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Apresentacao
Senhor Presidente do Conselho de Administracao,

Referimo-nos a Resolucao CMN 4.433/2015, que disp6e sobre a instituicao de
componente organizacional de Ouvidoria e define como atribuicbes desse
componente elaborar e encaminhar, ao final de cada semestre, relatério quantitativo
e qualitativo acerca da atuacao da Ouvidoria e manter o conselho de administracao
ou, na sua auséncia, a diretoria da instituicao, informado sobre os problemas e
deficiéncias detectados e o resultado das medidas adotadas pelos administradores
da instituicao para soluciona-los.

Em conformidade com o referido normativo, apresentamos o relatério das atividades
desenvolvidas pelo componente organizacional de ouvidoria durante o segundo
semestre de 2019.

Finalizando, agradecemos a colaboracao 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



Contexto
historico

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 o6rgaos de administracdo do Bancoob e do
Sicoob Confederacao decidiram pela instituicao
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
Administracdo 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 Relatério de Atividades, no qual sao
apresentados o0s resultados das medidas
promovidas pelos  administradores  das
instituicbes e o detalhamento estatistico do
canal de Ouvidoria.

Designacdo e responsabilidades do
Ouvidor e do diretor responsavel pela
Ouvidoria

Apo6s a instituicao do componente
organizacional de Ouvidoria do Sicoob, o
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Diretor de Controle e a Ouvidora, ambos do
Bancoob, foram designados para atuar como
diretor responsavel e ouvidora, respectivamente.

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

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

Meios de divulgacgdo dos canais de
atendimento da Ouvidoria

Os canais de ouvidoria sao divulgados nas
paginas eletrénicas da internet, nos extratos, nos
comprovantes  eletrénicos, nos  contratos
formalizados com os clientes e nos materiais de
propaganda e de 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 ligacdo telefénica gratuita, e-
mail, formulario
correspondéncia.

eletrénico ou por




/ (%\ Entidades participantes do Componente Organizacional

898 de Ouvidoria do Sicoob

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

Canal de ouvidoria Sicoob

Recebe demandas originadas nas cooperativas singulares vinculadas as cooperativas centrais que
compdem o Sistema, a excecdo das cooperativas Credicitrus - Sicoob SP e Cooperforte - Sicoob
Planalto Central que optaram pela instituicao de ouvidoria propria.

Canal de ouvidoria Bancoob

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

Canal de ouvidoria Ponta Administradora de Consorcios

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




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 funcionarios
terceirizados.

EE Atividades de controle

Manutencao cadastral das entidades
aderentes ao componente de Ouvidoria

Sao realizadas acbes de descredenciamento,
incorporacgdes e inclusdo de novas cooperativas
no sistema informatizado.

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

E realizada a manutencdo e o acompanhamento
das atualizagdes realizadas pelas entidades do
Sicoob.

Manutencao e guarda de termos de
adesao

Para a formalizacdo do processo de adesdao ao
componente de Ouvidoria, as cooperativas
singulares encaminham o termo de adesao, estes
permanecem arquivados nas dependéncias da
Ouvidoria.
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Acompanhamento das manifestacoes

A extracdo diaria de relatérios é a principal
medida para controle das manifestacdes, através
do acompanhamento da tratativa das
manifestacbes. Ao ser feito o registro da
demanda, é enviada uma notificacdo aos
responsaveis pelo acompanhamento, caso apds 5
dias uteis do registro a demanda ndo apresente
solucdo, é feito envio de notificagdo como
lembrete. A partir do 7° dia util é realizado um
acompanhamento especial para que ndo seja
10 dias uteis

estabelecido pelo Banco Central ou de 15 dias

ultrapassado o prazo de

corridos pelo Conselho Nacional de Seguros
Privados - CNSP.

Gestao do Call Center

Atualizacdo da base de conhecimento dos
atendentes do Call Center, audicao das gravacdes
e conferéncia dos registros dos atendimentos, sao
algumas das atividades realizadas com o intuito
de oferecer uma recepcao adequada aos clientes
e informagdes de qualidade para as equipes

responsaveis pelo tratamento de demandas.

