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

Sicoob Coopmil

As informagdes contidas neste modelo sdio meramente ilustrativas,
servindo como exemplo para que a cooperativa desenvolva seus
planos de agao. A cooperativa deve mudar e incluir os seus dados.

12 semestre de 2025
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Introducao

Este relatdério tem o objetivo de apresentar os indicadores e o detalhamento das
manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da Cooperativa <nome cooperativa> durante
do 12 semestre de 2025, com uma andlise para a adoc¢do de um plano de acdo.

Sdo os dados consolidados das manifestacdes recebidas pela Cooperativa <nome
cooperativa singular>, filiada a Cooperativa Central <nome cooperativa central>.

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 - Ouvidoria > Ouvidoria Sicoob - Adesao a Pesquisa de Satisfacao
Relatérios > 22 - Ouvidoria > Ouvidoria Sicoob — Pesquisa de Satisfacdo —
Resultado Detalhado

Painéis da Supervisdo Auxiliar > PASA > Conduta > Ouvidoria — Registros
Informag0des e relatdrios gerados no sistema de ouvidoria
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Indicadores de manifestacdes

Visao Geral
No 12 semestre de 2025 foram recebidos o total de 180 manifestagées, sendo 165 do

tipo reclamacgdo e 15 outro tipo de manifestagao [Consulta (5), Duvida (3), Outros (4),
Elogio (2) e Sugestdo (1)].

Painel de Ouvidoria Sicoob - Resultado Geral
180 | 92% | 6,03 | ~
Total de Registros % de Reclamacio Média tempo resolucio (dias L
Q @

Tipo de Atendimento R Origem do Atendimento Q & Tempo de Resolucéo (dias Q &
uteis)
Reclamacio [N 145 0300 | 124
Consulta |5 wes [l 20
Outros Iil Consumidor.Gov ] 16
Divida |3 ROR W15
Elogio | 2 Banco Sicoob | 4
Sugestdo | 1 Sicoob Consorcio |1 -
] Oabdias 6al0dias prorrogada
Tipo de usuéario Q Classificacdo Q9

Improcedente | 42,2%
Procedente | 57.8%

Pessoa Fisica | 100,0%

Evolugao histdrica: Em relacdo ao 12 semestre de 2024, quando foram recebidas 121
manifestagbes, apresentou um crescimento de 48,6%. Observa-se a redugdao no 2°
semestre de 2024. No 12 semestre de 2025 houve um crescimento e no 22 semestre de

2025 uma reducao.

E a al dos Registros | Tipo de A

B Outra Manifestagiic W Reclamacgio

19
I -
I

1° semestre de 2024 2° semestre de 2024

Evolucio semestral dos Registros | Tipo de Atendimento

B Outra Manifestacdo [l Reclamacido

& 5 -

1% semestre de 2025 2% semestre de 2025
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Evolu¢ao Mensal

No 12 semestre de 2025 podemos observar que em média foram recebidas 27
reclamacdes mensalmente. Observamos que nos meses de maio foram recebidas 38
reclamagoes.

Evolucéio mensal dos Registros | Tipo de Atendimento ¥

W outra Manifestacio I Reclamacio

38

31
24 25
16
. 2 2 - . - 1
| — — — — —

Jan/2025 Fev/2025 Mar/2025 Abrf2025 Maif2025 Jun/2025

Indicadores de Reclamacodes

Visao Geral

No 12 semestre de 2025 podemos observar que a origem das 165 reclamacdes foram
0800 (122), consumidor.gov (16), RDR (15), e Web (12). Quanto a classificagao 54,5%
foram procedentes e no tempo de resolucdo 99,8% foram encerradas sem a necessidade
de prorrogacao.

Painel de Ouvidoria Sicoob - Resultado Geral

165 100% 6,07

Total de Registros % de Reclamagio Média tempo resolugo (dias (iteis)

Tipo de Atendimento (o1 origem do Atendimento Q & Tempo de Resolucio (dias iiteis) (o]0
62,4%
Consumidor.Gov .‘16 37%
Reclamacio
ROR l 15
WEB I‘lZ 0,6%
0asdias 6a10dias prorrogada

Tipo de usudrio Q o Classificacdo Q i

Improcedente | 45,5%
Procedente | 54,5%

Pessoa Fisica | 100,0%
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Temas abordados
No 12 semestre de 2025 o tema mais reclamado foi Cotas-partes (55), seguido de
Atendimento (48) e Operacgdes de Crédito (39).

