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Introducao

Periodo analisado: 12 semestre de 2026 - janeiro a maio de 2026

Este relatério tem o objetivo de apresentar os indicadores e o detalhamento das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da Cooperativa 4474 durante o 12 semestre de
2026, com uma andlise para a adoc¢do de um plano de acao.

Sao os dados consolidados das manifestagdes recebidas pela Cooperativa 4474 filiada a
Cooperativa Central 2005 - Cecresp.

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

1. Painel >33 - Ouvidoria > Ouvidoria Sicoob - Painel de Indicadores

2. Painel >33 - Ouvidoria > Ouvidoria Sicoob - Adesdo a Pesquisa de Satisfacao

3. Relatdrios > 22 - Ouvidoria > Ouvidoria Sicoob — Pesquisa de Satisfacdo —
Resultado Detalhado

4. Painel da Supervisao Auxiliar > PASA > Conduta > Ouvidoria — Registros

5. Informacgdes e relatérios gerados no sistema de ouvidoria

Indicadores de manifestacdes

Periodo analisado: 12 semestre de 2026 — janeiro a maio de 2026

Visao Geral
No 12 semestre de 2026 foram recebidos o total de 8 registros, sendo 6 do tipo
reclamacao e 2 do tipo de consultas.

Painel de Ouvidoria Sicoob - Resultado Geral

E——— ‘

Tipo de Atendimento Q @ Origem do Atendimento Q & Tipo de usuario

e _l:l
Reclamagio 6
_ °
Consulta 2
- - ’

Q
3

0800

<Q

Classificagéo

<Q
3

Tempo de Resolugdo

87,5%

Pracedente | 12,5%

NZo se aplica | 25,0%

12.56%

Improcedente | 62,5%
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Evolugao histdérica: Em relagdo ao 22 semestre de 2025, quando foram recebidas 9
manifestagbes, ndo houve crescimento.

Evolugdo mensal dos Registros | Tipo de Atendimento @ o

M Outra Manitestaciio [ Reclamacio

3
2
- l . : - I
Ago/2025 Outj2025 Dez/2025

Julf2025 5et/2025

Evolugcdo Mensal

Podemos observar que em média foram recebidas 2 reclama¢des mensalmente. No més
de fevereiro foram recebidas xx reclamacgGes e observamos uma reducdo mensal, e no
més de maio foram recebidas xx reclamacdes.

Evolucio mensal dos Registros | Tipo de Atendimento Rrg-d

W Outra Manifestagio [l Reclamagio

68
47
4 . 2 4

Jan/2026 Fev/2026 Mar/2026 Abr/2026 Mai/2026

Indicadores de Reclamacodes

Periodo analisado: 12 semestre de 2026 — janeiro a maio de 2026

Visao Geral

Origem das reclamagbes: Analisando as 58 reclamacdes, podemos observar que na
origem do atendimento 29 registros foram recebidos no 0800, 10 no RDR, 10 registros
na WEB, 5 registros no Banco Sicoob e 4 no Consumidor.gov (Consumidor.gov +
Consumidor.gov Coop).

Classificacdo: 30,6% foram procedentes

Tempo de resolugao — envio de resposta ao demandante: 87,9% foram encerradas no
prazo regulamentar e 12,1% foram prorrogadas.
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Painel de Ouvidoria Sicoob - Resultado Geral

7,38

Mkl tempo resolucio fcias idei)

Tipo de Atendimento Q& Origem do Atendimento Q W Tipo de usuario

Reclamacio

Cansulta

Pessoa Fisica | 100,0%

<
5

Classificagdo

<
i

Tempo de Resolugiio

Procsdents | 12,5%

NZose aplica | 25,0%

12,5%
Improcedente | 62,5%

Produtos/Servicos reclamados
O produto mais reclamado foi cartdo de crédito com 2 registros, seguido dos demais

assuntos com 1 atendimento em cada.