Atualizacao dos manuais do Sistema de
Ouvidoria

Publicacdo de instrucbes de processos e

atribuicbes as entidades participantes do

componente de Ouvidoria envolvidas no

processo

As manutencoes evolutivas do sistema
informatizado

Sao realizadas atualizacbes sempre que
identificada a necessidade de aderéncia do
sistema aos procedimentos e para adequagdes

regulamentares.



AVALIAGCAO DE EFICACIA

@ Apoio e suporte

Apoio aos usuarios

Para correta utilizacdo do sistema de
ouvidoria.

Suporte na elaboracao de respostas

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

Intervencao na solucao de ocorréncias

Demandas cujos responsdveis compreendem
areas do Bancoob e do Sicoob Confederacao
recebem acompanhamento até que sejam
solucionadas pelas areas responsaveis pela
prestacao do servico.

Consulta juridica

Algumas demandas cuja natureza representa
risco legal ou necessidade de observacdao de
legislacdo especifica sdo encaminhadas para
analise da Geréncia Juridica.

W
Eﬂig Pesquisa de Satisfacéo

A Pesquisa de Satisfacdo é uma importante
ferramenta de Gestao Empresarial, seu objetivo é
mensurar o que os clientes estdo sentindo ou
pensando sobre os processos, produtos e servicos
de uma organizacgao.
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O resultado da Pesquisa de Satisfacao apresenta
as informacdes necessarias para a identificacao
de oportunidades de melhoria e para a
elaboracdo de um plano de agao, se necessario.

Desde a implantacao da ouvidoria, a pesquisa de
satisfacao faz parte de nossos procedimentos. No
entanto, no segundo semestre de 2018 o
Conselho Monetario Nacional decidiu pela
obrigatoriedade da avaliagao.

Em julho de 2018 foi implementada a automacgao
da aplicacdo de Pesquisa de Satisfacao
adequando o processo para atendimento
regulamentar - Resolucdao 4.629/2018, Circular
3.881/2018 e Carta Circular 3.880/2018. A
automacao tornou a abordagem imparcial, sem a
interferéncia humana.

Regulamentacao

Resolugao 4.629/2018:

Alterou a Resolucao n° 4.433, de 23 de julho de
2015 incluindo o inciso Il no artigo 8%

implementar instrumento de avaliacao 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 instituicdes que deverao
remeter os resultados mensais ao Banco Central,
definindo o leiaute de transmissdo do
documento.



AVALIAGAO DE EFICACIA

Nova metodologia

A pesquisa passou a ser aplicada em todas as
manifestacoes. Nas respostas enviadas por meio
de mensagens eletrénicas ¢é disponibilizado
convite de participacao da avaliacao com um link
para o formulario eletrénico.

De forma complementar a pesquisa é aplicada por
meio de contato telefébnico com a abordagem
eletrénica por meio de URA.

A regulamentacao exige no minimo as
seguintes questoes:

* Pergunta 1: Em uma escalade 1l a5 sendo1 o
nivel de satisfacdo mais baixo e 5 o nivel de
satisfacdo mais alto, avalie a solucao
apresentada pela Ouvidoria para a sua
demanda.

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

Nossa avaliacao abrange mais duas questdes que
ja faziam parte da metodologia, estas foram
mantidas permitindo a manutencao de histérico e
0 acompanhamento evolutivo dos indicadores.

As questdes mantidas foram:

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

* Pergunta 4: Em uma escaladela5,sendolo
nivel de satisfacdo mais baixo e 5 o nivel de
satisfacdo mais alto, avalie a qualidade do
atendimento prestado pela Ouvidoria.

Relatorios

Os relatdrios com os resultados sao apresentados
mensalmente, consolidados trimestralmente e
semestralmente, para o} devido
acompanhamento das empresas do
conglomerado Bancoob: cooperativas Centrais e
Singulares.

