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Introducgao

Este relatdério tem o objetivo de apresentar os indicadores e o detalhamento das
manifestacoes recebidas pela Ouvidoria da Cooperativa Sicoob Coopernapi durante do
12 semestre de 2025, com uma anadlise para a adog¢do de um plano de agao.

S3do os dados consolidados das manifestagdes recebidas pela Cooperativa Sicoob
Coopernapi, filiada a Cooperativa Central Sicoob Cecresp.

Os dados foram coletados nos registros recebidos no sistema de ouvidoria e nos painéis
disponibilizados no Sisbr Analitico > NiUmeros e Negdcios:

1.
2.
3

Painéis > 33 - Quvidoria > Quvidoria Sicoob - Painel de Indicadores

Painéis > 33 - Quvidoria > Ouvidoria Sicoob - Adesdo a Pesquisa de Satisfagdo
Relatérios > 22 - Ouvidoria > Ouvidoria Sicoob — Pesquisa de Satisfagdo —
Resultado Detalhado

Painéis da Supervisdo Auxiliar > PASA > Conduta > Ouvidoria — Registros
InformacGes e relatdérios gerados no sistema de ouvidoria
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Indicadores de manifestacdes

Visao Geral
No 1¢ semestre de 2025 foi recebido o total de 1 manifestagdo, sendo do tipo consulta.

Resultado Geral

V¥ SICO0B Painel de Ouvidoria Sicoob - Resultado Geral

Tipo de Atendimento Otigem do Atendimento Tempo de Resolugdo (dias utes)

Tipo de usuirio Classificacio

Evolugdio histérica: Em relagdo ao 12 semestre de 2025, quando foi recebida 1
manifestagdo, Observa-se a queda no niimero de registros a cada semestre, no ano de
2024.

Evolugao semestral dos Registros  Tipo de Atendimento
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Evolugdo Mensal

No 12 semestre de 2024 podemos observar que em média foram recebidas 1 reclamacao
mensalmente., somando 6 reclamacdes e 2 manifestacdes no 12 semestre de 2024.
Observamos que no més de Junho foi recebida a maior quantidade de reclamagdo.

Evolugio mensal dos Registros | Tipo de Atendimento

Indicadores de Reclamacgdes

Visao Geral

No 12 semestre de 2025 podemos observar que o acionamento que tivemos foi em
relagdo a consulta onde o registro ocorreu pelo Banco Sicoob com o tempo de resolugdo
100 % e foi encerrada sem a necessidade de prorrogacao.

Painel de Ouvidoria Sicoob - Resultado Geral

Tipo de Atendimento Origem do Atendimento Tempeo de Resolugio (dias Uteis)

100%

Tipo de usudrio Classificacio

Procedent2 | 200.0%

Pessoa Fiaca | 100,0%
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Tema abordado
No 192 semestre de 2025 o tema relacionado a reclamacdo foi operacdo de crédito com
o assunto Portabilidade para tratativa.

Painel de Quvidoria Sicoob - Temas e Assuntos

9’;”: Selecione um tema, no filtro 3 esquerda, para lizar os . no grafico de A dirpita:

Temas Assuntos

Tema: Operacoes de crédito

Assunto Abordado
Portabilidade

Resumo das reclamacdes
A reclamacdo relacionada ao tema Operagdo de crédito foi sobre:

Portabilidade

Insatisfagdo foi gerada pelo cancelamento de uma solicitagdo de portabilidade, a mesma
ocorreu pois o n2 do contrato informado estava incorreto, desta forma impossibilitando
o andamento do processo.
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Indicadores de Pesquisa de satisfagao

Visdo geral
No 12 semestre de 2024 o resultado alcangado na pesquisa de satisfagdo, no quesito
“Satisfagdo com a solugdo apresentada” foi de 2,60 e no quesito “Qualidade do

Atendimento prestado pela ouvidoria” foi de 3,00.

Enquanto 67,7% informam ter recebido contato da cooperativa e 60,7% informam que
voltaria a fazer contato com a ouvidoria.

Satisfacdo - Perguntale 2

Painel de Quvidoria Sicoob - Pesquisa de Satisfacao

Satistacdo com a solugio apresentada

Satistagho com & solug Ao apresentada | Notas de 5a1 Adesbes | Grupos oe Natas B

e 5

- Mo reiponderam
L
Medis oas Notat

2,60

Qualidade do Atendimento prestads pela Ouvidoria

Pergunta 03 - ¢

Qualidade do atendimento da ouvidoria | Notas de Sa 1 Adesdes | Grupos de Notas Reiporderam

iz respande e

Media Sy Notay

3,00

Satisfagdo - Pergunta3 e d

Painel de Ouvidoria Sicoob - Pesquisa de Satisfacao

Contato de Funcionaric
Pergunta 03 - Alga -

Contato de tuncionario Contata de funcionario

Nao | 75,0

Voltaria a tazet contato com a Ouvidoria

Voltaria a fazer contata? Voltaria a fazer contato?
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Analise
Detalhamento da pesquisa: Resultado apresentado no 12 semestre de 2024.

