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APRESENTACAO

Senhor Presidente do Conselho de Administracao,

Referimo-nos a Resolucdo CMN 4.433/2015, que dispde sobre a instituicdo de
componente organizacional de Ouvidoria e define como atribuicées desse componente
elaborar e encaminhar, ao final de cada semestre, relatério quantitativo e qualitativo
acerca da atuacao da Ouvidoria e manter o conselho de administracdo ou, na sua
auséncia, a diretoria da instituicdo, informado sobre os problemas e deficiéncias
detectados e o resultado das medidas adotadas pelos administradores da instituicdao para
soluciona-los.

Em conformidade com o referido normativo, apresentamos o relatério das atividades
desenvolvidas pelo Componente Organizacional de Ouvidoria durante o primeiro
semestre de 2020.

Finalizando, agradecemos a colaboracdo dos profissionais envolvidos durante o
desenvolvimento de nossas atividades e colocamo-nos a disposicao para esclarecimentos

considerados necessarios.

Atenciosamente,

Rubens Rodrigues Filho
Diretor de Controle
Diretor responsavel pela ouvidoria

Ana Cristina Kamimura Andrade
Ouvidora
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. Contexto
~ histoérico

A instituicdo do Componente
Organizacional de Ouvidoria

Em 2010, o Conselho Monetario Nacional
permitiu que as cooperativas de crédito
compartilhassem a mesma estrutura de
Ouvidoria, a exemplo do que ja era
permitido nos conglomerados financeiros.

Os orgaos de administragdo do Bancoob e do
Sicoob  Confederacdo decidiram pela
instituicilo do Componente Unico de
Ouvidoria, a ser mantido no Bancoob,
passando a vigorar a partir de 1° de julho de
2010.

Em 7 de marco de 2017, o Conselho de
Administracéo do Sicoob Seguradora decidiu
pela adesao ao Componente de Ouvidoria do
Sicoob.

Como forma de sintetizar os eventos
ocorridos no Canal de Ouvidoria,
semestralmente, é elaborado o Relatorio de
Atividades, no qual sdo apresentados os
resultados das medidas promovidas pelos
administradores das instituicbes e o
detalhamento estatistico do canal de
Ouvidoria.

Designacao e responsabilidades
do Ouvidor e do Diretor
responsavel pela Ouvidoria

Apés a instituicho do componente
organizacional de Ouvidoria do Sicoob,
foram designados o Diretor de Controle e a
Ouvidora.

COMPONENTE ORGANIZACIONAL DE OUVIDORIA

O Diretor de Controle é responsavel, perante
o Banco Central do Brasil, pelo cumprimento
dos procedimentos referentes & unidade de
ouvidoria.

O Ouvidor deve observar o cumprimento
das atribuicoes regulamentares
estatutariamente instituidas.

Meios de divulgacao dos canais
de atendimento da Ouvidoria

Os canais de ouvidoria sao divulgados nas
paginas eletronicas da internet, nos
contratos formalizados com os clientes e nos
materiais de propaganda e publicidade que
se destinam aos clientes e usuarios dos

produtos e servicos do Sicoob.

O acesso aos canais de atendimento pode ser
feito por meio de ligacéo telefonica gratuita,
e-mail, formulario eletréonico ou por

correspondéncia.

Entidades participantes do
Componente Organizacional de
Ouvidoria do Sicoob

O Sistema Sicoob possui particularidades em
seu modelo organizacional que levam a
necessidade de segregacdo dos canais de
atendimento de ouvidoria. Por esse motivo os
canais sdo disponibilizados com identidades
distintas.

Canal de ouvidoria Sicoob

Recebe originadas nas
cooperativas  singulares vinculadas as
cooperativas centrais que compdem o
Sistema, a excecdo das cooperativas
Credicitrus - Sicoob SP e Cooperforte - Sicoob

demandas




COMPONENTE ORGANIZACIONAL DE OUVIDORIA

Planalto Central que optaram pela institui¢céo de ouvidoria propria.

Canal de ouvidoria Bancoob
Recepciona demandas dos clientes e de usuarios dos produtos e servigos do banco. Este canal é
compartilhado para atendimento das demandas do Bancoob DTVM e do Sicoob Seguradora.

Canal de ouvidoria Ponta Administradora de Consdrcios
Recebe demandas dos participantes dos grupos de consércios comercializados pelas
cooperativas e pela Ponta Administradora de Consoércios.

OUVIDORIASICOOB
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2" Avaliacao

- de eficacia

A garantia de eficacia é feita por
meio de acdes de controle nos
procedimentos do Bancoob, das
entidades do Sicoob e dos
funciondrios terceirizados.

Atividades de controle

Manutencao cadastral das entidades
aderentes ao componente de
Ouvidoria

S8ao realizadas acoes de descredenciamento,

incorporagdbes e inclusao de
cooperativas no sistema informatizado.

novas

Manutencao dos registros obrigatdrios
no Unicad - Sistema de Cadastro do
Banco Central

E realizada a manutencio e o
acompanhamento das atualizacoes
realizadas pelas entidades do Sicoob.

Manutencao e guarda de termos de
adesao

Para a formalizacédo do processo de adesao ao
componente de Ouvidoria, as cooperativas
singulares encaminham o termo de adesao,
estes  permanecem  arquivados nas
dependéncias da Ouvidoria.

Acompanhamento das manifestacoes

A extracao diaria de relatérios é a
principal medida para controle das
manifestacoes, através do
acompanhamento da tratativa das
manifestacoes.

AVALIAGAO DE EFICACIA

Ao ser feito o registro da demanda, é enviada
uma notificacio aos responsaveis pelo
acompanhamento, caso apds 5 dias uteis do
registro a demanda néo apresente solucéo, é
feito envio de notificacdo como lembrete.

A partir do 7° dia util é realizado um
acompanhamento especial para que nao seja
ultrapassado o prazo de 10 dias uteis
estabelecido pelo Banco Central ou de 15 dias
corridos pelo Conselho Nacional de Seguros
Privados - CNSP.

Gestao do Call Center

Atualizacao da base de conhecimento dos
atendentes do Call Center, audicido das
gravacoes e conferéncia dos registros dos
atendimentos, sao algumas das atividades
realizadas com o intuito de oferecer uma
recepcao adequada  aos
informacoes de qualidade para as equipes
responsaveis pelo tratamento de demandas.

clientes e

Atualizacao dos manuais do Sistema de
Ouvidoria

Publicacdo de instrucoes de processos e
atribuicoes as entidades participantes do
componente de Ouvidoria envolvidas no
processo.

As manutencoes evolutivas do sistema
informatizado

Sdo realizadas atualizagcbes sempre que
identificada a necessidade de aderéncia do
sistema aos procedimentos e  para
adequacgdes regulamentares.




@ Apoio e Suporte

Apoio aos usuarios

Para correta utilizacéo do sistema de
ouvidoria.

Suporte na elaboracao de respostas

Sao fornecidas orientacOes a respeito das
acoes que devem ser seguidas para duvidas
ou promover a conciliacdo entre as entidades
e seus clientes.

Intervencao na
ocorréncias

solucao de

Demandas cujos responsaveis compreendem
areas do Bancoob e do Sicoob Confederacéo
recebem acompanhamento até que sejam
solucionadas pelas areas responsaveis pela
prestacao do servigo.

Consulta juridica

Algumas demandas cuja natureza representa
risco legal ou necessidade de observacao de
legislagao especifica sao encaminhadas para
analise da Geréncia Juridica.

Pesquisa de Satisfacéo

A Pesquisa de Satisfacao é uma importante
ferramenta de Gestdo Empresarial, seu
objetivo é mensurar o que os clientes estao
sentindo ou pensando sobre os processos,
produtos e servigos de uma organizacgao.

O resultado da Pesquisa de Satisfacao
apresenta as informacoes necessarias para a
identificacdo de oportunidades de melhoria e
para a elaboracdo de um plano de acgao, se
necessario.

AVALIAGAO DE EFICACIA

Desde a implantacao da ouvidoria, a pesquisa
de satisfacio faz parte de nossos
procedimentos. No entanto, no segundo
semestre de 2018 o Conselho Monetario
Nacional decidiu pela obrigatoriedade da
avaliacéao.
Em julho de 2018 foi implementada a
automacado da aplicacio de Pesquisa de
Satisfagdo adequando o processo para
atendimento regulamentar - Resolucgao
4.629/2018, Circular 3.881/2018 e Carta
Circular 3.880/2018. A automacgdo tornou a
abordagem imparcial, sem a interferéncia
humana.

