores SAC.

13



Critérios de Classificagéo

| m—
| m—

Situagéo das
Reclamagies

Improcedente

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

insuficientes e a Ouvidoria ndo consegue novo contato de esclarecimentos.

Procedente solucionada

Reclamagdo identificada como procedente resolvida por meio da realizagio de

procedimentos identificados como necessarios.

Procedente

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

afirmacgdes do cliente sdo confirmadas.

Procedente nio solucionada

Reclamacdo identificada como procedente cujos procedimentos identificados como
necessarios para a resolugdo ndo tenham sido suficientes, ou ndao foram concluidos em

tempo habil.



Acompanhamento de ROR

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

ocorréncias servigos

prestados pelas cooperativas de crédito.

Declaragéno de Apetite por Riscos - RAS

Para fins de atualizagdo do controle de

indicadores da Declaragdo de Apetite por

Riscos - RAS, é enviado mensalmente a
Superintendéncia de Gestdo de Riscos — Suris
o percentual de demandas recebidas por
meio do RDR - Sistema de Registro de
Demandas do Cidaddo que foram respondidas

em até 10 dias uteis.

A informacdo é disponibilizada pelo Bancoob
e pela Ponta Administradora de Consércios, e
no documento é apresentada a informacgao
guanto 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 uteis).

A seguir, apresentamos a evolucdo dos

indicadores no segundo semestre de 2018:

RDR - Evolucdo Mensal

julho 3gosio setembro
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| .
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novembro
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Duvidoria Sicoob

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

Durante o segundo semestre de 2018, foram recebidos 31.076 contatos, sobre os quais

l I . apresentamos uma avaliagdo e segregacao estatistica.

Pﬂl]l]l'ama EEI"EI 12 Nivel de Atendimento

O numero de demandas regis-
Evolucdo - Finalizadas no ato do atendimento
tradas e encerradas no ato do

26.704
atendimento apresentou au-
7,0% 25.428 5 0%

mento, quando comparamos 0s 03% @ .

o 23.842 *7 23775
dois ultimos semestres. Com o
total de 26.704 contatos, tive- j -
mos um aumento de 5%. 12 sem 2017 29 sem 2017 19 sem 2018 29 sem 2018

A equipe de recepcdo de chamados é orientada quanto aos critérios para registro de reclama-
¢Bes. E priorizado o registro de reclamacdo daquele usuario que contatou os canais de atendi-
mento de primeiro nivel. Os demais usudrios recebem esclarecimentos e sdo direcionados ao

canal competente para a solu¢do do assunto.

Comparativo - Finalizadas em 12 nivel

2525
7.709
7.092
6577 6723 g7
W12 sem 2018 [0 22 sem 2018
3954 2937
173 37 09 212 &7 54
|
Infarmacdes sobre Central de Cartdes Central de Telefonia Qutros* Mimero do RDR
cooperativas de Crédito Atendimento Bancook
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Manifestagies

No canal foram registradas 4.372 manifesta¢des. Esses registros estdo distribuidos em 3.973 (90,9%)

. I l reclamacgdes e 399 (9,1%) demandas segregadas nos tipos Duvida, Elogio, Outros e Sugestao.

N3do foram recebidas manifestagdes por meio do canal destinado ao portador de deficiéncia auditiva

ou de fala.

Panorama Geral

Tipo de Atendimento

— T -

3.973 389 - 122
106

\\_\ a5

m Reclamacdo ™ Davida » Elogio Qutros Sugestdo

Evolugdo semestral das reclamagdes

No grafico abaixo demonstramos a evolugao semestral do nimero de reclamagdes recebidas

no canal de Ouvidoria Sicoob.

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

REBIamagﬁES 2018 em relagdo ao semestre anterior.

Evolucdo das Reclamacdes

3.843 3676 3.973

12 sem 2017 29 sem 2017 12 sem 2018 2%sem 2018
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Reclamacdes

Tipo de usuério e situagéo

Os clientes do tipo Pessoa Fisica representam 70% dos que acionaram o canal de Ouvidoria
Sicoob. As reclamagdes que foram classificadas como ‘improcedente’, também representam

0 maior percentual, correspondendo a 58%.

i Situacdo das reclamagdes
Tipo de usuario

58%

70%

42%

Pessoa Fisica Pessoa Juridica Improcedente Procedente

Critérios de classificagio

1.
2
3
4
5.
6
7
8
9

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Aplicagdes, Investimentos e Custddia de Valores
Atendimento

Cartdo de Crédito

Cheques

Consorcios

Conta-Corrente

Corretoras

Distribuicdo de Sobras e Rateio de Perdas e Quota-parte (Cooperativas)
Operagado Adquirente

Operagoes de Crédito

Outros

Publicidade Enganosa ou Abusiva

Relagao Contratual

Sicoob Previ

Sicoob Seguradora

Tarifas e Assemelhados



Duvidoria Sicoob

Reclamacées - Temas

Entre as demandas classificadas como reclamacgdes registradas no canal, e um
“Reclamacgdo”, alguns temas se destacaram crescimento de 3% no periodo.

pela quantidade de ocorréncias e/ou pela

A . Outros temas que compdem os cinco mais
relevancia. Abaixo, apresentamos o

Temas das . o reclamados, referem-se a “Operagdes de
comparativo dos dois ultimos semestres, de

= acordo com a classificacdo dos temas Crédito”, “Conta-Corrente”, “Cartdo de
reclamagies |

O tema “Atendimento” continua sendo o de crédito” apresentou crescimento de

Crédito”, e “Cheques”. O tema “Operacgdes

mais reclamado, representando 33% das 20%, “Conta-Corrente” 2%, “Cartdo de

Crédito” 13%, e “Cheques” 50%.

Comparativo - 5 temas mais reclamados

1.314
1.273 H12 sem 2018 [0 22 sem 2018
691
574 509 520
288 438
235
a—
Atendimento Operagbes de Crédito  Conta-Corrente Cartdo de Crédito Cheques
Comparativo de Reclamagdes - Demais temas
234
151 168 163 159 H12 sem 2018 [122 sem 2018
128 109
95 81
47 a3 38 e 29
10 8 E 7 4 3
| — —— —
Outros Temas Distribuicdo de Tarifase Operagdo Aplicagbes e Sicoob Consdrcios Sicoob Previ Corretora Relagdo Publicidade
Sobras Assemelhados  Adquirente  Investimentos  Seguradora contratual Enganosa ou
Abusiva
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Reclamacdes

A seguir, apresentamos uma sintese dos assuntos mais reclamados no segundo semestre de 2018,

segregados por temas.

Atendimento

i. Despreparo de funcionarios

Reclamacdes relacionadas ao atendimento da
cooperativa e de seus funcionarios; alegacdo
de recebimento de mensagens do presidente
da cooperativa questionando sobre a valida-
de de reclamacgdo registrada na ouvidoria;
insatisfagdo com o atendimento apds troca
de geréncia; diferenca no atendimento e dis-
tingdo entre os associados; qualificacdo para
os colaboradores; atendimento apds horario
de fechamento da cooperativa; insatisfacdo
com contato para cobranga de dividas feito
por funcionario da cooperativa; despreparo
dos funciondrios em relagdo as rotinas banca-
rias; falta de retorno quanto a solicita¢gdes de
operagOes feitas a cooperativa; pedido para
afastamento de funciondarios da cooperativa
pelo mal atendimento prestado; alega¢do de
coacdo por parte dos funciondrios da coope-
rativa para aquisicdo de produtos e servicos;
demora no retorno das solicita¢des; divulga-
¢do sobre a mudanga no horario de atendi-
mento da cooperativa; burocracia dos cola-
boradores na realizagdo das transagdes; aten-
dimento da geréncia nos procedimentos de
liberagdo de crédito; atendimento de funcio-
nario na organiza¢do de senhas e fila para o
atendimento; rispidez dos funcionarios que
realizam o atendimento nos caixas da coope-

rativa.