Evolucao do resultado

No segundo semestre de 2019 foi alcancado o
indice de 51%, que representou seis pontos
percentuais a mais que no primeiro semestre.

O resultado individual de satisfacao é
apresentado no detalhamento estatistico de
cada canal.

Evolucao da Satisfacao - Ouvidoria

Meta 70%

59%
51%

53%

35%

julho agosto setembro
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outubro

40%

Média Geral 51%

novembro dezembro



Programa de
qualidade

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

@ Laboratério de Monitoria

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

No Laboratério sdo realizadas escutas e
avaliacdes das gravagdes. Apos a conclusao das
avaliacbes as equipes se reunem, discutem os
resultados e definem as acoes necessarias para o
aprimoramento das abordagens nos
atendimentos. O resultado do Laboratério
permite a aplicacao de acdes de orientacao e de
treinamento.

Além da definicdo do escopo de treinamentos
oferecidos a equipe do call center, no segundo
semestre de 2019 foram desenvolvidas atividades
voltadas para o alinhamento do trabalho das
equipes de monitoria.

Foram realizados encontros com a equipe de
monitoracao de qualidade de atendimentos com
a finalidade de aprimorar a percepcdao 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 segundo semestre de
2019, foram realizados o0s seguintes
treinamentos com a equipe de atendentes da
Ouvidoria.

Suspeitas de fraude

identificacdo das situacbes apresentadas e
direcionamento aos canais responsaveis pelo
tratamento, a quem devem recorrer.

Comunicacao escrita

0 objetivo do curso é trabalhar a seguranca ao
transcrever as solicitagcdes dos usuarios, tornando
a escrita mais agil.

I
LT

] Informativos

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 informacdes em periodos mais curtos, foram
realizadas publicacdes informativas, para
orientacao e adequacao de procedimentos.

As informacbes que transitam no canal de
Ouvidoria sao compiladas e compartilhadas,
permitindo disseminar informacbes e boas
praticas aplicadas no Sicoob. No segundo
semestre de 2019 foram disponibilizadas
publicacdes apresentando os  resultados
alcancados na Pesquisa de Satisfacao.

Envio dos resultados: resultados disponibilizados
com periodicidade mensal, trimestral e
semestral.



PROGRAMA DE QUALIDADE

ooo Workshop de Ouvidoria *  Atividades praticas
9 Oficinas de aprendizagem: Estudos de casos

praticos para tratamento de demandas de

ouvidoria e ferramenta para mapeamento
O Workshop de Ouvidoria € uma parceria da de oportunidades de melhorias
Ouvidoria com as equipes de monitoracao de
ouvidoria no Sicoob. O conteddo das novas
edicbes foi elaborado com informacdes
relacionadas a estrutura do canal de ouvidoria,
premissas,  atribuicbes e processos de
atendimento.

A programacdo é distribuida em momentos de
enfoques conceituais, formagao de grupos para
estudo de casos, aplicacdo de dinamica,
utilizando exemplos reais e apresentacdao de
conteudo audiovisual.

Os workshops foram realizados no Sicoob
Central SC/RS (Edicdo com 2 turmas nos dias
12/11, 14/11) e no Sicoob Central Uni (Edicdo em
18/10).
O conteudo programatico aborda os seguintes
temas:
*  Ouvidoria

Alicerces de Ouvidoria: Principios e Valores;

Cédigo de Etica;

Papéis e Responsabilidades;

Sistema de Ouvidoria eficaz.