Painel de Ouvidoria Sicoob - Temas e Assuntos

S
8 - = Selecione um tema, no filtro & esquerda, para visualizar os respectivos assuntos, no grifico de Assuntos & direita:
Total de Regrstros

Assuntos

Temas
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Temas abordados nos produtos mais reclamados

Cartao de Crédito

Cartdao de crédito: A andlise dos indicadores demonstra que os temas Cobranca e
Contestacdo de despesa, concentraram o maior volume de manifestacdes no periodo
analisado, totalizando 1 registro relacionado a cobranca e 1 registros referentes a
contestagao de despesa.

Painel de Ouvidoria Sicoob - Temas e Assuntos
s
2 - O- Selecione um tema, no filtro & esquerda, para visualizar os respectivas assuntos, no grifico de Assuntos 3 direita:
Total de Regisiros =

Temas Q& Assuntos Q&

T - '

Conta Corente

Cobranga

Conta Salério

Cotes-partes

Crédito (demais aperagdes)

Contestagdo de despesa
Crédite Consignado

Prevencio

Analise geral das reclamacoes
As reclamacoes relacionadas ao produto cartdo de crédito foram sobre:

Cobranga

O cooperado registrou manifestacdo questionando o débito referente a honras e avais
em relagdo a um cartdo de crédito inadimplente, quais os valores foram debitados de
sua conta corrente, alegando que a operagdo foi realizada sem sua autorizacdo e
contestando a realiza¢cdo do débito de forma unilateral.

Contestacao de despesa

Em relacdo ao assunto contestacdo de despesa, o Unico registro esta relacionado a
duvida que o cooperado teve em relagdo ao funcionamento do estorno de uma compra
contestada em seu cartdo, que na ocasido, foi estornado o valor completo da compra,
porém as parcelas continuaram sendo cobradas.

Indicadores de Pesquisa de satisfacao
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Periodo analisado: 12 semestre de 2026 — janeiro a maio de 2026

Visao geral

O resultado alcangado na pesquisa de satisfacdo, no quesito “Satisfagdo com a solugdo
apresentada” foi de 2,00 e no quesito “Qualidade do Atendimento prestado pela
ouvidoria” foi de 2,50.

Enquanto 100% informam ter recebido contato da cooperativa e 66,7% informam que
voltaria a fazer contato com a ouvidoria.

¥ SICOOB Painel de Ouvidoria Sicoob - Pesquisa de Satisfacao

Satisfagéo com a solugio apresentada

Pergunta 01 - Em uma escala de 12 5, sendo 1 onivel = s 3o mais alt, avalie a soluh uvidoria para a sua demanda:
Satisfagéo com a solugéo apresentada | Notas de 5a1 Q @ Adesbes | Grupos de Notas Petpondinas
@ Insatisteitos (notas 1 e 2) @ Satisfeitos (notas 3 28) 2
3| moderadames N
Néo responderam

MédiadasNotas 7 i

2,00

Qualidade do Atendimento prestado pela Ouvidoria

Pergunta 02 - Em uma sscala de 1.3 5, sendo 1 0 nivel de satistagio mais baixo @ 5 0 nivel de satisfag3o mais alto, avalie a qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria

Qualidade do atendimento da ouvidoria | Notas de 5a 1 Q # Adesbes | Grupos de Notas & Responderam

@ Insatisfeitos (notas 1 e 2) @ Satisfeitos (notas 3 25)

e—
) 1

Média das Notas

2,50

7' SICOOB Painel de Ouvidoria Sicoob - Pesquisa de Satisfacdo

Contato de Funcionario

Contato de funcionario Q # Contato de funciondrio

Pergunta 03 & Total de Manifestacdes

Resumo 3

Respondidas

Sim | 100,0%

Voltaria a fazer contato com a Ouvidoria
Pergunta 04 - Vocé voltaria a fazer contato com a Ouvidoria do Sicoob?
Voltaria a fazer contato? Q & Voltaria a fazer contato?
Pargunta 04 & Total de Mandastaghes
Nao|33,3% =
Resumo £

Respondidas

Sim | 66,7%
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Andlise
Detalhamento da pesquisa: Resultado apresentado no periodo analisado.