Painel de Ouvidoria Sicoob - Temas e Assuntos

(L
165 - o - Selecione um tema, no filtro & esquerda, para visualizar os respectivos assuntos, no grafico de Assuntos a direita:
Total de Registros -
Temas Q & Assuntos Q i

Quotes-partefdistrbuies | 55
icesso canais atendimento || NNNRH NN -
Incluséo/Exclusio (Spc/Serasa) | N 15
Fornecimento de informagées e documentos | NN 15
cobranga Indevida [ 11
aberturafencerramento/bloqueio de conta [N &
Liquidagio antecipada/renegociacio [l ¢
) solugio inadequada | B
Débitos ndo reconhecidos [l 4

Quotas Parte

Atendimento

Operages de Crédito

Conta-Corrente

Cartdo de Crédito I 2 Descumprimento de prazo [l 3
Falha em sistemas [l 2
Prevencio I2 Jurus,-‘SaldUde'.*edur."Parc?.as | H
: Seguro Prestamista [J 2
Cancelamento/Resgate |1
Seguradora I2 Cobrangas indevidas [] 1
Contato indevido em nome do Sicoob | 1
Associagao Digital | 1 Débito automatico |1
Fornecimento do contrato [ 1
Previdéncia | 1 Fraudes || 1
Liberagdo de Crédito ] 1
Relagdo Contratual |1 Pix I1
: Portabilidade ]| 1
Taritas |1 Renegociagéo de divida ] 1
suporte ao aplicativo/informagdes da conta | 1

Tema: Cotas-partes

Assuntos Abordados
No tema Quotas Parte, os assuntos reclamados foram sobre Quotas-parte/distribuicdes

(57).

Painel de Ouvidoria Sicoob - Temas e Assuntos

L
55 - o - Selecione um tema, no filtro 4 esquerda, para visualizar os respectivos assuntos, no grafico de Assuntos 4 direita:
Total de Registros -
|8
Temas Qo Assuntos Q5
Quotes Fane _ .
Atendimento
Operagdes de Crédito
Conta-Corrente
Cartdo de Crédito
Prevengan Quotas-parte/distribuicbes

Seguradora

Associagao Digital

Previdéncia

Relagdo Contratual

Tarifas
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Tema: Atendimento

Assuntos abordados

No tema Atendimento, os assuntos mais reclamados foram Acesso canais de
atendimento (12), seguido de Fornecimento de informacdes e documentos (15) e
Solucdo inadequada (6).

Painel de Ouvidoria Sicoob - Temas e Assuntos
~ 1,
48 - O =  Selecione um tema, no filtro & esquerda, para visualizar os respectivos assuntos, no grifico de Assuntos a direita:
Total de Registros |

=

Temas Lol Assuntos

Q

Quotas Parte

Acesso canais atendimento
Aendimento _48

Operagdes de Crédito
Conta-Corrente Fornecimento de informag&es e documentos
Cartdo de Crédito
Prevengéo Solugdo inadequada
Seguradora
Associagao Digital Falha em sistemas
Previdéncia
Relagéo Contratual

Contato indevido em nome do Sicoob

Tarifas

Tema: Operacdes de Crédito

Assuntos abordados

No tema Operagdes de Crédito, o assunto mais reclamado foi sobre Juros/Saldo
devedor/Parcelas (6). Seguido de Liberacio de crédito (4), Inclusdo/Exclusido
(SPC/Serasa) (3), liquidagcdo antecipada/renegociacdo (3).

