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Introducao

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

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

Sdo os dados consolidados das manifestagGes recebidas pela Cooperativa Sicoob
Coopmil, 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. 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
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Indicadores de manifestacdes

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

Visao Geral
No 19 semestre de 2026 foram recebidos o total de 205 registros, sendo 192 do tipo

reclamacgao, 9 consultas, 4 solicitagdes.

Painel de Ouvidoria Sicoob - Resultado Geral

205 6,61 | Listagem Detalhada |
Total de Regisiros % Média tempo resolugio (dias (iteis)
Tipo de Atendimento Q 5 Origem do Atendimento Q Tipo de usudrio Q
0800 _ 144 Pessoa Juridica | 1,0%
Reclamagio 192
ConsumiderGov -... . 23
Consulta I9 wes 20
ror 17
Solicitagdo |4 .
Consumidor.Gav |:l Pessoa Fisica | 99.0%
Tempo de Resolugio Q Classificacio Q @&
99,5% Nao se aplica| 6,3%

Procedente | 46,3%
Improcedente | 47,3%
0,5%

No praza regulamentar Acima do praza regulamentar

Evolugao histdrica: Em relacdo ao 22 semestre de 2025, quando foram recebidas 125
manifestacdes, apresentou um crescimento de 60%.

. L
Evolugio semestral dos Registros | Tipo de Atendimento AT
B Outra Manifestacio B Reclamacio
1° semestre de 2025 1° semestre de 2026
2% semestre de 2024 2° semestre de 2025
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Evolu¢ao Mensal

Evolucio mensal dos Registros | Tipo de Atendimento W

W Outra Manifestacdo [l Reclamacio

Jan/2025 Mar/2025 Mai/2025 Julf2025 Set/2025 Nov/2025 Jan/2026 Mar/2026 Mai/2026 Julf2026
Dez/2024 Fev/2025 Abr/2025 Jun/2025 Ago/2025 Out/2025 Dez/2025 Fev/2026 Abr/2026 Jun/2026

Podemos observar que em média foram recebidas 30 reclamag¢des mensalmente. No
més de marco foram recebidas 53 reclamacdes e observamos um aumento mensal.

Indicadores de Reclamacodes

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

Visao Geral

Origem das reclamag6es: Analisando as 205 reclamacgdes, podemos observar que na
origem do atendimento 144 registros foram recebidos no 0800, 24 no Consumidor.gov
(Consumidor.gov + Consumidor.gov Coop), 20 na WEB, 17 no RDR.

Classificagao: 46,3% foram procedentes

Tempo de resolugao — envio de resposta ao demandante: 99,5% foram encerradas no
prazo regulamentar e 0,5% foram prorrogadas.

Painel de Ouvidoria Sicoob - Resultado Geral

205 94% 6,61 | Listagem Detalhada |
Total de Registros % de Reclamacgiio Média tempo resolucio (dias (isis)

Tipo de Atendimento O W& Origem do Atendimento Q Tipo de usuario O W&
0500 _ 144 Pessoa Juridica | 1.0%
Reclamacéo 192
Consumider.Gov -... . 23
Consulta I9 wes 20
ror ] 17
Solicitagdo |4
Consumidor.Gov |1 Pessoa Fisica | 99,0%
Tempo de Resolugio Q @ Classificacio Q B

99,5% Nao se aplica | 6,3%

Procedente | 46,3%
Improcedente | 47,3%
0,5%

No praza regulamentar Acima do praza regulamentar
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Produtos/Servicos reclamados
O produto mais reclamado foi Cotas-partes (demais operagdes) com 66 registros,

seguido de Conta Corrente com 48 e Crédito com 36.