*  Regulamentacao
Resolucdo CMN 4433 x Alteracdes
Resolucao CMN 3.849;
Pecas Publicitarias;
Regulamentacao Interna;
Codigo de Defesa do Consumidor (CDC);
Sistema RDR - Banco Central

. Perfil da Ouvidoria

Mudanca Cultural X Profissionalismo;
Postura Técnica X Comportamental;

*  Gestao Operacional
Operacionalizacao do Sistema de Ouvidoria;
Acompanhamento das Ocorréncias/Prazos;
Relatdrios: Pesquisa de Satisfacdo, Relatdrio
SLA, Boletim Ouvidoria e Relatério
Semestral;
Pesquisa de Satisfacdo: Evolucdo dos
Resultados, Ranking, Acdes.
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Adequacao de estrutura

Necessidades de adaptacao sao percebidas ao longo da utilizagdo do sistema e, sempre que necessario,

sdo implantadas novas funcionalidades. Trabalhando em parceria com o fornecedor do sistema

adotamos as providéncias para que as melhorias sejam promovidas.

As medidas envolvem o processo de identificacdo, especificacdo e homologacdo, até que sejam

disponibilizadas aos usuarios.

No segundo semestre de 2019, foi feita a migracdo do banco de dados e foram realizadas

implementacdes de seguranca e de negdcio. No periodo, as areas envolvidas nos processos realizaram o

acompanhamento das adequacdes para o correto funcionamento do sistema.

Migracao de banco de dados

No primeiro semestre de 2019, por necessidades
do fornecedor adequar sua infraestrutura, foi
realizada a migracao de banco de dados e no
segundo semestre foi dada a continuidade ao
sistémicas

acompanhamento das correcdes

concluindo as adequacdes neste periodo.
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Implementacao de negécio

Habilitacdo da funcionalidade de revisdo do
registro dos motivos das demandas, encerradas

no sistema de ouvidoria.

Foi realizada a inclusdo da opcao de visualizacao
do “CPF/CNPJ do manifestante”, no relatério

“Listagem de Atendimentos”.

Realizada a adaptacdo no cadastro das origens:
Consumidor.gov e Procon, para tratativas de
demandas originadas por estes canais.

Disponibilizacdo da opcao de “area de
atendimento” para filtro no relatério de Listagem

de Atendimentos e no relatério Quantitativo.

11



Certificacao
de ouvidores

Processo de certificacéo
de ouvidores

Os integrantes da Ouvidoria participam de

eventos e treinamentos promovidos por
entidades de comprovada capacidade técnica,
vinculadas a associacbes de classe ou
especializadas em treinamentos para o0s

profissionais de Ouvidorias.

Os treinamentos tém o intuito de cumprir com o
conteudo programatico requerido na Resolucao
CMN 4.433/2015 e capacitar os funcionarios para
cumprir com as atribui¢cbes da Ouvidoria, sempre
no contexto do desenvolvimento continuo.

Faz parte do planejamento dos treinamentos da
Ouvidoria a realizacao de exames de certificacao
por parte de seus integrantes.

Certificacoes adquiridas pela equipe de
Ouvidoria

- Certificagao de Ouvidor — ABO - Associagao

Brasileira de Ouvidores, seccional do Distrito
Federal;

- Certificacao de Ouvidor — ABO - Associacao
Brasileira de Ouvidores, seccional Santa
Catarina;

- Fundamentos ITIL - Quint - Wellington
Redwood.
Cursos de Extensao

- Direito do Consumidor — Fundacao Getulio
Vargas;
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- Direito do Bancario - Fundacdo Getulio
Vargas,

Help Desk Analyst Boot Camp — Help Desk
Institute.

~ 1 .

-«"=- Treinamentos
J—> complementares

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

Fizeram parte do plano de atualizacdo de

conhecimentos, o0s seguintes eventos de

desenvolvimento:

- Certificacdo em Ouvidoria Financeira;

- Programa Inteligéncia Emocional;

- Gerenciamento de Projetos;

- Brainwriting — Método 635;

- Gestao de Continuidade de Negécios;

- Programa de Integridade do Bancoob;

- Etica Sicoob;

- Prevencdao a Lavagem de Dinheiro e ao
Financiamento do Terrorismo - PLD/FT;

- Prevencao a Fraude;

- Politica de Responsabilidade Socioambiental —
PRSA;

- SCRUM para produtividade e

- Representacao na Comissao de Ouvidorias e

Relacdes com os Clientes - Febraban.