ii. Fornecimento incompleto de informagdes

ReclamagBes quanto ao fornecimento de
informacOes sobre: movimentac¢do da conta;
atendimento e processo de desligamento da
cooperativa; utilizagdo do Sicoobnet para
pagamento; atualizacdo cadastral; demora
para obter informagdes sobre seguro de vei-
culos; dificuldade em realizar transagdes utili-
zando a plataforma Pessoa Juridica; dificulda-
de em receber a procuragdo para abertura de
conta poupancga; dificuldade em receber in-
formacgGes da conta de associado falecido
para inventario; disponibilizacdo das atas da
assembleia; encerramento de conta e utiliza-
¢do de capital para quitagdo de débitos; envio
de titulos para protesto; estorno pagamento
feito pelo Sicoobnet; fornecimento de relato-
rios referentes a financiamentos/
empréstimos; informagédo do nimero do ban-
co para realizar transferéncias; informacdo
sobre caixa eletronico disponivel para transa-
¢do; insatisfacdo pela cooperativa nao dispo-
nibilizar o termo de responsabilidade de rece-
bimento de documentos; liberagdo de limite
de crédito e exigéncia de documentos para a
atualizagdo cadastral; recebimento de salario;
remessa de recursos para o Exterior; renego-

ciacdo de operagao de crédito;
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Reclamacdes

transferéncia da conta para outro posto de
atendimento da cooperativa; insatisfacdo
com a conduta da cooperativa ao realizar
cobrancas dos clientes; acesso a conta apos
incorporagdo da cooperativa; aquisicdo de
Seguro Prestamista para realizar operagdo de
crédito; bloqueio de cartdo por pendéncia no
pagamento da fatura; cartdo pré-pago; con-
sulta de contratos para apresentagao de pro-
posta de renegociagdo; crédito da antecipa-
¢do salarial; demora no fornecimento de co-
pias de contratos e de extratos de movimen-
tacdo da conta; desconhecimento de dividas
com a cooperativa; dificuldade no processo
para alteracdo de titularidade em conta pes-
soa juridica; documentos sobre a baixa de
titulos protestados; emissdo de boleto; carta
de anuéncia de quita¢do de divida; mudancga
de Posto de Atendimento; bloqueio da conta
poupanca; fornecimento do arquivo de retor-
no de boletos para sincronizagdo com site e
atualizagdo de informacgGes dos pagamentos;
informagdes sobre juros de crédito consigna-
do; insatisfacdo com a falta de comunicacdo
da cooperativa sobre a alteracdo e a impossi-
bilidade de realizar transferéncias para conta-
salario; insatisfacgdo com o atendimento da
cooperativa apds incorporagdo; insatisfacdo
pela falta de clareza nas informacgGes passa-
das pela cooperativa para abertura de conta
corrente e liberacdo de crédito; insatisfacdo
pela obrigatoriedade de apresentar certidao
de casamento para atualizacdo cadastral;
liberagdo para recebimento do beneficio do

INSS em conta na cooperativa; limite para

pagamento pelo Sicoobnet; liquidacdo de
operagdo pelo avalista apds o falecimento do
tomador do crédito; obter informagdes sobre
o saldo da conta de terceiros para compensa-
¢do de cheque; prazo para realiza¢do de de-
posito para compensacdo de cheques; procu-
racdo para inclusdo de procurador; seguro
Prestamista da Seguradora Sancor; suporte
para cancelamento de boletos pelo Sicoob-
net; tempo para posicionamento de solicita-
¢Oes; transferéncia de veiculo para outra titu-
laridade; transferéncia em conta sem autori-
zagdo prévia; trava de domicilio como garan-
tia de operagdo de crédito; acesso a conta
pelo segundo titular; comprovante de encer-
ramento da conta; dificuldade de obter des-
conto de cheque por ndo ter numerario; difi-
culdade em obter informacgGes para quitacdo
do cartdo de crédito; identificagdo positiva
para realizar saques; emissao das cartas de
anuéncia; envio de arquivo de remessa por
intermédio do Sicoobnet Empresarial; envio
de boleto do consércio para participagdo da
assembleia de contemplacgdo; envio de docu-
mento ao Banco Central; envio de recurso
para a conta corrente; adesdo do plano de
saude; solicitagdo e crédito consignado; troca
de garantia em consadrcio; prazo para a dispo-
nibilizacdo em conta dos valores de pagamen-
to de boletos; prazo para entrega de protesto
de duplicata mercantil; prazo para resposta
de solicitagdes realizadas junto a cooperativa;
procedimento de protesto de titulos pelo

valor nominal; solicitacdo de relatdrio;
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Reclamacdes

classificacdo de impedimento negocial na
conta; carta de quitagdo de crédito para
baixa de imovel apresentado como garantia
da operagdo; copia de ATAs do Conselho
Fiscal da cooperativa; extrato de divida para
pedido de portabilidade; débito automatico
da fatura do cartdo gerando cobranca de
tarifas pelo uso do cheque especial; repasse
de valor referente ao pagamento de boletos
pelos seus clientes; prazo para apresenta-
¢do de documentacdo para renovagdo ca-
dastral; renova¢do do plano de telefonia
adquirido na cooperativa; resgate de saldo
remanescente apds o encerramento da con-
ta; substituicdo de bem em consdrcio; trans-
feréncia de gestor e encerramento de con-
ta; insatisfagdo com o processo para aquisi-
¢do de veiculo vendido pela cooperativa por
meio de comunicagdo interna para oferta de
lances; insatisfacdo com informacgao incorre-
ta quanto ao prazo para crédito de valores
de depdsito realizado em terminal de autoa-
tendimento.; acesso ao Sicoobnet Empresa-
rial para emissdo de duplicatas; alegacdo da
cooperativa realizar coer¢do dos associados
que contratam outra maquineta que ndo a
ofertada pela cooperativa; cadastro da con-
ta como domicilio bancério para crédito de
vendas realizadas na maquineta do mercado
pago; demora no atendimento para visita
técnica da cooperativa e instalagdo do pro-
grama para geracdo de titulos; transferéncia
de cota do consdrcio; abertura/existéncia
de Conta Essencial; normativo sobre a co-
branga de tarifas para realizar depdsito de
valor superior a R$ 5.000,00; comprovante

de pagamento de seguro de vida; liberagdo

de cartdo BNDES para Micro Empreendedor
Individual (MEI); contratagdo de cota premi-
ada; relatérios do sistema cedente; boleto
com valor zerado apresentado no DDA; re-
cebimento de SMS informando sobre segu-
ro em nome de familiar falecido. Insatisfa-
¢do com processo da cooperativa para alte-
racdo de limite maximo para transagles;
demora para baixa de empréstimos, previ-
déncia privada, seguros e consdrcio apds
falecimento de familiar; desconhecimento
de empréstimos consignados do INSS langa-
dos em conta corrente; insatisfagdo quanto
a orientagdo equivocada de prazo para de-
posito de valores em conta para a compen-
sacdo de cheques, ocasionando a devolucgdo
do documento; pagamento de boleto; ade-
guacdo da data de abertura de conta cor-
rente apds transferéncia da conta de outra
instituicdo para a cooperativa; mudangas no
sistema da cooperativa; pagamento de bole-
to em razdo de instabilidades no sistema da
CIP e/ou divergéncias de dados do titulo
junto a CIP (Camara Interbancéria de Paga-
mentos); disponibilizacdo do servico de
emissdo de boletos e cadastro como forne-
cedor parceiro da cooperativa; divergéncia
nos valores creditados no saldo das quotas
partes; alerta sobre a necessidade de reno-
vacdo de seguro; contemplagdo do consor-
cio Unicoob; incorporacdo da cooperativa;
bloqueio do beneficio do INSS e acesso ao
Sicoobnet; prazo para encerramento da
conta; falta de orienta¢des da cooperativa
para o cadastro e liberagdo de acesso aos
aplicativos apds a abertura de conta e rece-

bimento de cartdo;
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Reclamacdes

fechamento da cooperativa; langamento no
DDA - Débito Direto Autorizado de boleto
zerado figurando como favorecido o Banco-
ob - Banco Cooperativo do Brasil; extrato
com informagOes desde a data de abertura
da conta poupanga; boleto fisico ou no DDA
para pagamento de parcela de renegocia¢do
de divida; retencdo de saldo apds faleci-

mento da associada.

iii. Acesso a canais de atendimento

Reclamagdes abordaram: dificuldade de
contato com a cooperativa; acesso ao Sicoo-
bnet Pessoal e Empresarial; descumprimen-
to do hordrio de funcionamento da coope-
rativa; dificuldade de acesso a cooperativa
pela porta giratdria; divulgacdo sobre alte-
racdo nos dias e hordrios de atendimento da
cooperativa; falha sistémica na cooperativa
impedindo o atendimento aos usuarios;
informac0es sobre falta de crédito dos bole-
tos apds incorporac¢do da cooperativa; aces-
SO a agéncia apds o expediente bancario;
acesso a cooperativa com carrinho de bebé;
dificuldade com o atendimento digital dis-
ponibilizado pela cooperativa; tempo de
atendimento para demandas por e-mail e
telefone; insatisfacdo pela cooperativa ndo
possuir local reservado para renegociagoes
de dividas; climatizacdo nos locais de aten-
dimento na cooperativa; dificuldade de
acesso para deficientes visuais no site do
Sicoobcard pelo uso do Captcha; suporte

para acesso ao aplicativo Sicoob Minhas

Finangas; necessidade de comparecimento
na cooperativa para desbloqueio do acesso

ao Sicoobnet.