Regulamentacao da Pesquisa de
Satisfacao

* Resolucao 4.629/2018:

Alterou a Resolugéo n° 4.433, de 23 de julho
de 2015 incluindo o inciso III no artigo 8°:
implementar instrumento de avaliagédo direta
da qualidade do atendimento prestado pela
ouvidoria a clientes e usuarios.

» Circular 3.881/2018:
Estabeleceu a metodologia a ser utilizada na
aplicacao da avaliacao.

* Carta circular 3.880/2018:
Determinou o rol de institui¢des que deverao
remeter os resultados mensais ao Banco
Central, definindo o leiaute de transmissao
do documento.

A regulamentacao exige no minimo as
seguintes questoes:

* Pergunta 1: Em uma escala de 1 a 5, sendo
1 o nivel de satisfacdo mais baixo e 5 o
nivel de satisfacdo mais alto, avalie a
solucd@io apresentada pela Ouvidoria para
a sua demanda.




* Pergunta 2: Vocé voltaria a fazer contato
com a Ouvidoria?

Nossa avaliacdo abrange mais duas questoes
que ja faziam parte da metodologia, estas
foram mantidas permitindo a manutencéo de
histérico e o acompanhamento evolutivo dos
indicadores.

As questoes mantidas foram:

* Pergunta 3: Algum funcionario fez
contato para prestar esclarecimentos
sobre a reclamacéo registrada?

* Pergunta 4: Em uma escala de 1 a 5, sendo
1 o nivel de satisfacdo mais baixo e 5 o
nivel de satisfacdo mais alto, avalie a
qualidade do atendimento prestado pela
Ouvidoria.

Nova metodologia

A pesquisa passou a ser aplicada em todas as
manifestacdes. Nas respostas enviadas por
meio de mensagens eletronicas é disponibili-
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zado convite de participacdo da avaliagao
com um link para o formulario eletronico.

De forma complementar a pesquisa ¢€

aplicada por meio de contato telefonico com
a abordagem eletronica por meio de URA.

Relatdrios de Pesquisa de Satisfacao

resultados séo
consolidados

Os relatorios
apresentados
trimestralmente e semestralmente, para o

com 0S8
mensalmente,

devido acompanhamento das empresas do
conglomerado Bancoob: cooperativas
Centrais e Singulares.

Evolucao do resultado

No primeiro semestre de 2020 foi alcangado
o indice de 53%. O resultado individual de
satisfacdo é apresentado no detalhamento
estatistico de cada canal.

Evolucao da Satisfacao - Ouvidoria

Média Geral 53%

janeiro fevereiro




- Programa de
- qualidade

3

O Programa de qualidade é
realizado através de acoes de
treinamento e informativos para
que seja dada a correta tratativa as
demandas.

P2

@ () Laboratério de monitoria

No momento do atendimento, a postura do
atendente reflete a imagem do Sistema. Por
isso foi desenvolvido o “Laboratdorio de

Monitoria”.

No Laboratério sdo realizadas escutas e
avaliacOoes das gravacoes. Apds a conclusao
das avaliacoes as equipes se
discutem os resultados e definem as acdes
necessarias para o aprimoramento das
abordagens nos atendimentos. O resultado
do Laboratorio permite a aplicacdo de acoes
de orientacéo e de treinamento.

relinem,

Além da definicéo do escopo de treinamentos
oferecidos a equipe do call center, no
segundo  semestre de 2020
desenvolvidas atividades voltadas para o
alinhamento do trabalho das equipes de
monitoria.

foram

Foram realizados encontros com a equipe de
monitoracdo de qualidade de atendimentos
com a finalidade de aprimorar a percepcao
das necessidades de melhoria no processo de
monitoria e aprimoramento das atividades
promovidas para o desenvolvimento dos
atendentes.
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Treinamentos

Foram aplicados treinamentos com o
objetivo de padronizar o conhecimento dos
colaboradores que atuam como atendentes
no canal de ouvidoria.

Ao longo do primeiro semestre de 2020 nao
foram realizados treinamentos com a equipe
de atendentes.

Com o intuito de ampliar a proximidade da
equipe da Ouvidoria com as cooperativas
centrais, cooperativas singulares e entidades
do conglomerado, contribuindo com a
divulgacao de informag¢oes em periodos mais
curtos, foram realizadas publicac¢oes
informativas, para orientacao e adequacao de
procedimentos.

Informativos

As informagdes que transitam no canal de
Ouvidoria sdo compiladas e compartilhadas,
permitindo disseminar informagdes e boas
praticas aplicadas no Sicoob.

No primeiro semestre de 2020 foram
disponibilizadas publicagcbes apresentando
os resultados alcancados na Pesquisa de
Satisfagao.

Os resultados sao disponibilizados com
periodicidade mensal, trimestral e semestral.




Workshop de Ouvidoria

O Workshop de Ouvidoria é uma parceria da
Ouvidoria com as equipes de monitoracéo de
ouvidoria no Sicoob. O conteudo das novas
edicoes foi elaborado com informacoes
relacionadas & estrutura do canal de
ouvidoria, premissas, atribui¢cdes e processos
de atendimento.

A programacgao € distribuida em momentos
de enfoques conceituais, formacao de grupos
para estudo de casos, aplicacao de dinamicas,
utilizando exemplos reais e apresentacido de
conteudo audiovisual.

O conteudo aborda os
seguintes temas:

programatico

Ouvidoria:

Alicerces de Ouvidoria: Principios
Valores;

Cédigo de Etica;

Papéis e Responsabilidades;

Sistema de Ouvidoria eficaz.

Regulamentacao
Resolucdo CMN 4.433/2015 x Alteragoes
Resolugcao CMN 3.849/2018;
Pecas Publicitarias;
Regulamentagao Interna;
Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC);
Sistema RDR - Banco Central.

Perfil da Ouvidoria

* Mudanca Cultural x Profissionalismo;
* Postura Técnica x Comportamental;

» Atitudes Recomendadas: 10 dicas.

AVALIAGAO DE EFICACIA

Gestao Operacional:

* Operacionalizagcdo  do
Ouvidoria - SOS;
Acompanhamento das
Ocorréncias/Prazos;

Sistema de

Relatorios:  Pesquisa de  Satisfagéo;
Relatorio SLA; Boletim Owuvidoria; e
Relatério Semestral;
Pesquisa de Satisfacgéo:
Resultados; Ranking; A¢oes;

Evolucao dos

Discussao de casos/ocorréncias:
* Oficinas de aprendizagem

4 - Adequacao
- da estrutura

Necessidades de adaptagao sao percebidas ao
longo da utilizacdo do sistema e, sempre que
necessario, sao implantadas
funcionalidades. Trabalhando em parceria

novas

com o fornecedor do sistema adotamos as
providéncias para que as melhorias sejam
promovidas.
As medidas envolvem o processo de
identificacdo, especificacdo e homologacao,
até que sejam disponibilizadas aos usuarios.

No primeiro semestre de 2020 nao foi
identificada a necessidade de produzir
adaptacoes no sistema de informagdes, além
das manuteng¢des proprias da sustentacao do
sistema.
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5 " Certificacao

.~ de Ouvidores

,{‘@\ Processo de certificacdo de
N .
/7 ouvidores

Os integrantes da Ouvidoria participam
de eventos e treinamentos promovidos
por entidades de comprovada capacidade
técnica, vinculadas & associacbes de classe
ou especializadas em treinamentos para
os profissionais de Ouvidorias.

Os treinamentos tém o intuito de cumprir
com o conteudo programatico requerido na
Resolucdo CMN 4.433/2015 e capacitar os
funcionarios para cumprir com as
atribuicbes da Owuvidoria, sempre no
contexto do desenvolvimento continuo.

Faz parte do planejamento dos treinamentos
da Ouvidoria a realizacdo de exames de
certificacéo por parte de seus integrantes.

Certificacoes adquiridas pela equipe
de Ouvidoria

* Certificacio de Ouvidor - ABO -
Associagao Brasileira de Ouvidores, secci
onal do Distrito Federal;

* Certificacio de Ouvidor - ABO -
Associacao Brasileira de Ouvidores, secci
onal Santa Catarina;

e Fundamentos  ITIL
Wellington Redwood.