12



CERTIFICAGAO DE OUVIDORES

ii? mﬁ | FEBRABAN

Acompanhamento das acoes desenvolvidas pela FEBRABAN

E—
SEMANA DE ORIENTACAO FINANCEIRA
E NEGOCIACAO DE DIiVIDAS
RANKING DE
OUVIDORIAS @
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BANCO
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PROCEDENTES
DEATI
e
P
PROJETO
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“CONSUMIDOR.GOV”
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PLANEJAMENTO . AGENDA CORC
2020 - 2023 2
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CONSIGNADO TELEMARKETING
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DECON PAUTAS
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DE OUVIDORIAS
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= NORMATIVO DE
V.. OUVIDORIAS BOLETIM OUVIDORIA
S, E VOCE
AUTORREGULACAO DE
CREDITO CONSIGNADO ]
\ REUNIAO
CRIACAO DA Y INSS/SENACON
“COMISSAO DAS s
COMISSOES DE |
OUVIDORIAS”:
FEBRABAN, ACREFI
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=
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Critérios de classificacao

de demandas

- = Situacdo das Reclamacdes

O componente organizacional de Ouvidoria utiliza duas classificacgdes para as Reclamacdes:
Improcedente e Procedente Solucionada. No segundo semestre de 2019 foram registradas 7.431
demandas nos canais de Ouvidoria, das quais 2.996 foram classificadas como Improcedentes e 4.435

como Procedentes.

Abaixo sao apresentados os criterios para classificacdo das demandas e a evolucdo mensal quanto a

classificagao.

Improcedente

Caracteristica atribuida a uma reclamacao
injustificada, aquela que parte de uma falha de
julgamento por parte do reclamante, ou quando
o reclamante transmite informacdes insuficientes
e a Ouvidoria ndo consegue novo contato para
esclarecimentos.

Procedente Solucionada

Reclamacdo identificada como procedente
resolvida por meio da realizacdo de
procedimentos identificados como necessarios.

Classificacao das demandas - Evolucao Mensal

701

824 810

H H
Jul Ago Set Out Nov

Procedente Solucionada

® Improcedente
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747

677 676

500

Dez
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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 registradas nesse canal sdo
inicialmente recebidas pela Geréncia Juridica do
Bancoob - Gejur. Ao identificar que a
responsabilidade pela resolucdo da demanda
nao cabe ao Bancoob e sim as cooperativas de
crédito, a Gejur informa ao Banco Central do
Brasil a necessidade de redistribuicdo para a
instituicao correta.

RDR - Evolucao Mensal

Declaracao de Apetite por Riscos — RAS

Para fins de atualizacdo do controle de
indicadores da Declaracao de Apetite por Riscos
- RAS, é enviado mensalmente a
Superintendéncia de Gestao de Riscos — Suris, 0
percentual de demandas recebidas por meio do
RDR - Sistema de Registro de Demandas do
Cidadao que foram respondidas em até 10 dias
uteis.

A informacao é disponibilizada pelo Bancoob e
pela Ponta Administradora de Consdrcios, e no
documento é apresentada a informacao 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
Gteis).

A seguir, apresentamos a evolucao dos

indicadores no segundo semestre de 2019:

RDR - Evolucdo Semestral - Procedentes

36 38

15 14

1.sem.2018 2.sem.2018 1.sem.2019 2.sem.2019

RDR - Assuntos abordados

jul/19 ago/19 set/19 out/19 nov/19 dez/19
Procedente
60
2
7 23
16 14
7
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OUVIDORIA
SICOOB

No segundo semestre de 2019
foram recebidos 38.118 contatos,
cuja avaliacdo e segregacao
estatistica sao objetos deste
capitulo.



PANORAMA GERAL | OUVIDORIASICOOB

A equipe de recepcao de chamados é orientada quanto aos critérios para registro das reclamacgoes,
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 solugao.