Cat ]
Tema e {Pergunta 01 |Pergunta 02 |Pergunta 03 Pergunta 04 Dein o
pesquisa

Resposta Observagbes/Sugestoes: Data Base Ades#o i pesquisa

Tada 1250000 & (e8postE & &

LRA : | 3 N3o

Indicadores de Produtividade

Visao Geral

No 12 semestre de 2024 o aproveitamento de resposta foi de 50%, o tempo de resposta
atendido dentro do prazo acordado foi de 100%. Observamos a constancia nos meses
do12 semestre de 2024 com valores de 100%

Painel de Ouvidoria Sicoob - Indicadores de Produtividade

Evolugho dos registros classificados pelo tempo de resposta
B No prazo &

100%

100%

Evolugde dos registros ¢ pelo ap: de resposta
L | L]

volucio/Comparativo: O aproveitamento de resposta foi de 50% no primeiro
semestre. E 0 tempo de resposta foi de 100% no primeiro semestre de 2024.

12 semestre de 2024: 50% de aproveitamento e 100% de tempo de resposta
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Painel de Ouvidoria Sicoob - Indicadores de Produtividade

Evolugio dos registros classificados pelo tempo de resposta
L}

100%
% -
100%
L - & o -

Evolugdo dos registros classificados pelo aproveitamento de resposta
5 " v : L]

Analise - Aproveitamento de resposta

Ap6s andlise, a cooperativa manteve o tempo de resposta de 50%.

PASA — Acompanhamento
A Diretoria da cooperativa tem acompanhado mensalmente os indicadores

disponibilizados no relatério PASA disponibilizado no painel da Supervisdo Auxiliar.

Evolucdo do tempo de resolugdo: observa-se que a partir do 12 semestre de 2024
ocorreu o aumento das respostas dentro do periodo de 0 4 5 dias e todas as solicitagdes
foram atendidas dento do prazo, sem solicitagdes de prorrogacoes.

Atendimentos Mensais de Ouvidoria por Prazo da Resolugdo em dias uteis (%)

Ataidas J6:10da2

100% 50% 100%
A

8% 100%
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Evolucdo no aproveitamento de resposta x tempo de resolugdo: observa-se que a partir
do 12 semestre de 2024 o maior percentual de demandas, com valores acima de 68%,
estdo concentradas no quesito “12 resposta aproveitada e ndo prorrogado”.

Atendimentos Mensals por Praze de Resolucdo (Dentro do Prazo ou Pr
L] =

gado) e Ap de resp das Coop 4 (1* Resposta aproveitada ou ndo aproveitada)

2%

N

\}:' 1004 160t

Plano de Acao — Melhoria continua

Com base nas informacdes levantadas no presente relatério, buscando sanar as
principais deficiéncias, serdo desenvolvidas as seguintes acdes:

1 — Aproveitamento de resposta

Necessidade: Evitar a devolugdo das demandas para complementagdo de resposta e/ou
aprovacdo de minuta.

Agdo: adequar as respostas postadas no canal de ouvidoria de acordo com a
formalizacdo e estrutura adequada para o canal, responder a todos os pontos
apresentados na reclamac¢do e incluir em agdes tomadas as acles realizadas e
informagdes complementares.

Responsdvel: agente responsavel pelo tratamento das demandas de ouvidoria na
cooperativa.

Prazo para execugdo: 22 semestre de 2025, e realizar nova avaliagdo dos resultados em
janeiro/2026.




Ouvidoria Sicoob | Relatério de acompanhamento de indicadores e implementacdo de Plano de
acdo na cooperativa

2 — Pesquisa de satisfacdo

Necessidade: melhorar a nota de avaliagdo nos quesitos “Satisfagdo com a solucdo
apresentada” e “Qualidade no Atendimento prestado pela ouvidoria”.

Acdo: Continuar realizando o contato com o reclamante para esclarecimentos sobre sua
manifestacdo e o incentivar a fornecer resposta a pesquisa de satisfagdo. E avaliar

se o resultado da pesquisa de satisfagdo foi satisfatério para as demandas em que o
contato foi realizado visando alavancar o % da pesquisa.

Responsavel: agente responsavel pelo tratamento das demandas de ouvidoria na
cooperativa.

Prazo para execugdo: durante o 22 semestre de 2025, e realizar nova avaliacdo dos

resultados em janeiro/2026.

3 — Capacitagao

Necessidade: aprimorar o conhecimento relacionado aos processos de ouvidoria.
Agdo: concluir a trilha de aprendizagem da Ouvidoria.

Responsavel: agente responsavel pelo tratamento das demandas de ouvidoria na
cooperativa.

Prazo para execucdo: conclusdo de todos os cursos e realizagdo da avaliacdo até a data
de 31/12/2025.

Prazo para execug¢do: durante o 22 semestre de 2025, e realizar nova avaliagdo dos
resultados.

Responsével: empregado responsavel pelas operagdes de crédito.

Prazo para execugdo: durante o 22 semestre de 2025, e realizar nova avaliagdo dos
resultados.

Follow Up das agoes

N3do ha.
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Conclusao

Este relatério permite que a administracdo da Cooperativa Sicoob Coopernapi tenha
conhecimento sobre problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de suas
atribuigdes, sobretudo das agdes a serem promovidas e implantadas para regularizagao
das fragilidades.

As acdes registradas nesse relatdrio foram informadas a ouvidoria para composicdo do
Relatdrio de Atividades da Ouvidoria do 12 semestre de 2025.

Este relatorio foi apreciado pelo CONAD - Conselho de Administragdo em reunidao em
26 de junho de 2025.

| A,
W Q -CW\L )M\Z}X{Q
Liliane Stella Beil

Diretora Presidente

Zemnsrfnn 220,

ulio Quaresma Filho

Presidente do Conselho
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