iv. Falha em sistemas

Reclamacgdes abordaram: acesso aos titulos
emitidos no cedente; dificuldade de acesso
ou em realizar transa¢des pelo Sicoobnet
Pessoal ou Empresarial; dificuldade para
emissdo de boletos apds migra¢do da coo-
perativa; falha sistémica ocasionando rejei-
¢do dos arquivos CNB240 utilizado para pa-
gamento de fornecedores (PAGFOR); insta-
bilidade nos canais de atendimento do Sico-
ob devido incidente ocorrido no dia
7/8/2018 - CCl - 280/2018 - Sicoob Confede-
racdo; procedimentos exigidos para o aces-
so de novos dispositivos ao Sicoobnet; alte-
racdo do limite de horario para realizar ope-
racOes pelo Internet Banking; baixa de bole-
tos emitidos por cedentes do Sicoob que
foram pagos em outras institui¢Ges financei-
ras; dificuldade para realizar portabilidade
de operacdo de crédito consignado pela
indisponibilidade de sistema da cooperativa;
falha apresentada no sistema de caixa da
cooperativa impedindo a realiza¢do de de-
positos nos caixas de atendimento pessoal;
bloqueio do acesso ao Sicoobnet apds atua-
lizagdo do sistema operacional; dificuldade
para realizar pagamentos nos canais de
atendimento por problemas na CIP - Camara

Interbancaria de Pagamentos;

23



Duvidoria Sicoob

Reclamacdes

utilizacdo do cartdo apds incorporagdo da
cooperativa; falha de comunicagdo sistémi-
ca impossibilitando o servico de depdsito;
problemas nos aplicativos decorrentes do
processo de migracdo/incorporagdo da coo-
perativa; dificuldade para realizar pagamen-
to pelo aplicativo devido pendéncias no
cadastro de combinagBes de assinaturas da
conta; sinal de internet da cooperativa com

funcionamento intermitente.

v. Solucéo Inadequada

Contestacdo de resposta sobre: cobranca de
anuidade do cartdo de crédito; falta de re-
torno apds o envio do formuldrio de contes-
tacdo de despesas nao reconhecidas no car-
tdo; insatisfacdo ou discordancia com res-
posta recebida para a reclamacgao registrada
na ouvidoria; insuficiéncia de informagdes
para esclarecimento de suspeita de fraude;
nao resolucdo de problema sobre antecipa-
¢Oes de recebiveis; orientagdo quanto ao
processo correto para emissdao de boletos;
quotas partes; resposta insuficiente por ndo
conter as agdes adotadas quanto ao mau
atendimento de funciondrio; insatisfacdo
pela necessidade de apresentar avalista
para pleito de crédito; discordancia com o
cancelamento de cartdo de crédito ao reali-
zar mudanga para conta com pacote essen-
cial; cobranca de financiamento por boleto;
demora para baixa de cheques devolvidos;
atraso na entrega de talondrio; alegacdo de
fraude ocorrida no Sicoobnet; fornecimento

de extrato em relagdo aos pontos do Pro-

grama de Vantagens; negativa de liberagdo
de crédito; estorno de titulo; juros cobrados
em renegociagdo; recebimento de capital
social; rendimentos e resgate de aplicagdo;
divergéncia de informacgdes sobre a cobran-
¢a de tarifas pela baixa de titulos; cobranga
de taxa de manutencgdo de conta; débito em
conta corrente; devolugdo de cheques; de-
volugcdo de seguro; diferenga no atendimen-
to entre as cooperativa do Sistema Sicoob;
falta de contato da cooperativa para escla-
recimento da reclamacdo; fornecimento de
talonario; fornecimento dos dados de emi-
tente de cheque devolvido; majoracdo de
limite do cartdo de crédito; prazo para rece-
bimento do valor na conta apds liberagao de
empréstimo; processo de contestacdo de
despesas do cartdo; prazo para recebimento
cotas apds o encerramento da conta; resga-
te de aplicagdo RDC; resgate de pontuagao
do cartdo; solicitacio de renegociacdo de
taxas SIPAG e antecipa¢do de recebiveis;
cobranca de taxa de manutengdo de conta;
débito em conta corrente; desconto de inte-
gralizacdo de capital apds o pedido de en-
cerramento da conta; devolugdo de che-
qgues; devolugdo de seguro; diferengca no
atendimento entre as cooperativas do Siste-
ma Sicoob; falta de contato da cooperativa
para esclarecimento da reclamacgdo; forneci-
mento de talonario; fornecimento dos da-
dos de emitente de cheque devolvido; im-
pedimento de atendimento por ndo ser as-

sociada da cooperativa;
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Reclamacdes

majoragdo de limite do cartdo de crédito;
prazo para recebimento do valor na conta
apos liberagdo de empréstimo; processo de
contestacdo de despesas do cartdo; prazo
para recebimento cotas apds o encerramen-
to da conta; resgate de aplicagdo RDC; res-
gate de pontuacdo do cartdo; solicitagdo de
renegociacdo de taxas SIPAG e antecipacdo
de recebiveis; cancelamento de seguro pres-
tamista; devolugdo de cheques; alegagao de
transagdo ndo reconhecida em conta; forne-
cimento de informacdo de emitente de che-
que que foi devolvido; ndo reconhecimento
de cobranga feita pela empresa Equatorial;
portabilidade de salario; demora no forneci-
mento do parecer juridico informado em
resposta anterior; emissdo de titulos e utili-
zacdo da conta; equivoco na informagdo de
enderego da cooperativa para devolugdo de
carteira de trabalho; exigéncia de avalista
para a liberagdo de crédito; duvida sobre o
prazo para retorno da ouvidoria; insatisfa-
¢do pois apds resposta da demanda de ouvi-
doria ainda foi realizada cobranca de tarifas;
solicitacdo de evidéncia sobre renovacgdo do
seguro e insatisfacdo pela cooperativa for-
necer imagens das cameras somente com
acdo judicial; dificuldade em obter informa-
¢Oes com o colaborador indicado na respos-
ta da cooperativa; insatisfacgdo com o pro-
cedimento adotado pela cooperativa em
disponibilizar o valor de um empréstimo na
conta de empresa representante e ndo na
conta do associado; insatisfeito com o aten-
dimento da cooperativa; liberagdo de com-

putador para emissdo de boletos; solicita-

¢do do regulamento FATES; alteracdo de
enderego para recebimento de boletos do
consércio; cancelamento da linha telefoni-
ca; fornecimento de informagdes sobre da-
dos impressos no talonario; portabilidade
do crédito consignado e integralizagdo de
capital social; prazo para desalienagdo de
veiculo; prazo para visita de geréncia ao
estabelecimento para abertura de conta;
cancelamento de um boleto pago equivoca-
damente; correcdo de cadastro de area para
financiamento rural; solu¢do inadequada
guanto ao tempo para fornecimento de
cotacgdo para seguro de veiculo; insatisfacdo
pelo parcelamento automatico do rotativo
do cartdo; renovagao de seguro residencial
e empresarial da Seguradora Sancor; erro
operacional acarretando bloqueio do car-

tao.
vi. Filas

Reclamacgdes sobre demora no atendimento
pessoal; auséncia de caixas eletrGnicos na
cooperativa; demora para utilizacdo do cai-
xa de autoatendimento; discordancia com a
forma de funcionamento do sistema de se-
nhas da cooperativa; insuficiéncia de funcio-
narios/caixas para atender a quantidade de
usudrios da cooperativa; indisponibilidade
no sistema da cooperativa, senhas de aten-
dimento sem a informag¢do do horario de
emissdo; reducdo na quantidade de caixas
para atendimento durante o horario de al-

mogo.
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Reclamacdes

Operagies de Crédito

i. Liberagéo de crédito

Reclamagdes abordaram insatisfagdo com a
nao liberagdo de créditos pleiteados na coo-
perativa; alteracao do limite disponivel para
empréstimo pré-aprovado; analise para
liberagdo de custddia de cheques; atualiza-
¢do da margem para liberagdao de emprésti-
mo; obtencdo de informagdes sobre libera-
¢do de operacdo de crédito de terceiros;
renovacdo de limite para Desconto de Titu-
los; necessidade de realizar atualizagdo ca-
dastral para pleito de crédito; cancelamento
de pleito de crédito por divergéncia na do-
cumentagdo apresentada; concessdo de
limites apds abertura de conta pelo aplicati-
vo do Sicoob Faca Parte; dificuldade para
liberagdo de crédito apds quitagdo de pen-
déncias existentes como avalista de outro
associado; necessidade de integralizagcdo de
capital social para pleito de crédito; negati-
va de crédito pela conta fazer parte do mes-
mo grupo econdmico de outra conta que ja
possui crédito liberado; negativa para troca
de cheques pelo valor dos documentos ul-
trapassarem a tabela de concentragdo do
ramo de atividade; suspensdao do limite de
custodia de cheques apds revogacdo do
instrumento de mandato de garantia pesso-
al; suspensdo para solicitacdo de novos con-
sighados pela cooperativa possuir excesso
de liberagdes de crédito no periodo; apre-
sentagdo de garantia para aumento de cré-