Painel de Ouvidoria Sicoob - Temas e Assuntos
1<

Temas Qo Assuntos Q

Selecione um tema, no filtro 4 esquerda, para visualizar os respectivos assuntos, no grafico de Assuntos a direita:

El

Quotas Parte
InclusdofExclusdo (SPC/Serasa)

Atendimento

o _39 e _

Conta-Corrente
Liguidagio antecipada/renegociacéo
Cartao de Crédito

Prevencao Descumprimento de prazo

Seguradora
Juros/Saldo devedor/Parcelas
Associagdo Digital

Previd&ncia Liberagao de Crédito

Relag3o Contratual

Portabilidade
Tarifas
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Resumo das reclamacgdes

As reclamacgdes relacionadas ao tema Quotas Parte foram sobre:
Quotas-parte/distribuices

Insatisfacdo gerada pelo desconhecimento das condicGes e prazos para a devolucao
das quotas apds o encerramento da conta e das condi¢Ges para o resgate eventual.

As reclamacgdes relacionadas ao tema Atendimento foram sobre:

Acesso aos canais de atendimento: Dificuldade de contato com a cooperativa para
obter informagdes/orientagGes; e dificuldades de contato por meio dos canais
telefénicos, e-mails e aplicativos de mensagem da cooperativa.

Fornecimento de informag¢6es e documentos: Dificuldade de obter retorno da
cooperativa ao solicitar informacdes para a contratacdo de produtos; e dificuldade
para obter documentos, como extratos e boletos.

As reclamacdes relacionadas ao tema Operagoes de Crédito foram sobre:

Inclusdo/Exclusdo (SPC/Serasa) Registro para esclarecimentos sobre apontamentos em
orgdos de protecdo de crédito.

Cobranga indevida

Liquidacdo antecipada/renegocia¢do: reclamacbes relacionadas aos pedidos de
renegociacdo de valores de operagdes, em que teve problemas no processo junto a
cooperativa.

Indicadores de Pesquisa de satisfacao

Visao geral

No 12 semestre de 2024 o resultado alcangcado na pesquisa de satisfacdo, no quesito
“Satisfacdo com a solucao apresentada” foi de 2,19 e no quesito “Qualidade do
Atendimento prestado pela ouvidoria” foi de 2,33.

Enquanto 67,7% informam ter recebido contato da cooperativa e 60,7% informam que
voltaria a fazer contato com a ouvidoria.
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¥ SICOOB Painel de Ouvidoria Sicoob - Pesquisa de Satisfacao

Satistagao com a solugio apresentada

Pergunta 01 - Em uma escala de 12 5, sendo 1.0 nivel = baixo e 5 o nivel cao mais alto, avalie a soluca: pela ouvidoria para a sua demanda;
Responderam
Satisfaciio com a solucio apresentada | Notasde 5a1 Q Adesdes | Grupos de Notas
@ nsststenos (notas 122 @ Satstetos (notas 335) 27
5| muito saisfeito 5%
4 saisfeito T Nao responderam

4

Média das Notas b

2,19

3| moderadamente safisfeito St

2 pouco satisfeito 18,8%

1] nada safisfeito 558%

Qualidade do Atendimento prestado pela Ouvidoria

Pergunta 02 - Em uma escala de 1a 5, sendo 1 0 nivel de satistacio mais baixo € 5 o nivel de satisfacao mais alto, avalie a qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria:

) : . ~ Responderam
Qualidade do atendimento da ouvidoria | Notasde 5a 1 Q Adesdes | Grupos de Notas
@ instisteitos (notss 1 ¢ 2) @ Satisfeitos (notas 33 5) 2 7

5| muito satisfeito 185%

Nao responderam
4| satisfeito ni%
0%
3 | moderadamente satisfeito T
2 | pouco satisfeito m1% Média das Notas
1| nada satisfeito 51.0%

2,33

¥ SICOOB Painel de Ouvidoria Sicoob - Pesquisa de Satisfacao

Contato de Funciondrio

Pergunta 03 - Algum funcienario da coeperativa fez contate sobre a reclamaciic registrada?

Contato de funcionario

Contato de funciondrio Q
Pergunta 03 & Total de Manifestacs
sim 2
Nio|323% o "
Resumo E%

Respondidas

Sim | 67,7%

Voltaria a fazer contato com a Ouvidoria

Pergunta 04 - Voc# voltaria a fazer contato com a Quvidoria do Sicoob?

Voltaria a fazer contato?

<

Voltaria a fazer contato?