Quint

Cursos de Extensao

* Direito do Consumidor
Fundacéo Getulio Vargas;

* Direito do Bancario
Fundacao Getulio Vargas;
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Treinamentos
complementares

Além dos treinamentos e
certificacbes adquiridas, o Bancoob busca
manter a equipe do componente
organizacional de ouvidoria em constante
atualizacio de conhecimentos.

Fizeram parte do plano de atualizacao
de conhecimentos, os seguintes eventos
de desenvolvimento:

Certificagao em Ouvidoria Financeira;
Automatizando seus indicadores com
Excel

Descomplicando o Excel

Prevencao a Lavagem de Dinheiro e ao
Financiamento do Terrorismo - PLD/F
Boas vindas Sicoob

Etica Sicoob

Gerenciamento de Risco Operacional
Gestéo de Continuidade de Negocios
Politica de Responsabilidade
Socioambiental - PRSA

Prevencéo a fraude

Programa de Integridade do Bancoob
Segurancga da Informacgao
Representacao na Comissao de

Ouvidorias e Relagdes com os Clientes -

Febraban.
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ACOES DESENVOLVIDAS PELA FEBRABAN

Durante o primeiro semestre de 2020 o acompanhamento das acdes desenvolvidas pela
FEBRABAN foi realizado de forma remota, onde foram acompanhadas agoes de:

Reunido com o DEATI
Relatorio Anual :
de Ouvidorias g

- reporte Boletim Ouvidoria e vocé o

' Resultados dos benchmarkings REUN'GES
E%S GT PROCONS - reporte (SCR e critérios de elegibilidade) c 0 M BCB

' Més do consumidor: N =
H'E‘jﬂ.’) acgoes setoriais e das IFs e

SS9l Reunido SENACON 18.02 Q Consulta Publica SENACON
foli¥e (cartéo consignado) - reporte - portaria de multas

Q Pesquisa de funcionamento

das ouvidorias - .
¥ Visita Defensoria MS:
§e=y reporte e acées

[o3Xe] . a
- GT Vulnerdveis
MEDIDAS DE
Circular n. 3.978: CPF de néio clientes

CO NT'NG EN C'A para transacdes abaixo de R$ 2 mil

) Reunido SENACON
(COV,D 19) 8%8 - Recomendacoes

cﬁ SENACON: revisdao do
Decreto 6.523/08 - SAC

Relatério de Ouvidorias
— dados internos x dados publicos

*GT - Grupo de Trabalho
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o— Situacdo das reclamacoes
O_

O componente organizacional de

Ouvidoria

CRITERIOS DE CLASSIFICAGAO DAS DEMANDAS |

. Critérios de classificacdo
.~ das demandas

utiliza duas classificagbes para

as ReclamacoOes: Improcedente e Procedente Solucionada. No primeiro semestre de
2020 foram registradas 6.983 reclamacdoes nos canais de Ouvidoria, das quais 3.757

foram classificadas como Improcedentes e 3.226 como Procedentes.

Abaixo sao apresentados os critérios para classificacido das demandas e a evolugao mensal

quanto a classificacéao.

Improcedente

Caracteristica atribuida a uma reclamacao

injustificada, aquela que parte de uma falha
de julgamento por parte do reclamante, ou
quando o reclamante transmite
informacgoes insuficientes e a Ouvidoria ndo
consegue novo contato para

esclarecimentos.

Procedente Solucionada

Reclamacéo identificada como
procedente resolvida por meio da realizacéo
de procedimentos identificados como
necessarios.

Classificacao das demandas - Evolu¢ao Mensal

Jan Fev Mar Abr Mai Jun

B Improcedente

B Procedente Solucionada




& 7 “ Analise de
~." <~ RDR

Em 2012 a Ouvidoria passou a acompanhar
as demandas registradas no sistema RDR -
Sistema de Registro de Demandas do
Cidadao, disponibilizado pelo Banco Central.

As demandas canal
sao

registradas
inicialmente recebidas pela Geréncia
Juridica do Bancoob - Gejur. Ao identificar que
a responsabilidade pela resolucdo da
demanda n@o cabe ao Bancoob e sim as
cooperativas de crédito, a Gejur informa ao

nesse

Banco Central do Brasil a necessidade de
redistribuicao para a instituic¢ao correta.

Declaracao de Apetite por Riscos -
RAS

Para fins de atualizacao do controle de indica-

RDR - Evolugcao Mensal

abr

Procedentes

ANALISEDERDR |

dores da Declaracdo de Apetite por Riscos -

RAS, é enviado mensalmente
a Superintendéncia de Gestdo de Riscos -
Suris, o percentual de demandas recebidas
por meio do RDR - Sistema de Registro de
Cidadao

respondidas em até 10 dias uteis.

Demandas do que foram

A informacao é disponibilizada pelo Bancoob
e pela Ponta Administradora de Consorcios, e
no documento € apresentada a informacgao
quanto a quantidade de demandas recebidas,
o status dado pelo Banco Central no
encerramento e o prazo para atendimento da
demanda (se a resposta foi enviada dentro do
prazo de 10 dias uteis).

A seguir apresentamos a evolu¢do dos
indicadores no primeiro semestre de 2020:

RDR - Evolugdo semestral - Procedentes

36 38

2° semestre 1° semestre 2°semetre 1°semestre
2018 2019 2019 2020

RDR - Assuntos abordados




OUVIDORIA

S1C00B

No primeiro semestre de 2020 foram
recebidos 44.501 contatos, cuja avaliacdo e
demonstragcao estatisticas sdo objetos deste

capitulo.
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Panorama geral

A equipe de recepcao de chamados ¢é orientada quanto aos critérios para registro das
reclamacoes, sendo priorizado o registro do usuario que contatou os canais de atendimento de
primeiro nivel. Os demais usuarios recebem esclarecimentos e sao direcionados ao canal
competente para a solugéo.

o nps .
1° Nivel de Atendimento Evolucao - Finalizadas no ato do atendimento

38.267

As demandas finalizadas no ato do 26708 30.019 32.346
atendimento sdo denominadas 25.428 :

“Finalizadas em 1° Nivel”.

Foram registrados o total de 38.267

contatos no primeiro semestre de 2020.
N 1°sem 2018 2°sem 2018 1°sem 2019 2°sem 2019 1°sem 2020
Em comparagdo com o0s semestres

anteriores, houve reducao de 18,3%.

11.709 11.778
9.67
8.220 8.230

[b22sem 2019
W 12sem 2020

316 290 189 244 119 282
e —

Central de Cartdo  Central de Informacgdes Telefonia Consulta de Ndmero do Outros*
de Crédito Atendimento sobre Resposta Bancoob
Sicoob cooperativas

*englobou os contatos de 1° nivel sobre: Sicoob Seguradora, Conta Facil/Yoou, Ouvidoria Consércio Ponta, RDR,

Elogio/Reclamacéo CAS, Envio de Oficios/Procon, Outra Institui¢do e Ouvidoria Sicoob.

Tipo de Atendimento

Foram registradas 6.234 manifestagdes.
Dessas, 5.674 (91%) sdo Reclamacoes e 560
(9%) demandas dos tipos: Duvidas,
Elogios, Consultas, Sugestido e Outros.

Nao foram recebidas demandas por meio
do canal destinado ao portador de

deficiéncia auditiva ou de fala.
B Reclamagdo ™ Duvida ™ Elogio ® Outros M Sugestdo M Consulta
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Evolucdo Semestral das
Reclamacées

No grafico é demonstrada a evolugao
semestral da quantidade de
reclamagcbes recebidas no canal de
Ouvidoria Sicoob.

Durante o 1° semestre de 2020, houve
um crescimento de 10% nas demandas
em comparagdo com O semestre

. 2°sem 2018 1°sem 2019 2°sem 2019 1°sem 2020
anterior, passando de um aumento de

17% para um de 10%.

Tipos de usuario

Os demandantes do tipo Pessoa Fisica
representam  73%, sendo  4.153
reclamantes, dos que acionaram o canal
de Ouvidoria Sicoob.

B Pessoa Fisica Pessoa Juridica

Situacdo das Reclamacoes

Em relacfo a situacdo das Reclamacoes,
as improcedentes representaram o
maior percentual com 62% do total do
semestre.