dito e revisdo de taxas; majoragdo de limi-

tes; cancelamento de empréstimo consigna-
do pelo depdsito do valor ter sido feito em
conta incorreta; demora no prazo para ana-
lise dos pedidos de crédito; dificuldade para
liberagdo de crédito por falha sistémica na
cooperativa; insatisfacdo pela necessidade
de apresentar avalista para liberagdo de
crédito; insatisfacdo pela necessidade de
apresentar comprovagao de valores recebi-
das em conta durante analise para pleito de
crédito; liberacdo de crédito para quitagdo
de pendéncias de cheque especial; necessi-
dade de apresentar analise quimica e fisica
do solo para pedido na solicitagdo do finan-
ciamento Pronaf Custeio; necessidade de
assinatura do cOnjuge para a liberagdo de
operagdo de crédito; negativa de crédito
Custeio Rural por possuir pactuagdo de divi-
das em outra instituicdo financeira; insatis-
facdo com os procedimentos, prazos e valo-
res na liberacdo de financiamento de um
veiculo; liberacdo de antecipacdo de 139
salario; liberagdo de conta garantida e capi-
tal de giro; liberacdo do limite do rotativo
de desconto; negativa de crédito por possu-
ir restricdes; negativa para renovacdo de
empréstimo; prazo para liberagdo de em-
préstimo consignado; alegacdo de negativa
de crédito apods solicitar resgate de cotas
judicialmente; divergéncia no valor da taxa
ao realizar simulagdo de refinanciamento de
operagdo de crédito; necessidade de coleta

de assinatura do conjuge para liberagdo de

operagdo de desconto de cheques;
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alegagdo de pratica de venda casada para a
liberagcdo de crédito; condicionamento de
liberagdo de crédito ao pagamento do débi-
to do cartdo; demora na corre¢do do proje-
to de custeio rural para a liberagao do crédi-
to; demora para a liberagdo de crédito con-
signado e utilizagdo da totalidade da mar-
gem de crédito; dificuldade para liberagao
de crédito por possuir trés empresas que
fazem parte do mesmo grupo econémico e
em fungdo da existéncia de operagdes anor-
mais no relatério SCR (Sistema de Informa-
¢Oes de Crédito do Banco Central do Brasil);
operagdao de antecipacdo de créditos; taxa
de juros aplicada na simulagdo de operagao
de crédito; reducdo do limite de cheque
especial e capital de giro; necessidade de
aguardar o regresso da gerente do periodo
de férias para que seja realizada a analise da
solicitacdo de crédito; negativa de crédito
devido ao saldo devedor de quotas partes
em outra cooperativa do sistema Sicoob;
negativa de crédito por ter acionado a coo-
perativa judicialmente; negativa em libera-
¢do do limite de desconto de cheques devi-
do a conta ter abertura recente; procedi-
mentos e conferéncia de assinaturas no

processo de andlise de crédito.

ii. Liquidagdn antecipada/renegociagéo

Reclamagdes abordaram dificuldade em
realizar renegocia¢bes, por ndo se adequar
as propostas da cooperativa ou por ndo
concordar com os juros cobrados; divergén-

cia entre o valor cordado das parcelas em

renegociacdo de crédito e o valor cobrado
em conta; renegocia¢do de divida em prejui-
zo; prazo para analise de proposta de rene-
gociacdo de valores; processo de renegocia-
¢do para evitar venda a leildo de imdvel
apresentado como garantia da operagdo
inadimplente; renegociagdao de divida pelo
avalista da operagdo; utilizagdo do capital
social para liquidagdo de operagdo de crédi-
to; antecipacdo de parcelas de empréstimo
consignado; demora para o cancelamento
de contrato de renegociagao de divida; difi-
culdade para realizar o pagamento de um
empréstimo que esta inadimplente; falta de
informag¢des dos valores para quitagdo de
empréstimo; impedimento sistémico para
realizar a antecipacdo das parcelas de um
financiamento; insatisfagdo com o procedi-
mento adotado para apreensdo do veiculo
financiado; negativa para amortizagdo parci-
al do saldo devedor de um contrato de em-
préstimo consignado; restituicdo de parcela
apos liquidacdo antecipagdo de uma opera-
¢do de crédito; impedimento para refinanci-
amento por ndo possuir margem salarial;
prorrogacdo do prazo de vencimento do
contrato de empréstimo rural; renegociagdo
de operagdo de crédito que esta sendo de-
bitada na conta do avalista; retirada de con-
trato de liquidac¢do judicial; cadastro do ava-
lista em 6rgdo de protegdo ao crédito apds
atraso no pagamento da operagdo; cobran-
¢a de novos juros de cheque especial duran-
te analise de operagdo de crédito, deixando
o valor do crédito insuficiente para quitagao

da divida;
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demora para emissao de boletos para quita-
¢do de pendéncias na cooperativa; discor-
dancia com a atualizagdo do saldo devedor
para quitacao de divida em que é avalista;
divergéncia no valor das parcelas apds rene-
gociacdo de divida; insatisfagcdo pela cobran-
¢a de honordrios advocaticios apds cobran-
¢a judicial de uma operagdo de crédito; de-
mora para realizar baixa do gravame apods
liguidagdo antecipada da operagdo de crédi-
to; dificuldade com o recebimento de bole-
to para pagamento de operagdo de crédito;
encaminhamento da divida para o setor
juridico; falta de débito do valor depositado
em conta para antecipar parcelas de opera-
¢do de crédito; necessidade de revisdo do
contrato de refinanciamento que ndo con-
templou os valores ja liquidados no antigo
contrato; recebimento de cobranga apds
realizar pagamento da renegociagdo; rene-
gociacdo de débitos referente a antecipagao
do Imposto de Renda que nao foi restituido
pela Receita Federal; renegociacdo realizada
com parcelas que excedem ao orgamento

mensal do demandante.

iii. Portabilidade

Reclamagdes sobre demora ou dificuldade
na execucdo de portabilidade de crédito e
de crédito consignado para outra instituicdo
financeira, ou para a cooperativa; forneci-
mento de nimero de contrato para efetiva-
¢do de portabilidade de operagdo de crédi-
to; divergéncia nos valores das parcelas do

empréstimo apds processo de portabilida-

de; fornecimento de informacgdes para efeti-
vacdo de portabilidade de operagdo de cré-
dito e demora ou dificuldade na execucdo
de portabilidade de crédito e de crédito

consignado para outra institui¢cdo financeira.

iv. Inclusdo/Excluséo (SPC/Serasa)

ReclamacGes sobre: falta de contato com o
avalista da operagdo para informar de ina-
dimpléncia de operagdo avalizada, ocasio-
nando registro do avalista em dérgdo de pro-
tecdo ao crédito; inclusdo indevida em or-
gdo de protec¢do ao crédito; negociagdo para
retirada de cadastro em 6rgdo de protegdo
ao crédito; prazo para atualizagcdo de restri-
¢do em orgdo de protecdo ao crédito; rece-
bimento de aviso de inclusdo em 6rgdo de
protecdo ao crédito apds renegociagdo da
divida; enderecamento incorreto da carta
de cobranga para inclusdo de divida junto
aos orgdos de protecdo ao crédito; perma-
néncia de restricdo em nome do avalista da
operacgdo de crédito apos efetuar a quita-
¢do; restricdo em nome do representante
legal da empresa apods transferéncia e alte-
racdo do contrato social da empresa e res-
tricdo em SRC impossibilitando a contrata-

¢do de crédito para pagamento de dividas.

v. Descumprimento de prazo

Reclamacgbes sobre a demora em: receber
informacbGes em relagdo a solicitacdo de
crédito, para a realizagdo do crédito na con-
ta corrente do recurso de operagdo de cré-

dito e baixa do gravame.
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i. Abertura/Encerramento/ Bloguein de  branca de integralizacdo de capital; transfe-

conta réncia de conta para outro Posto de Atendi-

mento da cooperativa; compensagdo de

Reclamagdes sobre a demora no processo . L
cheques ap6s solicitagdo para encerramen-