Evolucao - Finalizadas no ato do atendimento

1° NIVEL DE
ATENDIMENTO
32.346

26,704 30.019 |
Vi
25428 As demandas finalizadas no ato do

atendimento  sdo denominadas
“Finalizadas em 1° Nivel”. Com o
total de 32.346 contatos registrados
no segundo semestre de 2019, em
comparacdo com 0Ss semestres
1°sem 2018 2°sem 2018 1°sem 2019 2°sem 2019 anteriores, houve aumento de 7,8%.

COMPARATIVO DEMANDAS FINALIZADAS EM 1° NiVEL

o]
9.679 9180 9620 1°sem 2019

8.011 8.220 m2°sem 2019

7374

4366 4643

247 316 237 189 164 119

—
Central de Cartao Central de Informagdes sobre Telefonia Consulta de Numero do Outros*
de Crédito Atendimento cooperativas Resposta Bancoob

Sicoob

*englobou os contatos de 1° nivel sobre: Sicoob Seguradora, Conta Facil/Yoou, Ouvidoria Consércio Ponta, RDR, Elogio/Reclamacado CAS, Envio de
Oficios/Procon, Outra Instituicdo e Ouvidoria Sicoob.

MANIFESTACOES

Tipo de Atendimento

Foram registradas 5.772 manifestacoes.
Dessas, 5.159 (89,4%) sdao Reclamacdes e

164

613 (10,6%) demandas dos tipos: Duvidas,
Elogios, Sugestdes, Consultas e Outros. 5159 128
83
61

Nao foram recebidas demandas por meio
do canal destinado ao portador de
deficiéncia auditive ou de fala.

H Reclamacao Duvida ®Elogio mOutros Sugestao Consulta
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Reclamacoes

EVOLUCAO SEMESTRAL
DAS RECLAMACOES

5159

No grafico é demonstrada a evolucao
semestral da quantidade de reclamacdes 3.626 3.973
recebidas no canal de Ouvidoria Sicoob.

4.424

Durante o 2° semestre de 2019, houve um
aumento de 6 pontos percentuais nas
demandas em comparagdo com o semestre
de anterior, passando de 11% para 17%.

1°sem 2018 2°sem 2018 1°sem 2019 2°sem 2019

TIPOS DE USUARIO

Os clientes do tipo Pessoa Fisica
representam 73%, com 3.774 reclamantes,
dos que acionaram o canal de Ouvidoria
Sicoob.

m Pessoa Fisica Pessoa Juridica

SITUACAO DAS RECLAMACOES

|
48%
Em relacdo a situacdo das Reclamacdes, as
Improcedentes representaram o maior
percentual com 52% do total do semestre.
H [mprocedente Procedente
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CRITERIOS DE CLASSIFICACAO
DAS RECLAMAGOES

1. Aplicagdes, Investimentos e Custédia de
Valores

2. Atendimento

3. Cartao de Crédito

4. Cheques

5. Consércios

6. Conta-Corrente

7. Corretoras

8. Distribuicdo 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. Relagao Contratual

14. Sicoob Faca Parte

15. Sicoob Previ
16. Sicoob Seguradora
17. Tarifas e Assemelhados

Entre as demandas classificadas como
“Reclamacao”, alguns temas se destacaram pela
quantidade de ocorréncias e/ou pela relevancia.

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 reclamacoes
registradas no canal.

Outros temas que compdem 0s cinco mais
reclamados, referem-se a “Operacdes de
Crédito” (18%), “Conta-Corrente (13%) “Cartao
de Crédito” (13%) e “Distribuicdo de Sobras”
(5%).