B IMPROCEDENTE B PROCEDENTE SOLUCIONADA




Critérios de classificacdo
das Reclamacoes

1. Aplicacoes, Investimentos e Custodia de
Valores

2. Atendimento

3. Cartao de Crédito

4. Cheques

5. Consorcios

6. Conta-Corrente

7. Corretoras

8. Distribuic¢ao de Sobras e Rateio de Perdas
e Quota-parte (Cooperativas)

9. Operacao Adquirente

10. Operacoes de Crédito

11. Outros

12. Publicidade Enganosa ou Abusiva

13. Relac@o Contratual

14.Sicoob Faga Parte

15. Sicoob Previ

16. Sicoob Seguradora

17. Tarifas e Assemelhados
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Entre as demandas classificadas como
alguns temas se
destacaram pela quantidade de
ocorréncias e/ou pela relevancia.

“Reclamacéao”,

Apresentamos o comparativo dos dois
ultimos semestres, de acordo com a
classificacao dos temas.

O tema “Atendimento” continua sendo o
mais reclamado, representando 27% das
reclamacodes registradas no canal.

Outros temas que compoem 0s cinco mais
reclamados, referem-se a “Operacoes de
Crédito” (20%), “Conta-Corrente (11%)
“Cartao de Crédito” (13%) e “Distribuicéo
de Sobras” (9%).

Comparativo - 5 temas mais reclamados

1.535
1.416

1.161
928 I

M 292sem 2019 W 12sem 2020

764
670 627

Atendimento Operagoes de Cartdo de Crédito Conta-Corrente Distribuicdo de

Crédito Sobras

Comparativo de Reclamagdes - Demais temas

136 ey 22 sem 2019 B 12 sem 2020
51
l I I l w2l R
|| - . '
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Assuntos mais reclamados

ATENDIMENTO

Despreparo de funcionarios

Reclamacoes sobre demora no retorno quanto
a solicitacoes, dificuldade de atendimento na
cooperativa, dificuldade na realizacdo de
transferéncias, insatisfacdo com atendimento
de colaboradores, gerentes e funcionarios de
seguranca da cooperativa, orientacdo para
uso de terminais de autoatendimento,
procedimentos de seguranca da cooperativa,
ligacoes para realizacdo de cobrancas e
realizacio de ofertas de produtos da
cooperativa por canais alternativos, conduta
antiética de profissionais da cooperativa,
recebimento de pagamentos, escolha para
geréncia da cooperativa, sensacdo de
tratamento desigual.

informacoes e

Fornecimento de
documentos

Reclamacdes quanto ao fornecimento de
informacoes ou documentos sobre:
comprovante de depdsito,

rendimentos, carta de anuéncia,
desalienacdo de bem imovel, recebimento de

informe de

beneficios na cooperativa, processos apos
incorporagao de cooperativa, processo de
transferéncia de conta corrente para outra
cooperativa, inativacao do cartdo apos
migracdo da titularidade e do registro da
conta, cancelamento de plano de saude
adquirido na cooperativa, extrato de conta,
alteracio de Posto de Atendimento,
financiamento de imoéveis, alteracao de limite
diario para operacoes, baixa de gravame,
baixa de pagamento efetuado com cartao de
crédito, cancelamento de seguro de vida,
processos envolvendo maquinetas, depdsito
de cheque nao efetivado, suspensao de
cobranca e cancelamento de previdéncia -
seguradora Mapfre, devolucao de seguro

prestamista - seguradora Sancor,
cancelamento de seguro - seguradora Icatu,
desconto de cheque nao efetuado, estorno de
valor referente a seguro prestamista, saldo de
empréstimo consignado, horario de depésito
em conta, orientagbes para baixa de boletos,
informacdo sobre processo de liberacao de
crédito, informacoes referentes a titulo -
cobranca bancaria, compensacio de cheque,
processo de portabilidade de operacdo de
crédito, informacdes sobre protesto de titulo,
liberacao de dispositivo modvel para acesso ao
Sicoobnet empresarial, realizacdo de deposito
e atendimento, solicitacdo de informacdes
sobre abertura de conta nao atendida.
Solicitagcbes de informacoOes sobre: acesso a
conta corrente de condominio, conta corrente
apos incorporacao de cooperativa.

Filas

Reclamacoes sobre o tempo de espera para
atendimento; demora no atendimento dos
cooperativa;

caixas de

caixas da
insuficiente de

quantidade
atendimento
gerando demora no atendimento; redugao na
quantidade de caixas para atendimento
durante o horario de almoco; falta de
agilidade dos funcionarios elevando o tempo
de espera para atendimento.

Acesso canais atendimento
Reclamacoes abordaram dificuldades de
acesso ao aplicativo Sicoob, demora no
atendimento, dificuldade em contatar a
central de atendimento Sipag para suporte,
dificuldade em contatar a cooperativa,
dificuldade de contato com a Central de
Atendimento de Cartodes, dificuldade em obter
informacao sobre disponibilidade do canal de
atendimento da Ouvidoria, implementagao da
efetivacdo em 2 passos, recusa de pagamento
de boleto, demora/falta de retorno em
atendimento digital da cooperativa,
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Assuntos mais reclamados

transferéncia de conta para outro PA - Ponto
de Atendimento, dificuldade de atendimento
telefébnico e por "WhatsApp" com a
cooperativa. Dificuldade de contato com a
cooperativa para: obter retorno sobre
solicitacdo de mudanca de gerente, solicitar
bloqueio de acesso de dispositivo movel
furtado, solicitar encerramento de conta,
obter informacdes sobre renegociacdo e
operacoes de crédito, obter boleto de
pagamento solicitado. Insatisfacdo devido a:
alteracdo no horario de atendimento da
cooperativa devido Covid - 19, falta de
atendimento por instabilidade da internet da
cooperativa, falta de envelope nos caixas de
autoatendimento impedindo a realizacio de
depositos, dificuldade de cadastro de
dispositivo e liberacao de acesso ao Sicoobnet,
necessidade de ter que comparecer
presencialmente a  cooperativa  para
desbloquear senhas do Sicoobnet e cartao,
restricio de atendimento presencial na
cooperativa devido Covid-19, dificuldade para
realizar operacoes na cooperativa por reducgao
no quadro de funcionarios devido Covid-19 e
fechamento temporario da cooperativa
devido ao Covid-19.

Solucao Inadequada

Contestacoes de respostas relacionadas a
insatisfacio com a entrega de produto
resgatado no programa de vantagens,
percentual de resgate parcial de cotas partes,
procedimentos de compensacdo de cheques,
procedimentos de depdsito e solicitacao de
encerramento de conta, cadastro em 6rgao de
restricao ao crédito, cancelamento de seguro
empresarial, reembolso de taxa de
financiamento imobiliario, devido negativa a
renegociacdo de divida e resgate de cotas
partes, atendimento da funcionarios da
cooperativa, prazo de resgate de cota capital,
cancelamento de plano de saude por falta de
pagamento, cobranca de IOF apods quitagao de

operacao de crédito, cobranca de tarifas,
impossibilidade de utilizacdo de saldo capital
para quitar operacao de crédito, inclusao de
cadastro em orgaos de protecao ao crédito,
necessidade de contratacdo de seguro para
contratar operacoes de crédito, prazo para
encerramento de conta e liberacdo de cota
capital, processo de contestacdo de despesa,
solicitacdo de envio de documentos por e-
mail e de informacdes sobre resgate de
previdéncia, alteracao de pacote de servigos e
cancelamento de seguro empresarial.

OPERACOES DE CREDITO

Liberacgao de crédito

Reclamacoes abordaram atualizacao cadastral
para andlise de crédito; Falta de retorno
quanto a solicitacao de liberacao de crédito;
Informacoes sobre demora para liberacao de
crédito, crédito pré-aprovado, Insatisfacdo
com os prazos de processo de liberacdo de
crédito, devido necessidade de apresentar
avalista para liberacao de crédito; Negativa a
solicitacao de liberacao de crédito, solicitacao
de auxilio financeiro devido Covid-19.

Descumprimento de prazo

As reclamagdes abordaram demora para baixa
de gravame apos liquidacdo da operacao de
crédito; Insatisfacdo devido prazo para
analise e liberacdo de crédito em conta
corrente.

Cobranca Indevida

Reclamacoes sobre cobrang¢a de: Empréstimo
nao liberado; Parcela de operacdo de crédito
apos realizacdo de portabilidade; de operacao
de crédito néo solicitada.
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Assuntos mais reclamados

Insatisfacdo com a cobranca de: Encargos por
uso do limite de cheque especial; Valor
integral de empréstimo consignado.