Temas Q

] Cotas-partes &b

Conta Corrente

Credito (demais
operagdes)

Credito Consignado

Canais de Atendimento

Seguros Gerais 7

Cartdo de Credito 6

3

Seguro Prestamista

Seduro de Vida |1

Temas abordados nos produtos mais reclamados

Capital Social

Capital Social: A analise dos indicadores demonstra que os temas Cotas-Partes e Conta
Corrente concentraram o maior volume de manifestacdes no periodo analisado,
totalizando 114 registros.
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L
192 -O - Selecione um tema, no filtro a esquerda, para visualizar os respectivos assuntos, no grafico de Assuntos a direita:
Total de Registros -

Temas Q @& Assuntos Q @&

Capital social

o
=

] Cotas-partes
Atendimento

Conta Corrente

s
=)

Cobranga

Crédito (demais Centrais de atendimento

operagfies)

[
o

Relacionamento

Cadastro de credito - 14

Cooperativa

Seguro Prestamista - 6

Alteragbes Contratuais [Endosso l 3

Aplicativo l 3

Relacdo contratual I 2

Crédito Consignado

Canais de Atendimenta 12

[
w

Seguros Gerais

Cartio de Crédito [l 6

I .
-

Seguro Prestamista | 3 Débita automatico I 1

Seguro residencial I 1

Segurode Vida |1

Sinistro I 1

Andlise geral das reclamacdes
As reclamacoes relacionadas ao produto Cotas-Partes foram sobre:

Temas Q & Assuntos Q

e _ #

Conta Corrente Capital social
Crédito (demais operagdes)
Crédito Consignado

Canais de Atendimento Atendimento

Seguros Gerais
Carto de Crédito
Seguro Prestamista Cobranga 1

Seguro de Vida

Capital Social

As manifestacOes relacionadas ao tema Capital Social referem-se, principalmente, as
regras e aos procedimentos aplicaveis ao resgate e a devolucdo do capital social. Os
relatos indicam a necessidade de assegurar que as condi¢des, critérios, prazos e
procedimentos relacionados a essas operagdes sejam apresentadas de forma clara e
acessivel aos cooperados.

Atendimento

Em relacdo ao tema Atendimento, os 9 registros identificados evidenciam a importancia
de manter o foco na qualidade da experiéncia do cooperado ao longo do relacionamento
com a instituicdo.
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As manifestacdes estdo relacionadas, em sua maioria, a necessidade de esclarecimentos
e informacdes sobre as regras do capital social, bem como sobre suas formas de
utilizacdo. Esse cendrio refor¢a a importancia de uma comunicacdo clara, uniforme e
adequada as necessidades dos cooperados, especialmente no que se refere as
condigOes para resgate, devolugao e utilizagdo do capital social.

Conta Corrente

Conta Corrente: A andlise dos indicadores demonstra que os temas Relacionamento e
Atendimento concentraram o maior volume de manifestagcdes no periodo analisado,
totalizando 27 registros.

Analise geral das reclamacdes
As reclamacdes relacionadas ao produto Conta Corrente foram sobre:

Temas o & Assuntos Q @&

Cotas-partes
Relacionamento 15
Conta Corrente - 48
) . Atendimento 12
Crédito (demais operagdes)
Crédito Consignado
Cobranca 11
Canais de Atendimento D
Centrais de atendimento 6
Seguros Gerais
Cartdo de Crédito
Aplicativo 3

Seguro Prestamista

Débito automatico 1

Seduro de Vida

Relacionamento

O tema Relacionamento concentrou o maior volume de registros, evidenciando
oportunidades para aprimorar a experiéncia do cooperado no contato com a instituicdo
para abertura e encerramento da conta. As manifestacdes estdo relacionadas, em sua
maioria, a efetividade de encerramento de conta.

Atendimento

Em relacdo ao tema Atendimento, os 12 registros apontam ocorréncias relacionadas ao
relacionamento. Registros identificados evidenciam a importancia de manter o foco na
qgualidade da experiéncia do cooperado ao longo do relacionamento com a instituicao.

As manifestacdes estdo relacionadas, em sua maioria, a necessidade de esclarecimentos
referente a manutencdo da conta corrente.
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Indicadores de Pesquisa de satisfacao

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

Visao geral

O resultado alcancado na pesquisa de satisfacdo, no quesito “Satisfacdo com a solucdo
apresentada” foi de 2,72 e no quesito “Qualidade do Atendimento prestado pela
ouvidoria” foi de 3,19.