= de abertura ou de encerramento de conta;
REB'HI‘I‘IHI_;.‘I]ES to da conta; Bloqueios de conta: pelo procu-

recusa para a abertura de conta; desconhe- L
rador; falta de atualizacdo cadastral; por

cimento ou insatisfagdo com as regras para o ) ]
possuir débitos na cooperativa; falta de in-

o encerramento de conta; questdes sobre oL ) o
tegralizacdo de capital; pendéncias de docu-
blogueio judicial de conta corrente; alega- . o .
mentag¢des; apos inadimpléncia no cartdo
¢do de bloqueio de conta usada para recebi- o )
de crédito; Encerramento de conta: apds

mento de pensdo alimenticia; abertura de ] ) . .
falecimento do titular; apds incorporagao da

conta condicionada a filiagdo em associagdo ] ) .
cooperativa; por falta de movimentagdo;

comercial da cidade; dificuldade de contato
dificuldade em encerrar a conta devido a

com a cooperativa para entrega de docu- ] . ) ) o
cooperativa ndo conseguir disponibilizar

mentagBes; impedimento de abertura de o .
boleto para pagamento de débitos; dificul-

conta corrente Pessoa Juridica pelo sécio da .
dade para encerramento de conta apds ge-

empresa possuir restricdes no CPF; compen- . ) .
racdo de cobranca de anuidade no cartdo de
sacdao de cheques apds solicitagdo para en- o .
crédito; dificuldade para encerramento de

cerramento da conta; dificuldade para efeti- o .
conta por possuir divida em plano de saude

var o bloqueio de acesso a conta de sindico ]
contratado na cooperativa; encerramento

que ndo exerce a fung¢do no condominio, ) o
de conta que foi aberta pelo aplicativo Faga

mas que permanece com acesso a conta; ) s .
Parte; pedido de demissdo voluntaria da
desvinculagdo da conta poupanga para en- . o
cooperativa; insatisfagdo com a justificativa
cerramento da conta corrente; negativa de ) )
para encerramento da conta inserida pela

abertura de conta por ter sido eliminado de )
colaboradora no momento de formalizar a

cooperativa que foi incorporada pela coope- L )
solicitacdo; necessidade de cancelar a ma-

rativa em que solicita abertura de conta; ) ) )
quineta Sipag para realizar o encerramento

negativa para abertura de conta por possuir ) L )
da conta; insatisfagdo com o desligamento

Micro Empresa (ME) e o faturamento estar . o .
da cooperativa com a justificativa de desin-

superior ao enquadramento para o perfil o .
teresse comercial; impossibilidade de per-

ME; demora em realizar o desconto da inte- . .
manecer com o cartdo apds o encerramento

gralizacdo e da tarifa de manutengdao apods
da conta.

solicitar reativagdo da conta; demora para o

encerramento de conta gerando nova co-
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ii. Débitos ndo reconhecidos

Reclamagdes sobre débitos ou operagdo
n3o autorizada/reconhecida em conta; can-
celamento de pagamentos indevidos cadas-
trados no DDA; langamento em conta cor-
rente de parcela de empréstimo quitado;
débito de pendéncias do cartdo de crédito;
débito ndo reconhecido referente a cobran-
¢a langada pela empresa Equatorial; enten-
dimento das tarifas aplicadas na geragao de
boletos; cobranca indevida de parcelas por
erro operacional no processo de cancela-
mento de um seguro; pedido para regulari-
zacdo de pendéncia relacionada a cobranca
de taxas em conta ndo utilizada; cobranca
de juros devido bloqueio judicial; cobranca
de tarifas e limite de cartdo de crédito; débi-
to automatico de renegocia¢do de divida do
cartdo que foi refinanciada para pagamento
por boleto; débito do valor minimo do car-
tdo; integralizacdo de quotas partes; débito
integral da fatura do cartdo de crédito; es-
torno/desconto de valores recebidos de
vendas realizadas na maquineta Cielo; débi-
to do valor minimo do cartdo; cobranca de
parcelas vencidas de um empréstimo; débi-
to da empresa Cielo e da Rede; desconto a
titulo de coparticipacdo do plano de saude;
desconto indevido de parcela de emprésti-
mo quitado; duplicidade de cobranca da
fatura do cartdo que foi paga antecipada-
mente; ndo reconhecimento de débito em
conta quanto a tarifa para utilizagdo do ser-
vigco de emissdo de boletos; débito em conta
de parcela de empréstimo que foi langada

no contracheque; cobranga de juros relacio-

nados a taxa de Adiantamento a Depositan-
te; débito em conta de operagdo inadim-
plente usando todo o saldo que foi disponi-
bilizado em conta; débito em conta de reno-
vacdo de seguro de automoével da segurado-
ra Mapfre; falta de comunicagdo da coope-
rativa quanto a cobrancga de juros em conta
sensibilizando os valores do cheque especi-
al; débitos de seguro imobilidrio ndo contra-
tado, cobrangca no 132 saldrio referente a
débitos; elevagao no valor da tarifa debitada

da conta referente a emissdo de boleto.

iii. Débito automatico

ReclamacgGes sobre: cobranca de parcelas
no consércio diretamente na conta; estorno
de pagamentos; retirada de financiamento
do débito automdtico para cobranca por
boleto; cancelamento de linha telefonica
adquirida da cooperativa e interrupgdo da
cobranca em débito automatico; cobranga
do domicilio bancario em débito automati-
co; falha sistémica impedindo autorizacdo
para cadastro de parcelas do seguro em
débito automatico; cobranca em duplicida-
de de fatura do cartdo de crédito cadastra-
da em débito automatico apds a antecipa-
¢do do pagamento; débito automatico do
plano de previdéncia; inconsisténcia nas
datas de langamento para pagamento do
plano de saude cadastrado em débito auto-
matico; parcelamento do cartdo de crédito
condicionado a retirada da fatura do débito
automatico; desconhecimento de cadastro

de conta como débito automatico;
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desconhecimento de cobranga da empresa
Equatorial pertencente ao Banco Pan; sensi-
bilizacdo do saldo da conta aos finais de
semana referente a débito programado pa-
ra dia util posterior; ndo pagamento de fatu-
ra do cartdo cadastrado em débito automa-
tico, por erro sistémico na cooperativa; ca-
dastro incorreto de fatura de telefonia em
débito automatico; débito automadtico de
renegociacdo de divida do cartdo; débito em
conta da fatura do cartdo apds cancelamen-
to do cadastro para débito automatico; du-
plicidade no langamento de débitos progra-
mados por erro sistémico da cooperativa;
estorno de titulos agendados para débito
automatico, pelo titulo ndo estar localizado
na base centralizada para pagamento; paga-
mento antecipado de fatura do cartdo de
crédito cadastrado em débito automatico,
gerando duplicidade no pagamento. apre-
sentacdo da fatura do cartdo de crédito no
DDA; demora para cadastro da fatura do
cartdo em débito automatico; emissdo de
comprovante de documentos pagos por
meio de débito automatico; ndo acatamen-
to de pagamento agendado em débito auto-
matico, por insuficiéncia de saldo em conta;
ndo acatamento de titulo cadastrado para
débito automatico no Sicoobnet, pelo docu-
mento ndo estar registrado na base por seu
beneficidrio; débito automatico de parcela
do consdrcio apods solicitagdo de cancela-
mento do servico; demora para efetivar
cadastro de conta de dgua para débito auto-

matico em conta.

vi. Sagues néo reconhecidos

Reclamacgdes sobre: saque em terminal de
autoatendimento (Sicoob e 24 Horas) em
gue o numerario ndo foi liberado, mas o
valor foi descontado da conta; saque nao
reconhecido realizado com o cartdo da con-
ta; terminal de autoatendimento disponibili-

zou valor menor que o debitado em conta.

v. [onta salario

Reclamacgdes abordaram portabilidade sala-
rial; erro na portabilidade de saldrio por
constar divergéncias na informagdo do CNPJ
da empresa; insatisfacdo com o horario limi-
te para envio dos arquivos de folha de paga-
mento; disponibilizacdo do cartdo da conta
salario; atraso no crédito dos salarios rece-
bidos em conta salario na cooperativa; pra-

zo para crédito da antecipagdo do salario.

vi. Execugédo DOC/TED

Reclamacgdes abordaram: insatisfagdo com o
prazo para devolugdo de DOC/TED realizado
de forma incorreta; devolugdo de TED por
inconsisténcia nos dados informados; alte-
racdo do limite didrio para transferéncia;
atraso na execugdo de transferéncias por
problema sistémico; demora no estorno de
DOC realizado com erro nas informacgGes da
conta do destinatario; estorno de recebi-
mento de TED relacionada a operagdo com

criptomoeda.