Liquidagao antecipada/renegociacao

Auséncia de informag¢ées sobre liberacdo de bem
apoés processo de renegociacido; Dificuldade de
acesso as informacoes para quitacdo dos débitos;
Dificuldades no adiantamento da quitacdo de
parcelas; Em geral: dificuldade em realizar
renegociacbes e discordancias quanto a proposta
apresentada pela cooperativa; Insatisfacdo com:
débitos,

modelo de renegociacéo e taxa de juros adotada,

procedimento para amortizacdo de

negativa a utilizacdo do saldo de capital social
para quitacdo das parcelas de empréstimo;
devido

inadimplemento; Cancelamento de acordo de

Exclusdo do quadro de associados

negociacdo de divida, negativa a utilizacdo do
saldo de capital social para quitacdo das parcelas
de empréstimo, negativa a renegociacdo de
operacoes de crédito devido ndo enquadramento
do associado(a) na politica de crédito; Solicitacio
de prorrogacdo de operagdes de crédito devido
Covid-19 e insatisfagdo com prorrogagéo de prazo

de pagamento néo solicitado.

Portabilidade

Falha em portabilidade por auséncia de solicitagao
instabilidade
sistémica; Cobranca de parcelas de contrato que

da instituicio proponente e
apos realizacdo de portabilidade para outra
instituicdo financeira; Demora e dificuldades
quanto a solicitacdo de portabilidade de crédito
para outra instituicdo; Erros de identificacdo do
contrato no processo de portabilidade de crédito
para outra instituicio; Informacbes sobre
cobranca de empréstimo com portabilidade para
outra instituicdo; Negativa da cooperativa em
aprovar portabilidade de crédito para outra

instituicao.

Inclusdo/Excluséo (SPC/Serasa)

As reclamacdes abordaram solicitacéo de exclusédo
de registro junto aos oOrgdos de protecdo ao
crédito; Inclusdo do cadastro em oOrgédos de
protecdo ao crédito; Solicitacdo de exclusdo de
registro junto aos 6rgaos de protegdo ao crédito;
Insatisfacdo devido cadastro negativo de avalista
devido atraso no pagamento de operacdo de
crédito.

Juros/Saldo devedor/Parcelas

Reclamacgbes abordaram insatisfacdo devido a:
cobrancas de empréstimo consignado liquidado,
divergéncias na quantidade de parcelas em aberto
referente a empréstimo consignado, empréstimo
BNDES cadastrado para débito em conta em
atrasado devido saldo devedor em conta corrente
paga
antecipadamente constar em aberto gerando

ndo  permitir  desconto,  parcela
juros, Solicitacdo de informagdes sobre: juros
cobrados em custddia de cheque, juros cobrados
devido prazo de compensagdo de boleto ocorrer
no proximo dia util e cobrangca de juros de
empréstimo consignado, calculo de juros de
divida de empréstimo, prazos para pagamento de
dividas, renegociacdo de empréstimo, renovagao
de crédito rotativo e Solicitacéo de saldo devedor
para quitagao de empréstimo com a cooperativa.

CARTAO DE CREDITO

Cobranca Indevida
Reclamacao devido: cobranca de fatura em
duplicidade, cobranca de encargos referente ao
uso de crédito rotativo, cobranca de anuidade
referente a cartao de crédito cancelado, cobranga
de anuidade de cartdo de crédito, cobranca de
compra cancelada, débito em conta corrente da
fatura de cartdo em cesséo de crédito, dificuldade
em obter informacfo sobre pagamento de boleto
fraudado;
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Assuntos mais reclamados

Identificacio de cobrancas em duplicidade,
cobranca seguro Perda ou Roubo cancelado néo
reapresentacdo de

contratado e compra

contestada.

Contratacéo/Cancelamento/Bloqueio

Reclamagdes abordaram: cancelamento/

contratagdo/ bloqueio a pedido do usuario,
bloqueio de cartdo de crédito devido: nao
pagamento da fatura; recorrentes periodos de
inadimpléncia, necessidade de atualizacao
cadastral, comunicacdo de perda do cartdo e
recebimento de novo cartdo ndo solicitado;
Bloqueio de cartdo para compras via internet
devido suspeita de fraude; Insatisfacdo devido:
bloqueio de cartdo em cesséo de crédito, bloqueio
de cartdo realizado por falha operacional, demora
para desbloqueio de cartio por suspeita de fraude,
demora para realizar cancelamento de cartio de
crédito; Insatisfacdo devido néo cancelamento da
funcéo crédito; Insatisfacdo devido & necessidade
de avalista para contratar cartdo de -crédito;

Solicitacéo de cartéo de crédito.
Limite de crédito

Reclamacao devido: bloqueio de cartéo de crédito
por inadimpléncia; bloqueio de cartao de crédito
provisério sem aviso prévio; bloqueio de crédito
devido cartao em cesséo de crédito; realizacédo de
compra parcelada ter comprometido limite de
crédito a vista; Insatisfacdo com: prazo para
liberagdo do limite de cartdo de crédito apos
pagamento da fatura; prazo para analise e

concessdo de crédito; limite de crédito
comprometido devido recorrentes parcelamentos
rotativos; Solicitacdo de majoracdo de limite de
cartdo de crédito e falta de agilidade para
disponibilizagdo de crédito de operagdo CDC -
Crédito Direto ao Consumidor efetuada com

cartdo de crédito.

Renegociacdo de divida

As reclamacgdes abordaram dificuldade: de contato
para renegociar débitos do cartao de crédito; para
realizar antecipacao de parcelamento do cartéo de
crédito; Insatisfacdo devido a divergéncias entre
valor cobrado e valor de contrato referente a
renegociacdo de débitos do cartdo de crédito,
cobranca de parcelamento referente ao cartao de
crédito apos liquidacdo antecipada, envio a
divida

rotativo automatico do cartédo de crédito, juros

protesto de do cartdo, parcelamento
cobrados em renegociagdo de fatura do cartao de
crédito; negativa a solicitacdo de renegociacéo de
fatura do cartdo de crédito; negativa a
renegociacao de débitos do cartdo de crédito
devido pagamento parcial de fatura; Solicitacio
de: cancelamento do parcelamento de fatura do
cartao de crédito, renegociacao de fatura do cartao
de crédito e desconto para liquidar divida de

cartao de crédito.

Processo de contestag¢ao de despesa

Reclamagbes no processo de contestacdo de
débito,
contestacao de compras néo identificadas, demora

despesa sobre: reapresentacdo de
no envio de formulario de contestacdo de
compras; Demora no processo de estorno,
dificuldade de contato na Central de Cartdes para
contestacao de despesas, contestacdo de despesa
indeferida; Insatisfacdo devido: estorno parcial de
despesas contestadas, falta de retorno da Central
de Cartdes, reapresentacéo de compra contestada;
Demora/Auséncia de retorno em processo de
contestacdo de despesas e indeferimento de
processo de contestacdo de despesa. Solicitagoes
de: informacdes sobre estorno de valores ja
contestados,

agilidade @em  processo de

contestacao.

Fatura

Reclamacgdes sobre débito antecipado de fatura de

cartao;
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Assuntos mais reclamados

Solicitacdo de estorno de despesa ja contestada;
Dificuldade e atraso para obter fatura de cartéo;
Insatisfacdo com juros devido ao parcelamento de
crédito rotativo e atraso em pagamento de fatura;
Pagamento de fatura em duplicidade; Cobranca de
fatura atrasada; Amortizacdo nao efetivada apos
pagamento de fatura. Solicitacdo de informacgoes
sobre: procedimento do parcelamento da fatura,
valores a pagar de fatura e carta de notificacdo do
Serasa referente ao ndo pagamento da fatura do
cartdo, prorrogacdo de pagamento da fatura
devido COVID-19 e cartdo em cesséo de crédito.