Enquanto 38,7% informam ter recebido contato da cooperativa e 71,0% informam que
voltaria a fazer contato com a ouvidoria.

Painel de Ouvidoria Sicoob - Pesquisa de Satisfacao

Satisfag@o com a solugio apresentada
Pergunta 01 - Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfagio mais baixo e & o nivel de satisfagio mais alto, avalie a solugio apresentada pela ouvidoria para a sua demanda:

Satisfacdo com a solucio apresentada | Notas de5a1 Q & Adesies | Grupos de Notas o Responderam 3

s ‘ muito stisteito
%

@ Insatisfeitos (notas 1 e 2) @ Satisfeitos (notas 3 a 5) 32

Nio responderam /&%

4 | satisfeito ﬂ
2| pouco satisfeito

0

Média das Notd@ 3

2,72
Qualidade do i do pela Ouvidoria
Pergunta 02 - Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfagio mais baixo & 5 o nivel de satistagio mais alto, avalie a qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria:
Qualidade do atendimento da ouvidoria | Notasde 5a 1 o & Adesdes | Grupos de Notas & Responderam S
@ Insatisfeitos (notas 1 e 2) @ Satisfeitos (notas 3 a 5) 32
4 | satisfeito m N&o responderam 3%

3 | mederadamente satisfeito m 0
2 | pouco satisfeito m

Média das Notas 7
1| nada satisfeito 281%

3,19

Painel de Ouvidoria Sicoob - Pesquisa de Satisfacao

Contato de Funcionario

Pergunta 03 - Algum funcionério da cooperativa fez contata sobre a reclamagde registrada?

Contate de funcionario 0 & Contate de funcionario
Pergunta 03 & Total de Manifestages
Sim 12
Sim | 38,7% o 19
Respondidas ~
Nao | 61.3% N&o respondeu 1
Resumo 32

Voltaria a fazer contato com a Quvidoria

Pergunta 04 - Vocé voltaria a fazer contato com a Quvideria do Sicoob?

Voltaria a fazer contato? 0 @& Voltaria a fazer contato?

Pergunta 04 & Total de Manifestagbes

Nio | 29,0% sim 22
Nio 9

il
Respondides
Nao respondeu 1
Sim | 71.0%

Resumo 32

10
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Analise
. , .
Detalhamento da pesquisa: Resultado apresentado no periodo analisado.
Tema Canal de Resposta Pergunta 01 Pergunta 02 Pergunta 03 Pergunta 04 Data da pesquisa Observa_goes Data Base Adesa.oa
/Sugestoes: pesquisa

v v

Cotas-partes E-MAIL 1 1 Nao sim 18/05/26 S::::IT?: 05/2026  Sim

Cotas-partes E-MAIL '5 '5 Sim Sim 01/06/26 :Ii.:z:e 06/2026 Sim
v v

Crédito Consignado E-MAIL 1 2 Sim sim 24/02/26 'fner"f':‘::” 02/2026 Sim

Canais de Atendimento E-MAIL ) ) Sim Sim 24/04/26 [ennocont o4/5026  sim

Cotas-partes E-MAIL 5 s Sim sim 22/05/26 :':‘n“:apfm 05/2026  Sim
- v

Seguro de Vida E-MAIL 5 5 Nao sim 24/06/26 Ej‘:tafem 06/2026 Sim

Conta Corrente E-MAIL 7 s Nao Sim 02/04/26 tuacho 04/2026  Sim

Cotas-partes E-MAIL '1 '1 Nao Nao 26/05/26 05/2026 Sim
- v

Conta Corrente E-MAIL 2 3 Nao Sim 07/05/26 05/2026 Sim
v v

Conta Corrente E-MAIL 1 3 Nao Nao 20/05/26 rolatade nela 05/2026 Sim

Cotas-partes E-MAIL 7 2 Nao Sim 21/05/26 xaifd'a”ta 05/2026 Sim
- v

Conta Corrente E-MAIL 1 1 Nao Nao 11/03/26 ng:fi‘fm 03/2026  Sim
v v

Cotas-partes E-MAIL 1 1 Sim Nao 15/05/26 SMPIESMENt 0572026 sim

Crédito (demais operacdes)  E-MAIL 7 1 Nao Sim 07/04/26 f::z‘:nem 04/2026  Sim
- v .