¥ sicooB

Painel de Ouvidoria Sicoob - Pesquisa de Satisfacao

Satisfagéo com a solugio apresentada
Pergunta 01 Em uma escala de 135, sendo 1 onivel 3 s 5 0, 1 ” o

ara a sua demanda:

Satisfagéo com a solugéo apresentada | Notas de 5a1

Adesbes | Grupos de Notas & Responderam
@ Insatisteitos (notas 1 e 2) @ Satisfeitos (notas 3 25)

Nio responderam =
' o

2,00

3| moderadamente

Qualidade do Atendimento prestado pela Ouvidoria
Em uma escalade 15, sendo 1 onivel de G baixoe5

50 nivel d satisfagio mais alto, avalie a qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria:

Qualidade do atendimento da ouvidoria | Notas de 5a 1

; ”“_

Responderam

2

Nio responderam

1

Média das Notas

2,50

@ Insatisfeitos

¥ sicooB

Painel de Ouvidoria Sicoob - Pesquisa de Satisfacao

Contato de Funcionario

clo regstraca?

Contato de funcionério

Q # Contato de funcionario
Pergunta 03 & Total de Maniestagdes
Resumo

Respondidas

Sim| 100,0%

Voltaria a fazer contato com a Ouvidoria
Pergunta 04 - Vooé voltaria a fazer contato com a Owvidoria do Sicoob?

Voltaria a fazer contato? Q & Voltaria a fazer contato?

Pargunta 0 & Total de Manastacses
N&o|33,3% e x
Resumo 3

Respondidas

Sim | 66,7%

Nota 3 no quesito “Satisfacdo com a solucdo apresentada”.

Nota 4 no quesito “Qualidade do atendimento da ouvidoria”.

Na pergunta 3, "Contato de funcionario", 100% dos respondentes informaram que
houve contato por parte de um funciondrio.
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Na pergunta 4, "Voltaria a fazer contato", 75% dos respondentes afirmaram que
voltariam a entrar em contato com a cooperativa, enquanto 25% responderam que nao.

Indicadores de Produtividade

Periodo analisado: 12 semestre de 2026 - janeiro a maio de 2026

Visao Geral

Aproveitamento de resposta: no periodo analisado foi de 75%, e observamos que em
fevereiro de 2026 foi o melhor em relagdao ao indicador com 100% de aproveitamento
de resposta.

Tempo de resposta: no periodo analisado, o indice de atendimento dentro do prazo foi
de 63%, com destaque para os meses de fevereiro e maio de 2026, que alcancaram 100%
de cumprimento.

Painel de Ouvidoria Sicoob - Indicadores de Produtividade

Evolugdo dos registros classificades pelo tempo de resposta o

W Fora do prazo acordado ] Mo prazo acordado

75%
100% 100%
) - -

Jan[2026 Fev/2026 Maif2026

50,0%

Janj2026 Fey/2026 Maif2026

Comparativo com semestre anterior

Aproveitamento de resposta: No segundo semestre de 2025, o indice de
aproveitamento das respostas foi de 44%. Ja no primeiro semestre de 2026, observou-
se uma evolucdo significativa desse indicador, que alcancou 75%, representando um
aumento de 31 pontos percentuais. Esse resultado demonstra uma melhoria na
gualidade e na efetividade das respostas apresentadas, refletindo maior aderéncia aos
critérios de avaliacdo e contribuindo para o aprimoramento do tratamento das
manifestacdes.
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Tempo de resposta: No segundo semestre de 2025, o indicador de tempo de resposta
registrou 100%, enquanto no primeiro semestre de 2026 apresentou reducdo para 63%,
evidenciando a necessidade de atencdo quanto ao cumprimento dos prazos de
atendimento.

Analise geral do comparativo: Em contrapartida a queda no indicador de tempo de
resposta, no mesmo periodo, observou-se a melhora no aproveitamento das respostas,
que passou de 44% para 75%, indicando adequacao da qualidade e a efetividade das
respostas encaminhadas. Os resultados demonstram que, embora o desempenho em
relacdo aos prazos tenha sido inferior ao periodo anterior, houve avango na consisténcia
das respostas fornecidas, reforcando a importancia de equilibrar tempestividade e
qualidade no tratamento das manifestagdes.