CONTA CORRENTE

Abertura/Encerramento/Bloqueio de
conta

Reclamacbes sobre demora: no processo de
abertura de conta fisica/juridica/ condominio, no
processo de encerramento de conta apods
desligamento da cooperativa, para encerramento
de conta fisica/juridica. Dificuldade para: obter
informacio dos procedimentos de abertura de
conta conjunta, encerramento de conta devido
inadimpléncia causada por tarifas programadas.
Insatisfacéo devido: necessidade de pagamento de
rateio de perdas para efetivar o encerramento de
conta, recusa de abertura de conta juridica
encerramento de conta ndo efetivado por
descumprimento do prazo de movimentacéao,
abertura de conta néo solicitada, apresentacido de
documentos para abertura de conta, pagamento
de taxa de integralizacio de capital para abertura
de conta, necessidade de quitacéo de débitos para
encerramento de conta. Queixas referente a
bloqueio de conta: devido cadastro desatualizado,
por meio do Sicoobnet por falta de atualizacéo
cadastral, por decisdo judicial, de condominio
devido

Solicitacoes de informagbes sobre: bloqueio de

regularizacdo de representatividade.
conta, encerramento de conta para resgate de
capital social e de reversao de encerramento de

conta, encerramento de conta por eliminacéo de

associado do quadro de cooperados,

encerramento de conta de forme digital.

Débitos nao reconhecidos

Débitos referentes a: repactuacéo de dividas do
cartdo de crédito; tarifas de pacotes de servigo.
Insatisfacdo devido: cobranca de documento de
ordem de crédito judicial, cobranca de parcela de
consorcio, pagamento, realizado por meio do
aplicativo, nédo efetivado, de fatura do cartdo de
crédito cadastrada em débito automatico, gerando
duplicidade no pagamento, servigos de terceiros
nao contratados, recargas de celular, cobranca de
honras e avais, parcelas de seguro prestamista
débito de

conveénios;

Seguradora Porto Seguro;

integralizacéo; cobrancas de
pagamento em duplicidade; Reapresentacdo de
débito de compra cancelada; Reapresentaciao de
débitos de

Transferéncias de recursos para conta negativada

seguro de vida cancelado;

sem autorizacao.
Conta-salario

As reclamagdes abordaram insatisfagdo devido:
falta de agilidade para crédito, em portabilidade
de salario para outra instituicéo financeira e para
portabilidade de salario para conta corrente;
Atraso para crédito em conta salario; Atraso na
entrega de cartdo de conta salario.

Execucao DOC/TED

Reclamacgdes a respeito de solicitacdo de estorno
de valores por divergéncia de dados em realizacéao
de TED e TED/DOC realizada por engano;
Inconsisténcia no aplicativo para efetivacao de
TED; Devolucao de valores de TED néo efetivada;
Falta de agilidade para efetivacdo de TED; Falha
em tentativa de transferéncia a partir de conta

salario.

Débito Automatico
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Assuntos mais reclamados

\

As reclamacoes foram referentes &a solicitacéo:
cancelamento de doacgéo para hospital cadastrada em
débito automatico, de exclusdo do débito automatico
para pagamento de fatura, de débito automatico para
pagamento de arrecadagbes/convénios. Outras
queixas foram referentes & débito automatico para
pagamento de parcelas de empréstimo e fatura do
cartio de crédito; Pagamento de conta/fatura

cadastrada em débito automatico, gerando

duplicidade no pagamento; Pagamento, pelo
aplicativo, de fatura do cartdo de crédito cadastrada
em débito automatico, gerando duplicidade no
pagamento; Dificuldade para realizar pagamento de

consorcio apos cancelamento do débito automatico.

DISTRIBUICAO DE SOBRAS E
RATEIO DE PERDAS E QUOTA-
PARTE (COOPERATIVAS)

Quotas-parte/distribuicoes

Existiram insatisfacbes: com a demora no
processo de resgate de cotas, com novo prazo
para pagamento de cota capital por conta do
COVID-19, com desconto de cotas parte em
holerite apds encerramento de conta corrente,
com a necessidade do rateio de prejuizo sofrido
pela cooperativa entre os associados, com a
prorrogacdo da assembleia gerando atraso na
liberacdo de cotas, com a prorrogacido da
assembleia e sugestdo de realizacdo online,
quanto ao adiamento, por conta da COVIID-19,
para devolucgao de cotas, com o atendimento em
solicitacao de devolucédo de cota e com a forma
de pagamento parcelado das cotas. Foram
registradas reclamacgoes abordando solicitacoes
de: data prevista para pagamento de cotas
devido aos atrasos gerados pelo COVID-19,
informacoes sobre resgate de cotas, saldo
disponivel para resgate de cotas, resgate de cota
capital, uso de cotas para quitar saldo devedor
de pendéncias com a cooperativa e de
transferéncia de valor do resgate de cotas para

outra instituicdo financeira - IF. Outras
reclamagbes abordaram sobre a suspensio de
pagamento das parcelas de cotas, dificuldade de
contato com a cooperativa para solicitar ou
obter informacgbes sobre resgate de cotas,
discordéncia com o prazo de resgate de cotas
previsto em Estatuto Social, descumprimento de
prazo acordado para resgate de cota capital,
discordancia com a resolu¢do do Banco Central
suspendendo o resgate de cotas e falta de
retorno da cooperativa em processo de

devolucéo de cotas.
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Estatistica das Reclamacoes

Andlise estatistica das Reclamagoes recebidas no Canal de Ouvidoria Sicoob

Q
> Pesquisa de satisfacédo
PASADAS

A solucéo foi satisfatoria para 47% dos demandantes no primeiro semestre de 2020.

O percentual de demandantes que voltariam a fazer contato com a ouvidoria foi de 71%,
representando uma reducéo de 2 pontos percentuais em relacdo ao semestre anterior.

Comparativo semestral da Pesquisa de
Satisfacao

73%  71%

j B

Voltaria a fazer contato com a A solugao foi satisfatéria
ouvidoria Sicoob

m2° sem 2019 m1°sem 2020

Evolucao da satisfacao - Ouvidoria Sicoob

Meta 70%

I I I_I_I_ITMWe 47%
jan fev mar abr mai jun
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Tempo de Resolucéio

Prazo de atendimento das Reclamacodes

No indicador para acompanhamento do 71,7%

prazo de encerramento das ocorréncias,
94,8% foram encerradas dentro do prazo de
10 dias uteis.

23,1%
No primeiro semestre de 2020, 58
reclamacgdes foram prorrogadas?. J 5.2%
| 206 |
0 a 5 dias uteis 6 a 10 dias uteis  Prorrogadas

Ranking das Cooperativas Centrais

Abaixo, apresentamos o ranking das cooperativas centrais em relacdo a quantidade de reclamacgées
recebidas pelas singulares, o comparativo da quantidade de postos de atendimento das cooperativas e a
quantidade de associados.

1.013.985
812.342 s

. 341841 348574

160.353

73.785 - 85.805 53410 79.957 65.233 30.490

®m Quantidade de Reclamacgbes ® Quantidade de pontos/rede de Atendimento -..e-- Quantidade Associados
(Data Base MAR.2020) (Data Base MAR.2020)

L Prorrogacgdo permitida a partir da Resolugéo 4.433/2015.
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- Acoes de
Acompanhamento

O Sicoob Confederacdo e demais institui¢cbes participantes do Sicoob vem promovendo
adequacdes em suas estruturas organizacionais, objetivando melhorar a eficiéncia e
eficacia dos processos de suporte e relacionamento com as cooperativas e associados .

Diante do acompanhamento desses indicadores, foram identificadas importantes acoes
sistémicas que fazem parte do planejamento estratégico das institui¢coes participantes do
Sicoob e estdo alinhadas as necessidades de desenvolvimento e capacitagio continua dos
empregados em todos os niveis organizacionais.

A seguir, apresentamos algumas das medidas adotadas pelos 6rgéos de administrac¢ao, no

ambito dos diferentes niveis das entidades sistémicas - Sicoob Confederacao,
Conglomerado Bancoob, Cooperativas Centrais e Cooperativas Singulares.

Sicoob Universidade

Em dezembro de 2015 o Sicoob
Universidade foi idealizado com 4 Escolas

Escola de Exceléncia Operacional:

de Formacéo, sendo estas de acordo com
a area de conhecimento especifico, as
quais sao:

Escola de Lideranca e Governanca:

Objetiva formar e homologar lideres para
a gestdao dos agentes do Sicoob e
consolidar a governancga corporativa.

Escola de Cooperativismo, Cultura e
Cidadania:

Unificar a cultura do Sicoob e disseminar
e cultivar os valores do cooperativismo
junto aos empregados, associados e
comunidade em geral.

Otimizar a organizacdo sistémica e a
execucao padronizada dos processos com
orientacéo a resultados e adequados aos
padrdes normativos.

Escola de Negdcios:

Garantir a presenca nacional do Sicoob e
a preferéncia do associado por meio de
uma expansao assertiva e eficaz de suas
operacgoes.