Conta Corrente E-MAIL 1 1 Nao Nao 10/04/26 :i.? resoler 44/2006  sim
- v

Conta Corrente E-MAIL 1 1 Nao Sim 18/05/26 SUPeddo 055026 sim
- v

Conta Corrente E-MAIL 5 5 Sim sim 27/04/26 Murto 04/2026  Sim
v 4 My garme"™

Canais de Atendimento E-MAIL 1 1 Nao Nao 04/05/26 05/2026 Sim

1ima reennata

Para alguns registros respondidos na pesquisa foram apresentados os comentarios:

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

1. Dia 29 de maio foiresolvido o problema, sendo depositado em minha conta o valor devido. Muito
obrigado pelo auxilio de vcs. Parabéns.

Nota 2 no quesito “A solucdo apresentada foi satisfatoria”:

2. Tenho conta sicoob coopmil a anos agora a dificuldade de contato e resolugdo de problemas
chega a ser surreal , ndo vejo a hora de encerrar minha conta pois para fazer uma retirada
demorou um ano.

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

3. Eu acho assim um descaso total porque o posto que tinha aqui em Osasco foi desativado e
ninguém tava sabendo dei com a cara na porta agora vai la para o Cambuci imagina eu que moro
aqui em Itapecerica da Serra quantas horas eu vou levar para chegar ai podia resolver o problema
por telefone

Analise geral: Nos comentarios apresentados, podemos observar que a percepc¢ao sobre
a satisfacdo com a solucdo esta diretamente relacionada a efetividade da resolucdo, ao
tempo de atendimento e a facilidade de acesso aos canais de contato. O comentario
com nota 5 demonstra satisfacdo quando a demanda é efetivamente solucionada e o
valor devido é disponibilizado ao cliente. Ja os comentarios com notas 2 e 1 evidenciam
insatisfacdao relacionada a demora na resolucao, dificuldade de contato e mudancas na
estrutura de atendimento, incluindo a desativacao de uma unidade e a necessidade de
deslocamento para outra localidade.

De forma geral, os relatos indicam oportunidades de melhoria na agilidade na resolucao
das demandas, comunicacdo prévia sobre altera¢des no atendimento e disponibilizacdo
de alternativas remotas, como o atendimento telefonico, especialmente para clientes
gue enfrentam dificuldades de deslocamento.

11
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Indicadores de Produtividade

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

Visao Geral
Aproveitamento de resposta: no periodo analisado foi de 88%, e observamos que em
janeiro de 2026 foi o melhor indicador com 100% de aproveitamento de resposta.

Tempo de resposta: no periodo analisado foi de 89% e observamos que em fevereiro
de 2026 foi o melhor indicador com 95,5%.

205 192 89% 88% 3,33
Total de Registros Total de Reclamagbes Tempo de resposta no prazo acordado Aproveitamento resposta Média tempo resposta (dias (iteis)

Evolucao dos registros classificados pelo tempo de resposta

W Forado prazo acordado 0 No prazo acordado

94,4%
81.8%

91,7%
5% 95,5%

18,2% 77.8%
5% - 4.5% 5L ) cni

Jan/2026 Fev/2026 Mar/2026 Abrf2026 Mai/2026 Jun/2026

s}
o

Evolugio dos registros classificados pelo aproveitamento de resposta

W Aproveitamento de resposta (36) (.. W Total de registros (Soma)

Jan/2026 Fev/2026 Mar/2026 Abrf2026 Maif2026 Junf2026

Comparativo com semestre anterior

Aproveitamento de resposta: No segundo semestre de 2025, o indice de
aproveitamento das respostas foi de 74%. Ja no primeiro semestre de 2026, observou-
se uma evolugado significativa desse indicador, que alcangou 88%, representando um
aumento de 14 pontos percentuais. Esse resultado demonstra uma melhoria na
qgualidade e na efetividade das respostas apresentadas, refletindo maior aderéncia aos
critérios de avaliacdo e contribuindo para o aprimoramento do tratamento das
manifestacdes.