3



Duvidoria Sicoob

Reclamacdes

Cartéio de Crédito

i. Contestagéo de despesas

Reclamagdes sobre demora e/ou falta de
informagdes sobre o processo de contestagao
de compras nado reconhecidas; insatisfacdo
com as regras para abertura do processo de
contestacdo; contestacdo de despesa por
desacordo comercial; insatisfagdo com o pro-
cedimento de estorno parcelado de uma
compra feita no cartdo de crédito e que foi
contestada; parcelamento automdtico do
rotativo do cartdo; retorno de chamado para
contestacdo de compra nao reconhecida e
estorno dos valores cobrados; estorno de
cobrancas apds cancelamento de compra por
desacordo comercial; continuidade na co-
branca de parcelas na fatura do cartdo mes-
mo apods abertura do processo de contesta-
¢do das despesas ndo reconhecidas; dificulda-
de em contatar a Central de Atendimento de
CartGes para realizar a abertura do Processo
de Contestacdo; insatisfacdo com o resultado
do processo de contestacdo em que ndo foi
evidenciada fraude na operagdo, e sim desa-
cordo comercial; langamento de cobranga na
fatura do cartdo apds abertura de processo
de contestagdo por desacordo comercial; ndo
recebimento do formuldrio de contestagdo

de despesas.

ii. Cobranga indevida

Reclamagdes abordaram: cobranga de Seguro
PPR (Seguro contra perda e roubo); contesta-
¢do de compra ndo reconhecida no cartdo de

crédito; pagamento do rotativo do cartdo de

crédito; débito em conta de fatura vencida do
cartdo de crédito; estorno de compra cance-
lada pelo estabelecimento; insatisfagdo com a
estrutura da sala VIP do Aeroporto Internaci-
onal de Recife disponibilizada para quem pos-
sui cartdo black; estorno de compras ndo
reconhecidas no cartdo de crédito; cobranca
de anuidade do cartdo; cobranca de divida de
cartdo que foi cancelado; cobranga de tarifa
pelo atraso no pagamento da fatura; cobran-
¢a de valores no cartdo mesmo apds o cance-
lamento do cartdo e encerramento da conta;
contestacdo de saque no cartdo de crédito;
parcelamento do rotativo do cartdo; juros
referente a fatura paga em atraso devido o
estorno indevido do pagamento realizado
antes do vencimento; juros referentes a fatu-
ra paga em atraso por ndo estar registrada na
CIP (Camara Interbancaria de Pagamento);
dificuldade com a conciliagdo dos valores
devidos apds cancelamento do catdo de cré-
dito; cobranga em duplicidade de compra
realizada em e-commerce; cobranga indevida
do valor minimo do cartdo em conta corren-
te; cobranga no cartdao de compras que foram
canceladas por desacordo comercial; equivo-
co de funciondrio da cooperativa no calculo
para quitacdo do cartdo de crédito; impossibi-
lidade de cancelamento de compra online
que estd pendente de aprovacgdo; lancamento
de cobranga na fatura do cartdo de compra
que apresentou mensagem de “ndo foi auto-
rizada” na tentativa de pagamento; nova co-

branga de compra que foi estornada;
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prazo para estorno de compra cobrada em
duplicidade no cartdo; recebimento de fatura
do cartdo apds cancelamento da conta e do

cartdo.
iii. Limite de Crédito

Reclamagdes abordaram: liberacdo do limite
de cartdo apds o pagamento da fatura; atri-
buicdo de limite no cartdo de crédito sem a
solicitacdo do portador; bloqueio do limite do
cartdo de bandeira Mastercard por possuir
pendéncias no cartdo de bandeira Visa; de-
mora para estorno do valor de compra cance-
lada no cartdo de crédito; desconhecimento
do parcelamento automatico do rotativo do
cartdo; unificagao dos limites a vista e parce-
lados do cartdo de crédito; limite cartdo adici-
onal; majoragdo do limite do cartdo; redugdo
do limite do cartdo apds parcelamento da
divida do cartdo; atribuicdo de limite no car-
tdo de crédito sem a solicitacdo do associado;
dificuldade de realizar alteragdo no limite
pelo aplicativo do cartdo; uso do limite dispo-
nivel do cartdo para Parcelamento Rotativo

Automatico.

iv. Programa de vantagens

Reclamagdes abordaram: devolugao dos pon-
tos apds cancelamento da troca de pontos
por ndo recebimento do produto; dificuldade
para realizar a troca de pontos; demora no
recebimento de produto adquirido pelo pro-
grama de vantagens do cartdo; estorno da
troca de pontos; fornecimento de novo cédi-
go postal para devolugdo de produto adquiri-

do com a troca de pontos no programa de

vantagens; impedimento para resgate de
pontos do programa de vantagens por ter o
cartdo inadimplente; perda da pontuacgdo
apds cancelamento do cartdo; resgate de
pontos do programa de vantagens do cartdo
que apresenta saldo zerado no site do Sicoob-
card Prémios; cancelamento de resgate de
pontos por indisponibilidade do produto;
demora para estorno dos pontos apds cance-
lamento de resgate pontos para Smiles; pro-
blema no resgate dos pontos para Multiplus;
nao entrega de produto adquirido na troca de

pontos do programa de vantagens do cartdo.

v. Fatura

Reclamagdes sobre dificuldade em alterar a
data de vencimento da fatura do cartdo de
crédito; dificuldade em obter a 22 via da fatu-
ra do cartdo de crédito; dificuldade em reali-
zar quitacdo dos débitos da fatura do cartdo
de crédito; encargos apos pagamento da fa-
tura do cartdo por erro no cédigo de barras e

parcelamento rotativo da fatura.

vi. Entrega de cartio

Reclamacgdes sobre demora na entrega do
cartdo e prazo para emissdo do cartdo

BNDES.
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Distribuigéo de sobras

Insatisfagdo com o prazo para resgate de
quota-parte apds o encerramento de conta
e desligamento da cooperativa; informagao
sobre o processo para encerramento da
conta e recebimento das cotas; insatisfacdo
com o rendimento das cotas integralizadas;
autorizacdo para integralizacdo de capital
social; falta de informagdes sobre o proces-
so e prazo para devolugao de cotas-partes
apods desligamento da cooperativa; impedi-
mento para resgate parcial de cota-partes;
impossibilidade de encerrar a conta para
resgate de cotas partes, por possuir débitos
no cartdo de crédito; insatisfacdo pela infor-
macdo equivocada, recebida na abertura da

conta, sobre os valores de capital social;

Cheques

i. Fornecimento de talonario

Reclamagdes abordaram: demora para en-
trega de talonario; ndo liberacdo de talona-
rio por possuir histérico de cheques devolvi-
dos; negativa de fornecimento de talonario
por possuir divida do cartdo de crédito; in-
satisfacdo pela ndo liberagdo de talonario
de cheques, mesmo apds a regularizagao de
documentos que foram devolvidos; negativa
para fornecimento de talonario por possuir
cheques ainda ndo compensados acima do

limite permitido.
ii. Devolugéo

Reclamagdes abordaram: alegacdo de apre-

sentacdo de documentacdo fraudada para

insatisfacdo pela integralizacdo de cotas-
partes apos abertura de conta pelo aplicati-
vo Conta Facil; insatisfacdo pelo débito em
conta do valor das cotas partes devido cam-
panha de capital social realizada pela coope-
rativa; insatisfacdo pelo uso do capital social
para quitacdo de pendéncias do cartdo de
crédito; prazo para efetivacdo de aporte de
integralizacdo de capital social; resgate an-
tecipado de cota partes para quitagdo de
pendéncias na cooperativa; resgate de capi-
tal social apdés migracdo da cooperativa Uni-
cred para o Sicoob; utilizagdo do valor da
cota parte para liquidar divida que possui na

cooperativa e saque do valor remanescente.

efetivar baixa de cheques devolvidos; co-
branca de taxas apds a devolugdo de che-
ques por erro de preenchimento; devolugdo
de cheque apds nao ser possivel confirmar a
emissdo do documento que estava com
suspeita de cheque roubado, furtado ou
extraviado; devolug¢do de cheque apresenta-
do antes do prazo pré-datado; devolugdo de
cheque pela conta ndo possuir saldo sufici-
ente para a compensac¢do; devolucdo de
cheque por erro no preenchimento da data
pelo emitente, gerando devolugdo como
cheque prescrito; devolugdo de cheque por
falha na digitalizagdo do documento
(Imagem do cheque fora do padrdo); devo-
lucdo de cheques por divergéncia nas assi-

naturas;
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erro no processamento de cheque devido problema no sistema de devolugdo de cheques da

cooperativa; fornecimento de dados do emitente de cheque que foi devolvido; insatisfagao

pela falta de contato da cooperativa para informar da ocorréncia de devolugdo de cheques.

i. Caderneta de poupanga

RE[:|E|ma|;.ﬁes Aplicagdes, Investimentos e Custddia de Valores

Reclamagdes sobre: abertura de conta poupanga condicionada a aquisicdo de outro produto

da cooperativa; demora para abertura de conta poupanga; devolugdo de TED efetuada para

conta poupanca; saque em conta poupanca. Promogdo Poupanca Premiada Sicoob: atualiza-

¢do das informacgGes do sorteio no site da promocdo; geracdo de nimeros da sorte; inativagdo

dos cupons apds resgate de valores poupados; prazo para a geragao dos cupons apds incre-

mento de saldo da poupanca; visualizagdo dos cupons no site da promogao.

