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Relatdrio de acompanhamento de indicadores e
implementacao de Plano de acao na cooperativa:

Sicoob Coopernapi

22 semestre de 2025
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Introducao

Este relatdério tem o objetivo de apresentar os indicadores e o detalhamento das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da Cooperativa Sicoob Coopernapi durante do
22 semestre de 2025, com uma analise para a adogao de um plano de agao.

Sdo os dados consolidados das manifestacdes recebidas pela Cooperativa Sicoob
Coopernapi, filiada a Cooperativa Central Cecresp

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

1.
2.
3.

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

Painéis > 33 - OQuvidoria > Ouvidoria Sicoob - Adesdo a Pesquisa de Satisfacdo
Relatérios > 22 - Ouvidoria > Ouvidoria Sicoob — Pesquisa de Satisfacdo —
Resultado Detalhado

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

Visao Geral
No 29 semestre de 2025 foram recebidos o total de 1 Manifesta¢ao, sendo do tipo
reclamacao

Resultado Geral

v SICOOB Painel de Ouvidoria Sicoob - Resultado Geral

Central

2005 - Sicoch Cent

Cooperativa Tipo de Atendimento Origem do Atendimento Tempo de Resolugdo (dias Gteis)

4491 - Sicocb Cogy X v
100%

Tipo Atendimento

Reclamacaoe X v
Rechmaga
Ano
2025 x v
Semestre

2“semestrede 200 X v
Tipo de usuirio Classificagio

Trimestre
Més/Ano

Pessoa Fisica | 100,0% Improcedente | 100.0%

Evolucdo histérica: Em relacdo ao 12 semestre de 2025, mantemos o indice de
reclamacdo de um acionamento.

Evolucao Histérica

¥ sicoos Painel de Ouvidoria Sicoob - Evolucao histérica

Central

Cocperativa

dos Regl | Tipo de di

Tipo Atendimento

v
Ano
Anc Atval X v
Semestre
3 _—
v
io mensal dos Regl Tipo de
@ Outra Mandestagio [ Reclamagdo
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Evolugao Mensal

Ndo conta evolugdao mensal pois ocorreu um registro em margo e outro em setembro
de 2025, onde consta o registro de uma reclamag¢do em cada um desses meses.

Indicadores de Reclamacdes

Visao Geral

No 22 semestre de 2025 podemos observar que a origem da Unica reclamacao foi por
meio do 0800 .Quanto a classificacdo a mesma se enquadrou como improcedente e no
tempo de resolucdo foi de 100% sem necessidade de prorrogacao.

Resultado Geral

¥ SicooB Painel de Ouvidoria Sicoob - Resultado Geral

Central

Cooperatia Tipo de Atendimento Origem do Atendimento Tempo de Resolugio (dias Gtels)

4491 - SicocbCoop X Vv
100%

Tipo Atendumento

Reclamacao X v

Tipo de usuirio Classificacio

Pessoa Fisca | 100,0% Improcedente | 100,0%
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Temas abordados
No 22 semestre de 2025 o tema reclamado foi prevencao .

Temas e Assuntos
¥ SICOOB Painel de Ouvidoria Sicoob - Temas e Assuntos

Central N7
- O T Selecione um tema, no fitro b esquerda, para viscalizar o8 respectivos assentos, ne grifico de Assuntos i ireita:
005 - Sicoch Cent v =
Cooperativa Temas Assuntos
449 v
Tipo Atendimento
v
Tema
v
Ano
2025 x v
1 Fravdes 1
Semest
2' semestrede 200 X v
Trimestre
v
Més/Ano
Se v

Tema: Prevencao

Assuntos Abordados
No tema prevengao foi abordado o assunto Fraudes

Temas e Assuntos

¥ sicooB

Painel de Ouvidoria Sicoob - Temas e Assuntos

Central Lo
i O T Selecione um tema, no Mitro b esquerda, para visualizar o8 respectivos assuntos, ne grifico de Assuntos i direita:
2005 - Sicocb Cent X v =
Cooperatrva Temas Assuntos
4491 - SicocbCooj X v

Tipo Atendimento

v
Tema
~
Ano
2025 X v
Yevens 1 Fraudes 1
Semestre
2" semestre de 200 X Vv
Tnmestre
v

Resumo da reclamacao
A reclamagao relacionadas ao tema Prevengao foi sobre :

Fraude
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A cooperada vinculada a Cooperativa n? 4491 Sicoob Coopernapi, relata a identificacdo
de uma cobranca de boleto no valor de RS 294,00 em seu aplicativo, a qual ndo
reconhece, informando que a cobrancga deixou de constar posteriormente. Menciona
ainda histérico de fraude cibernética ocorrida ha cerca de dois anos, que resultou em
processo judicial, e a falta de sucesso em realizar o cancelamento de sua associacdo
junto ao sindicato e manifesta insatisfacdo com o atendimento prestado por sua gerente
a época.