Tempo de resposta: No segundo semestre de 2025, o indicador de tempo de resposta
registrou 94%, enquanto no primeiro semestre de 2026 apresentou redugdo para 89%,
evidenciando a necessidade de atencdo quanto ao cumprimento dos prazos de
atendimento.

Anadlise geral do comparativo: Em contrapartida a queda no indicador de tempo de
resposta, no mesmo periodo, observou-se a melhora no aproveitamento das respostas,
gue passou de 74% para 88%, indicando adequacdo da qualidade e a efetividade das

12
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respostas encaminhadas. Os resultados demonstram que, embora o desempenho em
relacdo aos prazos tenha sido inferior ao periodo anterior, houve avanco na consisténcia
das respostas fornecidas, reforcando a importancia de equilibrar tempestividade e
qgualidade no tratamento das manifesta¢des. Ainda é importante visualizar que houve
um aumento significativo da quantidade de registros, saindo de 125 no 2°sem 2025 para
205 no 1°sem de 2026, uma diferenga de 80 casos que representa 60% de aumento.

22 semestre de 2025: 74% de aproveitamento e 94% de tempo de resposta

125 120 94% 74% 4,07
Total de Registros Total de Reclamagdes | T ————. Aproveitamento resposta Média tempo resposta (dias iteis)

Evolucao dos registros classificados pelo tempo de resposta

0 Forado prazo acordado H No prazo acordado

96,4%

75%
25%
3,6%

Julf2025 Ago/2025 Set/2025 Out/2025 Nov/2025 Dez/2025

100%

Evolugéio dos registros classificados pelo aproveitamento de resposta Q @

I Aproveitamento de resposta (%) (... 1 Total de registros (Soma)

94,4%

Jul/2025 Ago[2025 Set/2025 Out/2025 Nov/2025 Dez/2025

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

Motivos de devolugao: 58,62% das devolugdes realizadas foram para complementagao
de resposta, enquanto 17,24% foram para analise de minuta de resposta.

Ao analisar o detalhamento dos registros observamos a recorréncia da devolucdo de um
mesmo registro para ajustes diferentes, sendo necessario adotar a¢Oes para evitar as
devolucgdes recorrentes.

Grafico - Chamados Devolvidos

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

Evolucdo do tempo de resolucao: observa-se que a cooperativa vem cumprindo os
prazos.

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

A Acima do prazo regulamentar 4y No prazo regulamentar

08.2% 100%

100%

100%

1.8%
A

2026-01 2026-02 2026-03 2026-04 2026-05 2026-06 2026-07

Evolucdo no aproveitamento de resposta x tempo de resolugdo: observa-se que a
cooperativa vem mantendo acima de 75% o aproveitamento da 1° resposta.

Atendimentos Mensais per Praze o (Dentro do Praz ou respostas das ivas (1° Resposta. itada ou na itada)
[ ]

T
100%

Plano de Agao — Melhoria continua

Com base nas informacgGes levantadas no presente relatdrio, buscando sanar as
principais deficiéncias, serdo desenvolvidas as seguintes acdes:
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1 — Aproveitamento de resposta

Registro de acao numero 1

Necessidade: manter o indice de aproveitamento de resposta superior a 75%.
Acgdo: acompanhar mensalmente os indicadores consolidados no Sisbr Analitico.

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

Prazo para execug¢ao: mensalmente durante o 22 semestre de 2026.