Cada Escola é formada por pilares, cujo
objetivo € sustentar a estrutura
conceitual da escola e seus propdsitos de
atuacao.




Atualizacao de
treinamentos Online:

portfélio dos

Webinar: A¢oes de Prevengao e Combate
a Fraudes
Relatorio de Sustentabilidade Sicoob 2018
Entenda o Sistema Financeiro Nacional
Servico de Cobranga e Recuperacao de
Credito
Fundos de Investimento
Educacao para tempos desafiadores
Analise de Produtividade do Negocio -
APN
O Risco Socioambiental e o Sicoob
Trabalho Remoto - Como se manter
produtivo e gerir o tempo
. Como liderar equipes em trabalho remoto
. Crédito Imobiliario Sicoob: Tudo o que
voceé precisa saber
.PLD/FT -  Febraban
Profissionais de PLD/FT
. PLD/FT - Febraban - Mddulo: Produtos e
Correspondentes no Pais
. PLD/FT - Febraban - Médulo: Agéncias
. Coaching Financeiro
. Financas Comportamentais
. Assembleias Semipresenciais e
Assembleias Digitais utilizando o app
Sicoob Moob
. Webinar: Gerenciamento de Risco
Operacional na Pratica - Perdas
Operacionais
. Ciclo de Conversas
.Formacao para Representante Delegado
. Governancga Corporativa
. Cooperativismo Financeiro, o Nosso
Negocio
. Nosso Mundo Sicoob
. Cooperativismo: Uma filosofia que
transforma
. Sisbr - Painel do Produtor
. Lei Geral de Prote¢ao de Dados - LGPD
. Sisbr Analitico - Gestao da Carteira de
Crédito

Modulo:

28. Simplifica
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Crédito - Programa
Emergencial de Suporte a Empregos
(PESE)

. Simplifica Crédito - CPRF’s: Como operar

e estratégias de utilizacao

.Simplifica Crédito - Prorrogacoes,

Alteracoes do Plano de Pagamento e
Renegociagoes

. Simplifica Assembleias - O Processo

Assemblear Virtual

. Simplifica Assembleias - Sicoob MOOB: O

canal de execucdo das assembleias
virtuais

. Conta Salario
. Sisbr Analitico - Andlise de Indicadores

por PA

Treinamentos Online Atualizados:

Etica Sicoob

Seguranca da informacao

Gerenciamento de Risco Operacional
Gestdo de Continuidade de Negocios -
GCN

Crédito Consignado Bancoob

Recibo de Depdsito Cooperativo - RDC
Sicoobcard: Aspectos Comerciais

- Sisbr - Crédito Consignado Bancoob

- Sisbr - Crédito Rural: Operagdes na Nova
Plataforma de Crédito Rural

. - Sisbr - Crédito Rural: Operagoes BNDES
. - Cadastro e sua Relevancia Estratégica

para o Crédito

. - Processos de Crédito: Instrumentos de

Formalizacéo e Garantias

. - Facilite o seu dia a dia com a Base de

Conhecimento

. - Classificacdo e Protecao de Arquivos

Office 365

. - PLD/FT - Febraban - M6odulo: Agéncias
. - PLD/FT - Febraban - Médulo: Produtos e

Correspondentes no Pais

.- PLD/FT - Febraban - Moddulo:

Profissionais de PLD/FT




ADQUIRENCIA

Acesso aos canais de atendimento:
Os clientes alegam dificuldade em contatar
0s canais de atendimento.

Acado: apos a reformulacdo da URA e a
disponibilizacdo de acesso pelo aplicativo
“WhatsApp”, realizadas no  segundo
semestre/2019, implementadas
melhorias de contato nessas plataformas e
também no novo Portal do Cliente, para
diminuir o tempo de navegacdo na URA,

foram

facilitar o acesso aos dados das operacgoes,
bem como o registro de solicitagdes e
esclarecimentos de duvidas.

Acao  Bancoob/Cabal: Na URA foi
acrescentada a opg¢ao 9, para falar direto com
o atendente.

Créditos ndo efetivados:

Os clientes reclamam do néo recebimento de
créditos por divergéncia do domicilio
bancario, seja por erro de cadastro quando
da contratagao ou por mudanca de dados
bancarios.

Acao Fiserv: a Central de Atendimento
alterou o fluxo de correcdo/atualizacdo de
dados bancarios dos clientes, de forma que as
solicitacbes feitas pelos clientes sejam
atendidas ainda em linha, como FCR (“first
call resolution”), desde que cumpridas as
regras pré definidas de validacdo de dados.
Dessa forma, houve reducéao do TMR (“tempo
médio de resposta”) para esse tipo de
acionamento e consequentemente do
numero de reclamacoes/rechamadas dos
clientes relacionadas a créditos nao
recebidos.
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Aluguel Tarifas e Descredenciamento:
Demandas em que os clientes apresentam
duvidas ou questionam a cobranca de aluguel
e tarifas, ou solicitam descredenciamento
por razoes comerciais.

Acdo TFiserv: foi concedida alcada para a
equipe de BackOffice, dentro de parametros
pré definidos pela area comercial, para que
sejam renegociadas as tarifas e valores de
aluguel, conforme solicitacbes mantidas
pelos clientes diretamente junto a Central de
Atendimento. Dessa forma, houve aumento
no percentual de retencdo de clientes e
reducdo na quantidade de reclamacgoes
relacionadas a esses motivos (aluguel, tarifas
e descredenciamento).

Acao conjunta: Devido ao atual cenario de
pandemia, o0s  estabelecimentos que
permaneceram por mais de 65 dias sem
realizar transacdo na sua maquininha, nao
tiveram os cadastros suspensos e as
magquinas recolhidas, como acontece em um
cenario normal. Os estabelecimentos tiveram
isencao do aluguel do més de abril e para os
que permaneceram sem transacionar,
isencéo do més de maio.

Acao Bancoob/Cabal: Foi implementada na
Cabal a Central de Retencdo que possui
alcada para negociar as taxas de MDR e
antecipagdo para os cooperados que ligam no
SAC para cancelamento do equipamento.

Funcionamento de equipamentos:

Os clientes reclamam ou apresentam duvidas
relacionadas ao  funcionamento  dos
equipamentos.

Acdo: foram implementadas melhorias nos
procedimentos de atualizacdo do software
dos equipamentos (POS), que resultaram em




consideravel aumento no percentual de
maquinas atualizadas (em posse dos
clientes), diminuindo assim o numero de
reclamacdes relacionadas a
manutencao/suporte técnico.

Fornecimento
informacaées:
Demandas que geram insatisfacdo devido a
negativa de solicitagao, demora na conclusao
da analise e informacéo incompleta por parte
do operador.

incompleto de

Acao Conjunta: As solicitagdes sao abertas
pela Central de atendimento para os setores
internos da Fiserv e Bancoob atuarem e de
acordo com os critérios para cada solicitacao,
nem sempre ¢ possivel a aprovacdo da
solicitacao. Constantemente sdo revisados os
fluxos e regras da operagao, de acordo com a
necessidade.

Acao Bancoob/Cabal: A equipe de Qualidade
Cabal tem acompanhado constantemente o
atendimento da equipe da Central de
Atendimento, através de monitoria e
avaliacdo do pelo
cooperado. Sao realizados treinamentos
regulares para reciclagem e atualizacdo de
novos assuntos.

atendimento feito

SUCAR

Acesso canais de atendimento:

Devido a pandemia e a modalidade de
trabalho em regime de home office, os canais
de atendimento foram impactados. A
situacdo estd sendo monitorada para
aplicacao de agdes de melhoria.

Sicoob conta Facil/Yoou:

Esta em desenvolvimento um projeto para
reformulacéo do produto.
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Fornecimento incompleto de informacao

Foi realizado alinhamento individual e
reciclagem de conhecimento com os
operadores que realizaram os atendimentos.

Solucao inadequada

A empresa Tecban responsavel pela rede Banco
24Horas, realizou atualizacbes periodicas em
seu ambiente para correcao das falhas.

Contestacdo de despesa

Demora para envio de formulario para
abertura de processo de contestacao de
despesas

A Cabal automatizou o0s
Desacordo Comercial,

enviadosem D + 1.

processos de
os formularios sao

Insatisfagcao devido nao realizacao de estorno
de compras apos abertura de processo de
contestacao de despesas

O chargeback, disputa de valores com o
estabelecimento  comercial, ¢é  aplicado
mediante envio de documentacao necessaria
para o processo.