Em analise interna, constatou-se que ndo ha lancamentos a débito no valor informado
em seu extrato e que o cadastro da cooperada permanece ativo junto a cooperativa.
Que a questao da Fraude que menciona esta em andamento em processo judicial para
esclarecimento e constatacdo real de erro por parte do Sicoob e esclarece-se que
eventuais questdes relacionadas a filiacdo, atualizacdo ou cancelamento junto ao
sindicato ndo sdo de responsabilidade da cooperativa.

A insatisfacdo quanto ao atendimento foi devidamente registrada e serd encaminhada
a area responsavel para avaliacdo e aprimoramento dos processos. A cooperativa
reafirma seu compromisso em prestar suporte adequado e permanece a disposicdo da
cooperada para demandas relacionadas diretamente aos seus servicos.

Indicadores de Pesquisa de satisfacao

Visao geral
No 22 semestre de ndo registramos manifestacdes nas pesquisas de satisfacao.

Satisfagdo - Perguntale 2

¥ sicoosB Painel de Ouvidoria Sicoob - Pesquisa de Satisfacao

Satisfacdo com a solugdo apresentada

Pergunta 03« Em uma wscida de 145, wnd:

com a solugdo ap INotasde5al Adesdes | Grupos de Notas Respondecam

Nio respeaderam

0

Média das Notas

(sem valor)

Q do pela
Pergunta 02 « Em uma escala i 2 a5, 4endo 1 0 nhved di satislacio mai basn ¢ 5 0 nvel de sAtalagie mas alto, sale & qualidite do Mendimento prestads peki ouridoria

Q do da i | Notasde 5a1 Adesdes | Grupos de Notas Responderam

0

Nio responderam

Miédia das Notas

(sem valor)
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Satisfacdo - Pergunta3ed

¥ sicoos Painel de Ouvidoria Sicoob - Pesquisa de Satisfacao

Contato de Funcionirio

Pergunta 03 « Agum kncionds o da COOPATIMA M2 CONtAto S0tee & roclamagho registrads
Contato de funcionirio Contato de funclondrio
Pergurta 03 & Total du Marntetacles
Voltaria a fazer contato com a Ouvidoria
Pergunta O4 « Voo voltire & faaer contato com a Owideria do Siccot?
Voltaria a fazer contato? Voltaria a fazer contato?
Porguntatt & Total 3¢ Manitestaches
n s | o

Detalhamento da pesquisa: Nao ocorreu manifestacdo na pesquisa de satisfacao..

Indicadores de Produtividade

Visao Geral

No 292 semestre de 2025 o aproveitamento de resposta foi de 100%, o tempo de resposta
atendido dentro do prazo acordado foi de 100%. Observamos a constante em relagcao
ao semestre anterior em relagdo a evolugdo no tempo de resposta.

Produtividade

¥ SIcooB Painel de Ouvidoria Sicoob - Indicadores de Produtividade

Central
2005 - SicocbCent X v
Cooperatia
cd0 dos regl pelo tempo de resposta

4491-SicoobCooj X v 1§ Mo prazo acordad

Tipo Atendimento

100%
v

Ano

Ano Atual X v
Semestre

2'semestrede 200 X Vv

Evolucio dos regh pelo apt de resp

B Apcowitamento de resposta (8, B Total de regstros (Soma
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Evolucao/Comparativo: O aproveitamento de resposta se manteve em 79%, nos dois
ultimos semestres. O tempo de resposta foi de 100% no primeiro semestre de 2024.

12 semestre de 2025: 100% de aproveitamento e 100% de tempo de resposta

Produtividade

¥ SICO0B Painel de Ouvidoria Sicoob - Indicadores de Produtividade

Central

2005 - Sicoob Cent X v

Cooperativa

pelo tempo de resposta

4491 - SicoobCoot X v

Tipo Atendimento

Ano

Ano Atual X v

Semestre

Analise - Aproveitamento de resposta

Apds analise, a cooperativa conseguiu manter o excelente tempo de resposta de 100%

&o dos regl {} pelo ap | de resp:

B Aproveitamento de resposta (%) ( @ Total de registros (Soma)
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Plano de Acao — Melhoria continua

Com base nas informacdes levantadas no presente relatério, ndo se faz necessdrio
aplicacdo de plano de acdo para melhorias voltadas as tratativas das reclamacgOes
recebidas visto o % de reclamacdo e cumprimento dos padroes maximos de tempo de
resposta e resolugdo.

Em relacdo a pesquisa de satisfacdo, nosso publico-alvo em sua maioria sdo pessoas
idosas, com baixa interatividade nos canais de atendimento para concluir a pesquisa,
durante o atendimento e informado sobre os canais, porém a adesdao ndo se mostra
efetiva.

Seguimos com a abordagem falando sobre os canais e da importancia da pesquisa.

Responsavel

Equipe de Atendimento.

Prazo

Execugao continua.

Follow Up das acdes

Nao se aplica

Conclusao

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

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

Este relatorio foi apreciado pela Diretoria da cooperativa em reunido realizada em 12 de
fevereiro de 2026.