Pergunta 04 « Total de Manifestagfes
sim 17
Nao 11
Néo|39,3%
Nao respondeu 3
Respondidas
Resumo E:1

Sim | 60.7%

Andlise
Detalhamento da pesquisa: Resultado apresentado no 12 semestre de 2024.
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‘| Tema -1/ Canal de| ~ | Pergunta ~ | Pergunta ~ | Perguntzs ~  Pergunta v | Data da pesquisa ~ | Observat ~ | Data Bas( v | Adesdo 3-T:
Associagdo Digital URA 1 1 Nio Sim 31/01/2024 01/2024 Sim
Atendimento URA '2 :'l Sim Sim 12/01/2024 01/2024 Sim
Atendimento URA '1 '1 Sim Sim 20/06/2024 06,2024 Sim
Atendimento URA :'l :'l Sim Néo 07/06/2024 06,2024 Sim
Atendimento URA '2 '2 Sim Sim 31/01/2024 01/2024 Sim
Atendimento URA n € Sim Mo respon 19/02/2024 02/2024 Sim
Atendimento URA '2 '1 Nio Sim 08/02/2024 02/2024 Sim
Atendimento URA il il N3o N3o 15/04/2024 04/2024  Sim
Cartdo de Crédito URA '1 '1 Sim Sim 24/04/2024 04,2024 Sim
Conta-Corrente E-MAIL 1 1 Sim Nio 20/05/2024 E um absurc 05/2024 Sim
Conta-Corrente URA il ¢ N3o N3o 19/04/2024 04/2024  Sim
Conta-Corrente E-MAIL 5 5 Sim Sim 05/02/2024 Venho a agi 02/2024 Sim
Cotas-Partes URA Nio respon'l Sim Nio 07/05/2024 05/2024 Sim
Cotas-Partes URA 1 1 Nio NZo respon 30/01/2024 01/2024  Sim
Cotas-Partes URA 1 Mo respon Sim Sim 21/02/2024 02/2024 Sim
Cotas-Partes E-MAIL 1 1 Nio Sim 22/04/2024 Motivo, ndc04/2024 Sim
Cotas-Partes E-MAIL 1 1 Nio Nio 12/06/2024 Datas e proi06/2024 Sim
Cotas-Partes URA Mo respon N3o respon Sim Sim 08/05/2024 05/2024 Sim
Cotas-Partes URA = = Nio Sim 29/02/2024 02/2024  Sim
Operagbes de Crédito URA Mo respon N3o respon Sim Mo respon 02/04/2024 04/2024  Sim
Operagbes de Crédito URA 1 1 Sim Nio 29/05/2024 05/2024 Sim
Operagbes de Crédito URA 5 5 Sim Sim 31/05/2024 05/2024 Sim
Operagbes de Crédito URA 5 5 Sim Sim 07/05/2024 05/2024 Sim
Operagdes de Crédito  URA il il Sim Nio 10/04/2024 04/2024  Sim
Operagbes de Crédito URA Mo respon N3o respon Sim Sim 20/05/2024 05/2024  Sim
Operagbes de Crédito E-MAIL /1 /1 Nio Sim 14/04/2024 A resposta (04,2024 Sim
Operagdes de Crédito  URA il il Sim Nio 04/06/2024 06/2024  Sim
Prevengio EMAIL 1 il N3o N3o 23/03/2024 Sem comen 03/2024  Sim
Relagdo Contratual URA 5 5 Sim Sim 17/05/2024 05/2024 Sim
Tarifas e Assemelhados  URA 5 5 sim Sim 15/01/2024 01/2024  Sim
Tarifas e Assemelhados  URA il ¢ Sim N3o 26/02/2024 02/2024  Sim

Para alguns registros respondidos na pesquisa foram apresentados os comentdrios:

Nota 5 no quesito “A solucdo apresentada foi satisfatoria”:

1.

Venho a agradecer a total atengdo da ouvidoria, que de pronto resolvel a minha demanda

,agradeco o profissionalismo e carinho da colaboradora que me atendeu com muita atencao, a
eficiéncia da instituicdo é motivo de orgulho e de muita satisfacdo, um exemplo a ser seguido
por muitas instituicdes, desde ja agradeco, feliz 2024 ,que Deus abengoe vcs.