Outros
i. Outros

Reclamagdes abordaram: Auséncia de ba-
nheiro nas dependéncias da cooperativa;
envio da Carta de Vida para o INSS; fecha-
mento da cooperativa na cidade; forneci-
mento de cartdo beneficio do INSS; proces-
so de fusdo da cooperativa e com os méto-
dos adotados; transferéncia de colaborador
para outra cooperativa; prazo estipulado
para a resposta da demanda da Ouvidoria;
mudanca da administradora do contrato
Sicoob/Unimed; necessidade de realizar
provisionamento para sacar recursos; resga-
te de titulo de capitalizagdo; retengdo de

recurso oriundo de pensdo.
ii. Sigilo Bancario

Reclamagdes abordaram: alegagdo de aces-

so de ex-funcionarios a documentos dos

associados; compartilhamento de informa-
¢Oes bancarias com o cOnjuge; alegagdo de
qgue funcionaria que possui parentesco com
0 cOnjuge de associado repassou informa-
¢Oes sobre tentativas de transagdes na con-

ta.

iii. Fraudes e Golpes

Alegacdo de que uma associada da coopera-
tiva estd aplicando golpes de aluguel de
apartamentos, utilizando a identificacdo da
demandante e recebimento de contato sus-

peito solicitando atualizagdo cadastral.

iv. Numerario Falsificado

Reclamacdo sobre dificuldade em obter
informacg0es sobre a falsidade de numerario

enviado por malote para a cooperativa .
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Reclamagies

Pesquisa de Satisfagéo

Comparativo semestral da Pesquisa de Satisfacdo
A solucdo foi satisfatdria para 45%

B7%
dos demandantes, apresentando 73% 9%
uma redugdo de 24 pontos percen- 459
tuais , quando comparado ao pri-
meiro semestre de 2018. O per- :
centual de demandantes que vol- Voltaria a fazer contato com a A solucdo foi satisfatdria
ouvidoria Sicooh
tariam a fazer contato com a ouvi-
. . H1%sem 2018 [O2%sem 2018
doria foi de 73%.
Eveolucdo da Satisfacdo - Ouvidoria Sicoob
100%
g0% Meta 70%
60% 52%
a15% Ao A6% 48% 45% Semestre 45%
0%
20%

julho agosto setembro outubro novembro dezembro

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

Tempo de Resolugéo

No indicador para acompanhamento do prazo de encerramento das manifestacdes, 98,4%

das reclamacgGes foram encerradas dentro do prazo de dez dias Uteis.
Foram prorrogadas’ 63 reclamacdes no segundo semestre de 2018.

Prazo de atendimento das Reclamaces

64,6%

33,9%

1,6%

=2

0 a5 dias lteis & a 10 dias uteis Prorrogadas

"Prorrogacéo permitida a partir da Resolucdo CMN 4.433/2015. As prorrogagdes séo solicitadas
pela cooperativa singular. 3E
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Ranking das Cooperativas Centrais

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

res , o comparativo da quantidade de postos de atendimento das cooperativas e a quantidade de associados.
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Acdes de
Acompanha-
mento

O Sicoob Confederagdo e demais instituicdes participantes do Sicoob vem promovendo
adequacgBes em suas estruturas organizacionais, objetivando melhorar a eficiéncia e eficacia dos

processos de suporte e relacionamento com as cooperativas e associados .

Observa-se que o tema “Atendimento” segue ao longo do semestre como o de maior
representatividade e os assuntos relativos ao tema que foram mais abordados sdo: Despreparo

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

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

em todos os niveis organizacionais.

A seguir, apresentamos algumas das medidas adotadas pelos 6rgdos de administracdo, no

ambito dos diferentes niveis das entidades sistémicas - Sicoob Confederagdo, Conglomerado

Bancoob, Cooperativas Centrais e Cooperativas Singulares.

Sicoob Universidade

Em dezembro de 2015 o Sicoob Universidade
foi idealizado com 4 Escolas de Formacgado,
sendo estas de acordo com a area de conheci-

mento especifico, as quais sdo:

Escola de Lideranga e Governanga: Objetiva
formar e homologar lideres para a gestdo dos
agentes do Sicoob e consolidar a governanga

corporativa.

Escola de Cooperativismo, Cultura e Cidada-
nia: Unificar a cultura do Sicoob e disseminar
e cultivar os valores do cooperativismo junto
aos empregados, associados e comunidade

em geral.

Escola de Exceléncia Operacional: Otimizar a
organizagdo sistémica e a execug¢do padroni-
zada dos processos com orientagdo a resulta-

dos e adequados aos padrées normativos.

Escola de Negdcios: Garantir a presenca naci-
onal do Sicoob e a preferéncia do associado
por meio de uma expansdo assertiva e eficaz

de suas operagdes.

Cada Escola é formada por pilares, cujo objeti-
vo é sustentar a estrutura conceitual da esco-

la e seus propdsitos de atuagdo.
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Acdes de
Acompanha-
mento

Solucies educacionais langadas em 2018

Novos Cursos

L e I Ve VAV

U

U

L

U

U

12 Encontro de Reflexdes Estratégicas
42 Pense Sicoob

Balanced Scorecard

Big Data e a Internet das Coisas
Brainwriting - Método 635

Cadastro - Avangado

Cadastro - Basico

CartGes Coopcerto Pré-pagos

Classificacdo de Risco de Operagdes e
PCLD

Cobranca Bancdria - Sicoobnet Empresa-
rial

Cobranga Bancaria - Sisbr Metaframe

Combate e Prevenc¢do a Fraude - Avan-
¢ado

Como criar KPIs relevantes

Como Fazer Brainstorming Eficaz
Como Fazer Plano de A¢gao com 5W2H
Competéncias

Crédito Rural

Eficiéncia Operacional: a chave para a
transformacdo digital

Encontro de Reflexdes Estratégicas -
Cenario Estratégico

Encontro de Reflexdes Estratégicas -
Instituto Sicoob

Encontro de Reflexdes Estratégicas -
Transformagao Digital

Engajamento Eficaz
Exceléncia Operacional (EQO)

Experiéncia do Consumidor - Gere valor
para sua marca

Faca Parte
Falar Bem

Ferramenta de sele¢do de ideias

ud U Ul

L T

U

U

L I 2

U

J

e

Gestdo da Singularidade
Gestdo do Conhecimento
Identidade Digital
Inovagdo Aberta

Inspirando Equipes: o Desafio dos Lide-
res

Inteligéncia Social

Introdugdo ao SGCN

Linguagem Corporal

Margem de contribuicdo por cooperado

Matriz do tempo: Metodologia de ges-
tdo de tarefas

Metodologia PDCA

Mindset Digital: Seja o Profissional que o
Mercado Precisa

Modelos Mentais

Mddulo de Educacgdo - Solugdes Presen-
ciais - Complementar

Neurociéncia e Aprendizagem
Novos Modelos de Negécios
O poder da influéncia
Organizagdes Exponenciais

PDI — Plano de Desenvolvimento Indivi-
dual

Pensamento LEAN
Planejamento de Carreira

Planejamento do Tempo: Estratégias,
Escolhas e Prioridades

Plataforma de Crédito
Portfélio de Seguros de Vida
Prevencédo a Corrupgdo

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

Solucies educacionais langadas em 2018

U

U

U

U

U

Reskilling: aprendendo a aprender

Resolugdo de conflitos: estratégias e
ferramentas

Rotinas de Caixa
SCRUM para produtividade
Seguros Gerais: Aspectos Comerciais

Seguros Gerais: tudo o que vocé precisa
saber

Sicoob Seguros - Prestamista
Sicoob Seguros - Vida Empresarial

Simplicidade - como focar no que é im-
portante

Sipag

Sisbr - Poupanca Sicoob

Cursos Atualizados

Combate e Prevencdo a Fraude - Avanca-
do

Plataforma de Crédito
Sisbr — Crédito Rural: Operagdes BNDES

Sicoob Seguros - Vida Simples

Solugies Educacionais - Presenciais

L U Ve

Cadastro

N 2

U

U

Encerramento do Programa de Educacgdo Executiva

Formacgdo de Facilitadores do Sicoob
Inteligéncia Competitiva

Intercambio ADG

Prevencdo e Detecgdo a Fraude Documental

Sisbr - Uma visdo geral

Sisbr Analitico - Ferramenta Painel
Sisbr Analitico - Instrugdes Basicas 01
Sisbr Analitico — Painel Coop
Transformacao Digital

Valores para vida e carreira - Como al-
cancar uma Performance Harmoniosa

Vida e Carreira

Visdo do cliente: o atendimento que
todos esperamos

Voluntario Transformador — Instituto

Sicoob

= Sicoob Seguros - Vida Master
= Sisbr - Poupanga Sicoob

= Cart0es Coopcerto Pré-pagos

Programa de Desenvolvimento de Gerentes de PA (Piloto no Sicoob Central MT/MS )

Programa de Educacdo Executiva - Aperfeicoamento em Gestdo Estratégica para Cooperativas

Workshop de Identidade Cultura e Lideranga Sicoob

Workshop de Crédito - EvolugGes Operacionais
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Acies desenvolvidas pelo Bancoob

SUCAR

No segundo semestre de 2018, foram realizados varios treinamentos com as Centrais e

Cooperativas, com o intuito de levar o conhecimento dos produtos como também aprimo-

AEﬁES dE rar o entendimento das ferramentas utilizadas, para analisar as contas cartoes.