Registro de agao numero 2

Necessidade: identificar os ofensores que podem impactar na manutencao do indice de
aproveitamento de resposta superior a 75%.

Agao: acompanhar os motivos das devolugdes diretamente no relatério disponibilizado
no sistema de ouvidoria e atuar tempestivamente para sanar as inconsisténcias
identificadas, com o objetivo de reduzir a recorréncia das devolu¢bes, aumentar o
aproveitamento das respostas e fortalecer a qualidade das manifestacGes
encaminhadas. (Home>> Relatério>> Relatérios Gerenciais>> Relatorios Gerenciais -
Quantitativos >> Grafico - Chamados Devolvidos)

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

Prazo para execugao: mensalmente durante o 22 semestre de 2026.

Registro de agdo numero 3

Necessidade: manter a qualidade das respostas postadas no sistema de ouvidoria.

Acdo: revisar e postar as respostas no canal de ouvidoria de acordo com a formalizacdo
e estrutura adequada para o canal, respondendo a todos os pontos apresentados na
reclamacdo e incluir em acdes tomadas as acOes realizadas e informacoes
complementares que ndo fazem parte da resposta formal ao demandante, mas sao
necessarias para o acompanhamento e tratamento da reclamacao.

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

Prazo para execugao: durante o 22 semestre de 2026.
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2 — Pesquisa de satisfacao
Registro de acao numero 1

Necessidade: melhorar a nota de avaliagdo nos quesitos “Satisfacdo com a solugao
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
resultado da pesquisa de satisfacdo foi satisfatério 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 2026, e realizar nova avaliagao dos
resultados em dezembro/2026.

3 — Tema: Quotas Partes

Registro de agdo nimero 1

Necessidade: Possibilitar que o cooperado tenha acesso as informacdes 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 devolucao.

Acgdo: Maior transparéncia e fornecimento de informacgdes ao associado sobre detalhes
de encerramento de conta corrente, inclusive de impedimentos existentes e as
particularidades do processo de devoluc¢ao 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 execuc¢do: durante o 22 semestre de 2026, e realizar nova avaliacdo dos
resultados.

4 — Tema: Atendimento

Registro de agdo numero 1

Necessidade: Possibilitar que o cooperado tenha acesso aos canais de atendimento da
cooperativa de forma agil e imediata.
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Acdo: divulgar o canal direto de atendimento da cooperativa que possibilite ao
cooperado expor necessidades e solicitar produtos e servicos.

Registro de agao numero 2
Necessidade: Possibilitar que o cooperado seja atendido, preferencialmente, pelo
responsavel por sua conta, evitando a transferéncia entre diferentes atendentes, a
necessidade de repetir informagdes ja fornecidas e a descontinuidade no
acompanhamento das demandas, proporcionando maior agilidade, personalizacdo e
efetividade no atendimento.

Acdo: Revisar o fluxo de atendimento para priorizar o direcionamento das demandas ao
gerente ou responsavel pela conta, estabelecendo critérios de encaminhamento e
mecanismos de acompanhamento que assegurem a continuidade do atendimento e
uma comunicag¢ao mais eficiente com o cliente.

Registro de agdo numero 3

Necessidade: Fortalecer o conhecimento técnico dos empregados sobre os produtos e
servicos oferecidos pela cooperativa, assegurando informacGes padronizadas,
orientacdes precisas e maior seguranca no atendimento aos cooperados, reduzindo a
ocorréncia de duvidas, informacdes divergentes e reclamacdes.

Agdo: Identificar 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 execuc¢do: durante o 12 semestre de 2026, e realizar nova avaliacdo dos
resultados.

Follow Up das acdes

Acompanhamento das acbes propostas no 22 semestre de 2025, categorizadas
conforme seu status atual: concluidas, em andamento e pendentes. Esse
acompanhamento permite uma visao geral do progresso e direciona esfor¢os para o
cumprimento das metas estabelecidas.
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Conclusao

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

Este relatdrio foi apreciado pela Diretoria da cooperativa em reunido realizada em
24/09/2026.
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