Nota 4 no quesito “A solucdo apresentada foi satisfatoria”:

2.

A resposta da Ouvidoria foi direta e objetiva, pois na primeira abordagem a Instituicdo respondeu
de forma genérica.

Nota 1 no quesito “A solucdo apresentada foi satisfatoria”:

3.

E um absurdo. Quites meu empréstimo p poder usar a poupanga. Tenho que espera um ano p
receber meu dinheiro. Minhas contas ndo espera um ano. J4 morri de fome

Motivo, ndo resolveram meu problema. Somente me informaram o que ja tinham me falado. O
fato de eu ndo concordar e precisar do meu dinheiro foi totalmente ignorado.

Sé fiquei sabendo que o cartdo foi pago quando vi na minha conta que o boleto bancario havia
sido quitado, se fosse pelos funciondrios do PA, estaria sem resposta até hoje. Esse foi o teor da
reclamacgdo, um descaso tremendo em atender o cliente e uma falta de preparo para dirimir as
duvidas, parece que esse objetivo descrito na resposta ndo é de conhecimento daquele PA.

Sem comentarios a investigacdo completa serd da policia civil do estado de Sdo Paulo. Ocorreu-
me um ato de fraude e de estelionatarios agindo de forma desonestas por isso que o mundo esta
desse jeito as pessoas acham normal as atitudes de individuos agindo constantemente eu nao
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sou a primeira e nem a uUltima a ser vitima poderd ser um de vocés ou alguém de suas familias so
porque enviei o pix de proprio punho mas comprovei que fui vitima mas a justica de Deus nao
vai falhar.

Analise geral: nos comentdrios apresentados podemos observar como ponto positivo
as respostas completas e explicativas, em que o reclamante entende as acdes adotadas
para o atendimento da manifestagao.

Indicadores de Produtividade

Visao Geral

No 12 semestre de 2024 o aproveitamento de resposta foi de 79%, o tempo de resposta
atendido dentro do prazo acordado foi de 100%. Observamos um crescimento nos
ultimos meses do semestre, com valores: abril (96,4%), maio (80,6%) e junho (84,6%).

Painel de Ouvidoria Sicoob - Indicadores de Produtivi

Total de Registros “Total de Reclamacies Tempo de resposta no prazo acordado Aproveitamento resposta Média tempo resposta (dias (ieis)
7

Evolucio dos registros classificados pelo tempo de resposta

B No prazo acordado

100,0%

100,0%
100.0% 100.0%
- - B -

Jan/2024 Fevi2024 Mar/2024 Abr/2024 Maif2024 Juni2024

Evolucdo dos registros classificados pelo aproveitamento de resposta Q

Aproveitamento de resposta ( M Total de registros (Soma)
96.4%
206% 84.6%

28 3

Jan/2024 Fev/2024 Mar/2024 Abri2024 Maif2024 Juni2024

Evolucdo/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 2024: 79% de aproveitamento e 100% de tempo de resposta
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Total de Registros Total de Reclamagbes Tempo de resposia no prazo acordado Aproveitamento resposta

Evolucio dos registros classificados pelo tempo de resposta A

3,65

Média tempo resposia (dias Gieis)

B No prazo acordado

100,0%

Jan/2024 Fevi2024 Mari2024 Abr/2024 Mai/2024 Juni2024

Evolugio dos registros classificados pelo aproveitamento de resposta Q
Aproveitamento de resposta ( M Total de registros (Soma)
96.4%
20.6% 346%
68.4% a7 89,2%
64.7% . 31

19

—_

7 //——‘\1'3
' ' ' T T T
Jan/2024 Fev/2024 Mar/2024 Abri2024 Mai2024 Jun/2024

22 semestre de 2023: 79% de aproveitamento e 97% de tempo de resposta

3 '41
Total de Registros Total de Reclamacies e Média tempo resposta (dias titeis)

Evolucio dos registros classificados pelo tempo de resposta o

B Fora do prazo acordado W No prazo acordado

50,9%
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Evolugao dos registros classificados pelo aproveitamento de resposta
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Analise - Aproveitamento de resposta

Apds andlise, a cooperativa conseguiu melhorar o tempo de resposta de 97% para 100%,
sem prejudicar o aproveitamento, que se manteve em 79% no primeiro semestre.
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Nos dois primeiros meses do segundo semestre de 2024, o aproveitamento de resposta
apresentou uma queda (72%) e a cooperativa adotara a¢des para alcancar e manter o
aproveitamento igual ou acima de 75%.