Aﬂumpﬂnhﬂ' Esperamos que com os treinamentos, os colaboradores possam prestar um atendimento
mE“tu adequado dentro dos padrdes aos nossos associados, tendo conhecimento dos assuntos

tratados e evitando abertura de reclamacg6es nos canais de atendimento.
Treinamentos

A capacitacdo neste tipo de evento tem como objetivo proporcionar aos participantes in-
sumos, técnicas e iniciativas para que possam, a partir de dindmicas, sugerir acGes de me-

Ihoria para o produto cartdo no ambiente de trabalho nas Cooperativas.

Junto com o Sicoob Universidade, foram desenvolvidos contelddos para o Sicoobcard na
plataforma do Sicoob Universidade. Houve atualizacdo e desenvolvimento de novos con-
teldos para acesso das Cooperativas e treinamentos sobre os produtos, melhorando a
capacitagado dos funcionarios sobre os cartdes.

Prevencéo a Fraude

Ferramenta Decision Intelligence
Para podermos melhorar os processos de

seguranca, investimos em ferramentas ade- ..
& 4 O Bancoob contratou a ferramenta Decision

uadas ao negdcio e a modernizacdo da .
q & ¢ Intelligence da Mastercard, um pacote de

prestaco dos servicos, sobretudo porque solugBes que permite o monitoramento da

os fraudadores buscam tornar seus golpes . . e
fraude mais assertivo, com a utilizagdo de

cada vez mais sofisticados a medida que a . .
ferramentas de apoio e do Score do risco da

tecnologia evolui. ~ - .
transacdo na mensageria, integrando assim

Implementacio do MPS essas informagdes com as regras de preven-
¢do ja adotadas.

Implementamos o MPS - Prevencgao a Frau-

des e Contestagdo de Despesas de Cartdes Acordo de Cooperagdo

em 27/12/2018, que visa melhorar o nego- Um acordo de cooperagdo técnica com a

cio que envolve os cartées e dar um melhor . .
q Policia Federal com o objetivo de fortalecer

suporte as Cooperativa no atendimento aos (.
o combate a fraude bancarias.

associados.
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Acdes de
Acompanhamento

Por meio desse acordo, o Bancoob possibili-
tou mais condi¢Ges de identificar organiza-
¢Oes criminosas, conhecer melhor o “Modus
Operandi” das quadrilhas e desenvolver no-
vas técnicas e técnicas e tecnologias de pre-

vencgao e repressao a esses tipos de crimes.

Reestruturacao de atendimento

As filas de contestagdo para transagdes no
chip foram restruturadas e com as atualiza-
¢Oes o portador passou a ser informado dos
dados completos do comércio antes do pros-
seguimento da contestagdo. Essa alteragdo
resultou na redugdo de 90% dos chamados

de fraude por modo de entrada chip.

Central de Atendimento—Cabal Brasil

A partir das manifestaces recebidas através
dos canais de reclamagdes, é analisado a
situacdo, identificado e julgado em proce-
déncia. De imediato, é iniciado uma agdo
que determinard quais ferramentas serdo

utilizadas na corregao.

Plano de A¢do

Os planos de agao exercidos pela Central de

Atendimento:

1. Feedbacks pontuais e coletivos com os
operadores;

2. Encontros, reunides e elaboracgdo de pro-
jetos com objetivo de desenvolver as
competéncias sociais dos colaboradores;

3. Alteracdo, adaptacdo nos scripts de

atendimento;

4. Elaboragdo de novos processos de atua-
¢do na resolugcdo de falhas sistémicas e
Servigos;

5. Novas praticas relacionadas ao processo
de mediacdo entre o cliente (associado)
e a Central de Atendimento, com a finali-
dade de eliminar qualquer vestigio de
insatisfacdo e evitar exposicdo negativa

dos nossos processos.
Aumento no quadro de funciondrios:

v 18 operadores;

v 01 monitor de qualidade;

v 02 supervisores;

v 01 instrutor de treinamento.

Tempo de dedicacdo executado pela qualida-

de — Supervisao e Instrutores:

1. Recapacitacdo de 06 funciondrios com
duragdo de 42 horas;

2. 76 horas utilizadas para alinhamento de
produto;

3. 414 horas dedicadas aos treinamentos
de novos colaboradores;

4. Avaliacdo técnica compartilhada: nesse
caso o atendimento é avaliado pelo proé-
prio colaborador em conjunto com a mo-
nitoria, afim de que haja transparéncia
no processo além de um alinhamento
mais conciso;

5. Avaliagdo comportamental: quando é
realizado conhecimento de atitudes ina-
dequadas, estas sdo tratadas em forma-
to emergencial pela supervisao, formali-

zadas através de sangdes.
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Acdes de
Acompanhamento

Aciies desenvolvidas pela First Data

Cancelamento de equipamento

Queixas relacionadas ao cancelamento de
equipamento por inatividade, sem prévio avi-
so — Encontra-se em andamento, projeto pra
implantagdo de alerta de inatividade do servi-

¢o direto no visor o equipamento.
Agenda Financeira

Dificuldades do estabelecimento em identifi-
car a movimenta¢dao da agenda financeira
(créditos de vendas e débitos de despesas)
acarretando queixas sobre créditos nao efeti-
vados e débitos ndo reconhecidos - Tais situ-
acdes tem sido avaliadas e foi iniciado em
2019 um Grupo de Trabalho que visa a rees-
truturacdo e a implantacdo de melhorias em
toda da jornada do cliente, desde o credenci-

amento até a sustentacgdo e suportes.
URA

Tempo de armazenamento de registros na
URA, para evidencia¢do de solicitagcdo de pe-
didos de Antecipacdao de Recebiveis. Alega-
¢Oes de nao reconhecimento do pedido por

parte do estabelecimento.

Sera analisada a viabilidade em aumentar o

tempo de guarda dos registros da URA pelo

Grupo de Trabalho criado para reestrutura-

¢do da jornada do cliente.

Previsdo desta frente de trabalho: Final do primei-

ro Semestre de 2019.

Domicilio Bancario

=~ Verificacdo de dados referentes ao domi-
cilio bancario no momento do credencia-
mento acarretando retencdo de paga-

mentos.

= Foi implantada uma ilha (grupo de traba-
Iho no call center) para corregdo de diver-
géncias de domicilio bancario: Quando
cliente navega na URA, se estiver dentro
da lista de divergéncias, seu atendimento
é transferido para uma ilha de atendi-

mento que atua na corregéo.

= Encontra-se em andamento um projeto
para que os estabelecimentos que estive-
rem com o domicilio bancario divergente
visualizem no visor do equipamento uma
mensagem informando sobre a necessi-
dade de contato na central de atendi-

mentos para a regulariza¢do do cadastro.
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. - Acordo de Nivel Operacional
Correio eletronico

Foi identificada necessidade de adequacdo de Adequagdo do acorde de nivel operacional

identidade da conta de e-mail oferecida para para o tratamento de demandas criticas

prestacio de suporte, por parte da equipe de (originadas do RDR, Procons e oficios judici-

. ais) — O fluxo de tratamento de demandas foi
atendimentos da empresa contratada pela

Acdes de
Acompanhamento

First Data. A conta de e-mail que era identifi- priorizado, reduzindo o prazo de resposta,

cada como ouvidoria foi descontinuada e P°' parte da Firt Data, de 5 para 3 dias.
substituida por outra com a identificacdo da

finalidade de canal de atendimentos.

Consideracaes finais

Reporte de informacies

O componente organizacional de ouvidoria encaminha relatérios periddicos permitindo que a administracdo das entidades

participantes tenham conhecimento sobre problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de suas atribuigées.
= Relatérios mensais: Pesquisa de satisfacdo contendo eventuais discordancias por parte dos reclamantes.

= Relatérios trimestrais: Consolidado de pesquisa de satisfacdo e Geréncia - Estatistico e analitico.

= Relatédrios semestrais: Consolidado de pesquisa de satisfacdo e Atividades da Ouvidoria.

Conforme Intrucdo CVM n2 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 manifestagdes das cooperativas que operam com Distribui¢do de Valores Mobilidrios -
em conformidade com os critérios estabelecidos pelo Conselho Monetério Nacional por meio da Resolugdo 3309/2005 e da

Instrugdo CVN 424/2005 - Registramos que nao foi identificada a recep¢do de manifestagBes desta natureza.
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