22 semestre de 2025: 44% de aproveitamento e 100% de tempo de resposta

Painel de Ouvidoria Sicoob - Indicadores de Produtividade

Evolugiio dos registros classificados pelo tempo de resposta

[l No prazo acordado

100%

100% 100%

Julj2025 Agof2025 Set/2025 Qutj2025 Dez/2025

Evolugdo do: L i resposta Q&

W Aprovcitamento de resposta (%) (- B Total de regisiros (Soma)

100,0%

1ulj2025 Ago/2025 Set/2025 outj2025 Dez/2025

Aproveitamento de resposta — Analise dos motivos de devolucao
Periodo analisado: 12 semestre de 2026

Motivos de devolugdao: 100% das devolugdes realizadas foram para complementagdo
de resposta.

Ao analisar o detalhamento do registro de devolucao, verificou-se que a ocorréncia foi
motivada pelo envio incompleto da documentacao solicitada pelo cooperado, uma vez
gue o documento encaminhado ndo continha a assinatura necessaria.

PROTOCOLO DATA DE ABERTURA ESTADO (AGAD) TIPO DE AGAD DATA INiCIO AGAO PRO

5184 05/01/2026 16:12 Mativo Devolugdo Devolvida - Complemento 22/01/202612:29 Con

10
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PASA — Acompanhamento
A Diretoria da cooperativa tem acompanhado mensalmente os indicadores
disponibilizados no relatério PASA disponibilizado no painel da Supervisdao Auxiliar.

Evolucdo do tempo de resolugdao: observa-se que a partir de fevereiro de 2026 o
percentual de prorrogagdes se manteve em 0%.

Atendimentos Mensais de Ouvidoria por Prazo da Resolucéo em dias (iteis (%6)

A\ No prazo ‘o prazo remulamentar (prorroza

10p%

100%

Evolugao prazo de resolugdao: Ha uma evolucdo no indice de prazo de respostas, nos
meses de janeiro e fevereiro, mantendo-se 100% até maio. Em janeiro ainda foi
necessaria uma prorrogacado de prazo de um caso, porém, a partir de fevereiro, todas as
manifestagdes foram concluidas dentro do prazo.

r Prazm de Resolugie (Demtro do Prazo ou Prorrogad) 8 Aproveitamentn de respostas das Cooperativas

roveitada)

Aproveitamento das respostas: Embora o aproveitamento na primeira resposta tenha
atingido 100% em fevereiro, foi observada uma oscilacdo nesse indicador em maio de
2026.

11
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Plano de Acao — Melhoria continua

Com base nas informacbes levantadas no presente relatdrio, buscando sanar as
principais deficiéncias, sera desenvolvida a seguinte acao:

1-TEMPO DE RESPOSTA
Registro de acao de n? 1:

Necessidade: identificamos que é necessario aumentar a atencdo aos prazos de
respostas na ouvidoria.

Acgdo: Implantar um fluxo de comunicacdo padronizado por e-mail entre o ouvidor, o
gerente de relacionamento e o gerente da agéncia, estabelecendo prazos para
atualizagdo do status da demanda ao cooperado e para a comunicagdao imediata de
eventuais pendéncias ou impeditivos. O fluxo devera prever a descricdo das
providéncias necessdrias para a continuidade do atendimento, garantindo maior
agilidade, alinhamento entre as dreas e respostas mais tempestivas a Quvidoria.

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

Prazo para execugao: durante o 22 semestre de 2026, e realizar nova avaliacao dos
resultados em dezembro/2026.

Conclusao

Este relatério permite que a administracdo da Cooperativa 4474 tenha conhecimento
sobre problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de suas atribuicdes,
sobretudo das acbes a serem promovidas e implantadas para regularizacdo das
fragilidades.

Este relatério foi apreciado pelo Conselho de Administracdo da cooperativa em reunido
realizada em 19/08/2026.
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