Evolucao des registros classificados pelo aproveitamento de resposta

Aproveitamento de resposta ( l Total de registros (Soma)

Juli2024 Agoi2024

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

Evolucdao do tempo de resolugao: observa-se que a partir do 12 semestre de 2024 o
percentual de prorrogacdes se manteve abaixo de 3%.

Evolucdo no aproveitamento de resposta x tempo de resolugao: observa-se que a partir
do 12 semestre de 2024 o maior percentual de demandas, com valores acima de 68%,
estdo concentradas no quesito “19 resposta aproveitada e nao prorrogado”.
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Plano de A¢ao — Melhoria continua

Com base nas informagdes levantadas no presente relatério, buscando sanar as
principais deficiéncias, serao desenvolvidas as seguintes agdes:

1 — Aproveitamento de resposta

Necessidade: evitar a devolucdo das demandas para complementacdo de resposta e/ou
aprovac¢ao de minuta.

Acdo: 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 reclamag¢do e incluir em acbes tomadas as acOes realizadas e
informacgdes complementares.

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

Prazo para execugao: 22 semestre de 2024, e realizar nova avaliagdo dos resultados em
janeiro/2025.

2 — Pesquisa de satisfagao

ecessidade: melhorar a nota de avaliacao nos quesitos “Satisfacao com a solucao
N dad lh ta d [ tos “Satisf |
apresentada” e “Qualidade no Atendimento prestado pela ouvidoria”.

Acdo: realizar o contato com o reclamante para esclarecimentos sobre sua manifestacao
e incentivar a do reclamante na resposta a pesquisa de satisfacdo. E avaliar se o
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resultado da pesquisa de satisfacdo foi satisfatdrio para as demandas em que o contato
foi realizado.

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

Prazo para execugao: durante o 22 semestre de 2024, e realizar nova avaliagao dos
resultados em janeiro/2025.

3 — Capacitacao

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

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

Prazo para execugao: conclusdo de todos os cursos e realizacdo da avaliacdo até a data
de 31/12/2024.

4 — Tema: Quotas Partes

Necessidade: Possibilitar que o cooperado tenha acesso as informacgdes relacionadas as
suas quotas partes no momento da abertura da conta. Apds o encerramento da conta,
informar prazos, procedimentos legais e forma de acompanhamento da devolugao.

Agao: Maior transparéncia e fornecimento de informagdes ao associado sobre detalhes
de encerramento de conta corrente, inclusive de impedimentos existentes e as
particularidades do processo de devolucao de capital, baseados na fundamentacao legal
prevista no Estatuto Social da cooperativa.

Responsavel: empregado responsavel pela abertura/encerramento da conta. Gerente
de conta.

Prazo para execugao: durante o 22 semestre de 2024, e realizar nova avaliacao dos
resultados.

5 —Tema: Atendimento

Necessidade: Possibilitar que o cooperado tenha acesso aos canais de atendimento da
cooperativa de forma agil e prezando pela qualidade da comunicacao.
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Acdo 1: Fornecer um canal de atendimento imediato, possibilitando ao cooperado
expor necessidades e solicitar produtos e servicos, sempre com atuacdo dos
empregados que possuem conhecimento apropriado.

Acgdo 2: Ter canal direto de comunicacdo com o responsavel pela conta na cooperativa.

Acgao 3: lIdentificar principais dificuldades relacionadas a produtos/servicos que
necessitem de reforco educacional, oferecendo treinamentos especificos aos
empregados da cooperativa.

Responsavel: empregado responsavel pelo atendimento aos cooperados, como o
Gerente de conta.

Prazo para execugdo: durante o 22 semestre de 2024, e realizar nova avaliagdo dos
resultados.