Insatisfacao  devido reapresentacao de
cobranca de compras contestadas

A reapresentagao de compra contestada ocorre
quando o comércio comprova que a compra €
véalida.




Negativa a estorno de compras realizadas
pela portadora em site suspeito

A Decisdo ¢ baseada no resultado de um
processo que apura todas as evidéncias
apresentadas.

Negativa para contestacdo de compra pois
nao foram identificadas irregularidades nas
operacdes contestadas

A Decisao é baseada no resultado de um
processo que apura todas as evidéncias
apresentadas.

Cobranca indevida

O Seguro perda ou roubo - PPR é um servigo
disponivel para contratacao pelo cooperado
via central de atendimento ou pela
cooperativa em seu ambiente. Ha também a
possibilidade de contratacdo massiva por
parte da cooperativa em que ¢é realizada uma
comunicagdo ao cooperado e é concedido 3
meses de caréncia para que o cooperado
decida se aceita o servigo definitivamente ou
nao, podendo ser cancelado sem qualquer
onus.

Contratagao/cancelamento

O cartdao é emitido exclusivamente pela
cooperativa, mediante analise de crédito,
entrega de documentacao valida e aceite do
portador em proposta de adesao.

Entrega de cartao

O local de entrega do cartdo é um padrao
anico definido pelas cooperativas
individualmente, para toda a sua base, em
que pode optar pela entrega na agéncia ou na
casa do cooperado. Foi desenvolvida uma
funcionalidade em que
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a cooperativa pode optar pela escolha do
endereco de entrega do cartao de forma
individual, apenas nos casos de reposicao.

Falha em sistema

A falha ocorreu no ambiente de uma empresa
prestadora de servico de telefonia e
comunicacao, foi  resolvido e nao
aconteceram novas ocorréncias.

Limite de crédito

A concessao do limite de crédito e o tipo de
cartao (débito ou multiplo) é decisdo da
cooperativa, de acordo com a politica de
crédito de cada uma.

Programa de vantagens

Houve a correg¢ao dos incidentes mapeados e
o lancamento do Coopera, a nova plataforma
de fidelidade e Market Place do Sicoob que
substituira o Programa Sicoobcard Prémios.
(Iniciado em 22/07/2020).

Renegociacao de dividas

Queixas sobre o atraso no pagamento da
fatura com renegociacao automatica. O PAR
foi determinado pelo Banco Central de
acordo com a resolucdo CMN 4.549, criado
para atender as novas regras do crédito
rotativo.

COOPERATIVAS
CENTRAIS E SINGULARES

Acompanhamento do Plano de Acao

A partir das analises das informacoes
contidas nos relatérios de Ouvidoria, no
segundo semestre de 2019, foi realizado
envio de sugestdo de desdobramento de
planos de acao em nivel de cooperativas




singulares com apoio das centrais para que
possam ser analisadas agdes sistémicas em
ambito dos sistemas regionais.

As centrais receberam orientacdes de
utilizacdo de ferramenta de analise para
identificarem oportunidades de melhorias
voltadas para adequacdoes de processos,

comunicagao e capacitagao.

Por meio de analise de macroprocessos foi
proposto pela ouvidoria, em analise dos
relatorios semestrais, a principio abordar:

Estudo de perfis, por parte das equipes de
gestdo de pessoas, das equipes de
atendimento nas cooperativas para a
adequacao a func¢ao exercida;

Estudo de perfis, por parte das equipes de
gestao de pessoas, das equipes que apoiam
o tratamento de demandas de ouvidoria e
dos agentes de apoio a ouvidoria, com o
intuito de realizar estudo de adequagao do
perfil a funcao exercida;

Definicao das necessidades de capacitacgao,
alinhadas com as fragilidades relacionadas
ao tema “Atendimento” apresentados no
relatério de Ouvidoria;

Identificacado das principais duvidas
relacionadas aos produtos e processos
mais relevantes e com maior frequéncia de
queixas para a promocéao de capacitacio; e

Elaboracao de cronograma de capacitacao
das equipes para o ano de 2020 com foco
em atendimento, produtos e processos.

As centrais se manifestaram favoraveis em
analisar e desenvolver plano de
implementacéo ao longo do semestre.
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O Sicoob SC/RS realizou um estudo sobre os
temas com maior indice de reclamacéo,
definindo ag¢bées pontuais a  serem
promovidas, de forma personalizada para
atender as necessidades comuns e, também as
especificas das cooperativas.

Na analise, foi identificado que em média uma
reclamagao por Ponto de Atendimento,
volume considerado pequeno; por esta
Central.

Analisando a quantidade de reclamacoes de
cada singular em comparativo com o numero
de associados percentual nao foi considerado
relevante se comparado com a media de
reclamagbes do ranking sistémico, ficamos
abaixo da média, deste modo, nao foi
considerado necessario, adocdo de acoes
pontuais. No entanto foram desenvolvidas
agoes de alcance global, tais como:

Em relacéo aos itens reclamados, entende-
se que sao abordados por meio dos
treinamentos, Wokshop e visitas as
cooperativas.

A Central por meio do Edex - Escola de
Dirigentes e Executivos, elabora em
conjunto com os gestores das areas, do
comercial, agronegdcios, gestdao de
pessoas, entres outras, cronogramas de
treinamentos presenciais de capacitacio
voltados a melhoria dos sistemas de
gestao, operacgao e atendimento.

Ainda por meio do Sicoob Universidade,
sdo oferecidos cursos a distincia, sobre
atendimento, vendas de produtos
oferecidos pelo Sicoob, beneficiando os
colaboradores que por motivos
impedidos  de

operacionais estao

deslocamentos.




Foi realizada também uma analise dos relatdrios
das demandas recebidas, por meio da plataforma
Reclame Aqui, considerando que os assuntos mais
reclamados sdo os mesmos do canal da Ouvidoria.
Os Diretores consideram que este relatorio deva
ser tratado com o mesmo plano de acdo da
Ouvidoria 2020.

Visando melhorar as notas obtidas na plataforma
Reclame Aqui e, especialmente a imagem do
Sistema Sicoob. A Diretoria Executiva do Sicoob
SC/RS recomendou que os funcionarios
responsaveis  pelos  atendimentos  destas
demandas junto as singulares sejam capacitados
para utilizarem a abordagem mais adequada nos
atendimentos dessa natureza.

O Sicoob SC/RS espera que com os treinamentos
oferecidos e disponibilizados, os colaboradores
possam prestar um atendimento adequado e com
qualidade aos associados, tendo conhecimento dos
assuntos tratados e evitando abertura de
reclamacdes nos canais de atendimento. Ainda
como plano de acdo, realiza apresentagoes de
conscientizacdo para os dirigentes das
cooperativas.

Cooperativa MaxiCrédito

Acompanhamentos por meio dos resultados da
pesquisa de satisfagao.

Estd sendo desenvolvida acdo de “melhoria
continua” com recomendacoes de conscientizacao
para que os agentes envolvidos nos atendimentos
adequem o seu olhar para as demandas recebidas
nos canais de comunicagao dos associados e assim
evidenciar os "pontos falhos" para que sejam
trabalhados.

A cooperativa esta registrando todos os chamados
para que seja possivel realizar trabalho de
identificacdo de causa raiz em vez e atuar apenas
em acoes de contingéncia e medidas de contorno.
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Sicoob Confederacdo

No 1° semestre desse ano tivemos
entregas importantes, com impacto direto
nos atendimentos oferecidos  aos
associados com énfase no aprimoramento
do atendimento digital, tais como:

e Lancamento da Alice - Assistente
virtual do Sicoob;

e  Divulgacio do WhatsApp corporativo
do Sicoob, para atendimento digital;

e  Melhorias no chat de atendimento as
Cooperativas; e

o Expansao para mais cooperativas da
Gestéo de Acesso Centralizada na

Confederacao.
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0 . Consideracoes finais
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O componente organizacional de ouvidoria Bancoob encaminha relatérios
periodicos permitindo que a administracao das entidades participantes tenham
conhecimento sobre problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de
suas atribuicoes.

* Relatorios mensais: Pesquisa de satisfacdo contendo eventuais discordancias
por parte dos reclamantes.

» Relatérios trimestrais: Consolidado de pesquisa de satisfacao e Geréncia -
Estatistico e analitico.

* Relatorios semestrais: Consolidado de pesquisa de satisfagdo e Atividades da
Ouvidoria.