6 — Tema: Operacao de Crédito

Necessidade: Agilidade no retorno das propostas de liberacdo de crédito sendo
necessario apresentar, no atendimento ao cooperado, informacdes e esclarecimentos
sobre algum impeditivo no processo.

Agdo: Disponibilizar de forma clara as condic¢des para a liberagdo de crédito e adequar
o tempo de andlise do pleito, com processos mais dageis e simplificados para a
atualizacdo de cadastro, a andlise e a liberacdo. Promover meios para que ocorra
entendimento por parte do cooperado (e partes envolvidas) durante todo o processo.

Responsavel: empregado responsavel pelas operacdes de crédito.

Prazo para execugao: durante o 22 semestre de 2024, e realizar nova avaliacao dos
resultados.

7 — Engajamento com a Diretoria

Necessidade: Dar conhecimento e envolver a diretoria em relagdao as demandas que sao
recepcionadas e tratadas, abordando os temas recorrentes no canal de ouvidoria.

Acdo 1: Disponibilizacdo mensal dos registros das manifestacdes a diretoria, por meio
de relatdrio elaborado a partir dos dados da ouvidoria no sisbr analitico. E apresentar as
acOes adotadas as manifestacdes recebidas.

Agdo 2: Sensibilizagdao dos empregados da cooperativa - A diretoria promovera agdes
internas para a melhoria dos fluxos de atendimento de demandas dos cooperados e
campanhas para motivacdo ao compromisso com a qualidade e tempestividade das
respostas aos cooperados, tanto nos canais primdrios como nas demandas de ouvidoria.
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Acdo 3: acompanhamento mensal dos indicadores de ouvidoria disponibilizados no
Painel da Supervisao Auxiliar - PASA

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

Prazo para execugao: durante o 22 semestre de 2024, e realizar nova avaliacao dos
resultados.

AcOes em destaque:

Item opcional: A cooperativa poderd citar agdes que tenham sido desenvolvidas e tenha
obtido sucesso na melhoria na experiéncia do cooperado e reducdo de queixas em
ambito operacional, comercial etc.

Follow Up das acbes

Acompanhamento das acdes propostas no 22 semestre de 2024, categorizadas
conforme seu status atual: concluidas, em andamento e pendentes. Esse
acompanhamento permite uma visdao geral do progresso e direciona esfor¢os para o
cumprimento das metas estabelecidas.

Concluidas
Descrigao Tema Observagao
Acompanhamento mensal dos indicadores de | Engajamento | Os indicadores foram
ouvidoria disponibilizados no Painel da Supervisdo | com a | apresentados e registrados em
Auxiliar - PASA Diretoria ATA das reunides.

Aprimorar o conhecimento relacionado aos | Capacitagdo | Concluido em 13/09/2024
processos de ouvidoria — [Funcionario Fulano de

Tal]

Transparéncia e fornecimento de informacgdes ao | Quotas Foram realizadas 3 reunides de

associado sobre detalhes de encerramento de | Partes alinhamento com os gestores de

conta corrente e devolugdo de capital. contas na cooperativa, nos dias:
18/07/2024, 19/09/2024 e
19/10/2024.

Em andamento

Descrigao Tema Observagao
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Aprimorar o conhecimento relacionado aos | Capacitacdo | Conclusdo até 31/12/2024
processos de ouvidoria - [Novo Funciondrio Fulano

de Tal]
Pendentes
Descrigao Tema Observagao
Tema Quotas Partes: Transparéncia e | Quotas Serd realizada reunido de Report
fornecimento de informag¢des ao associado sobre | Partes dos atendimentos, programada
detalhes de encerramento de conta corrente e para o dia 13/01/2025.
devolugdo de capital. [Report]
Sensibilizagdo dos empregados da cooperativa Engajamento | Reagendado para o 12 semestre
com a | de2025.
Diretoria
Conclusao

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

As ac¢0es registradas nesse relatério foram informadas a ouvidoria para composi¢ao do
Relatério de Atividades da Ouvidoria do 12 semestre de 2025.

Este relatdrio foi apreciado pela Diretoria da cooperativa em reunido realizada em
XX/ XX/ XXXX.