Comparativo - 5 temas mais reclamados

1314 1.416

m1°sem 2019
m2°sem 2019

Atendimento Operacgdes de Cartao de Crédito Conta-Corrente Distribuicéo de
Crédito Sobras
Comparativo de Reclamacdes - Demais temas
230 221 12
1° sem 2019
m2°sem 2019
147 136
90
71
51
29 23
I Bem -m 2 -
|
Tarifas e Cheques  Outros Temas Sicoob Faga Operagao Sicoob Sicoob Previ  Aplicacdes e  Consorcios Corretoras Relagéo Publicidade
Assemelhados Parte Adquirente Seguradora Investimentos contratual Enganosa ou

Abusiva
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Assuntos mais reclamados

ATENDIMENTO

1. ACESSO CANAIS DE ATENDIMENTO

As reclamagdes abordaram dificuldade de
contato nos canais de  atendimento
disponibilizados pela cooperativa para tratar de
reclamacdes relacionadas a (ao): atendimento de
funcionarios, insatisfacao pela falta de retorno do
gerente da cooperativa, insatisfacdo por nao
atendimento apés horario de funcionamento da
cooperativa, procedimentos de seguranca
adotados pela cooperativa, falta de envelopes
para realizacdo de depdsitos em terminal de
atendimento, falta de retorno sobre solicitacao
de suporte ao aplicativo do Sicoobnet, liberacdo
de computador para realizar transacOes
bancarias, solicitacao de estorno devido ao erro
durante saque bancario, simulacdo de
empréstimo, frequéncia de cobrangcas por
ligacdes telefonicas, solicitagcdo de auxilio em
relacao a recuperacao do acesso de conta via
celular e computador, funcionalidade
desabilitada no sistema Sicoob, bloqueio de
acesso ao Sicoobnet, mecanismos e normas de
seguranca da agéncia, negociacao de taxas da
maquineta Sipag, falta de retorno no
atendimento via “WhatsApp”, dificuldade em
obter informacdes sobre bloqueio de cartdo e de
conta, insatisfacao com a falta de recursos para
realizacao de operagdes bancarias, solicitacao de
informacao sobre disponibilidade do Canal de
Atendimento da Ouvidoria, insatisfacdo devido a
implementacdo de efetivacdo em 2 passos para
acesso ao aplicativo Sicoobnet, falta de retorno
quanto a simulacdo de empréstimo, solicitacao
de auxilio em relacdo a recuperacao do acesso
de conta por meio do celular e computador.

2. DESPREPARO DE FUNCIONARIOS

Falta de agilidade e de conhecimento dos
funcionarios na realizacao dos procedimentos;
Falta de retorno dos funcionarios da cooperativa
as solicitacdes dos associados; Auséncia de
funciondrios para orientar associados na
realizacdao de procedimentos; Dificuldade na
realizacao de transferéncias; Insatisfacdo com o
atendimento de gerente da cooperativa;
Insatisfacdo devido a realizacdo de ofertas de
produtos da cooperativa por canais alternativos;
Relato de atrito de carater pessoal com um
funcionario da cooperativa; Divergéncia no
fornecimento de informacdes entre funcionarios
e gerentes.

3. FALHA EM SISTEMAS

Falha em sistemas relacionadas a dificuldade: de
navegacao devido a interface das aplicacdes
mobile do Sicoob, dificuldade para cadastrar
senha do INSS, cancelamento de pagamento
agendado, dificuldade na emissdao boletos,
instabilidade no aplicativo Sicoobnet, layout de
impressao de boletos, liberacdo de computador
para acesso ao Sicoobnet Empresarial, de
utilizacdo da aplicagdo Sicoob Mapas, para
realizacdo de pagamentos via Sicoobnet;
Insatisfacdo devido a (ao): indisponibilidade de
Sicoobnet para realizacdo de pagamentos,
consultas e apresentacao de boletos, necessidade
de comparecimento a cooperativa para cadastro
de favorecido para realizar transferéncias,
auséncia de operacao bancaria no aplicativo
Sicoobnet, erro de recadastramento de senha,
solicitacdo de estorno de boleto pago em
duplicidade, necessidade de insercao dos dados
bancarios para login no aplicativo Sicoobnet.
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4. FILAS

Reclamacdes sobre o tempo de espera para
atendimento; demora no atendimento dos caixas
da cooperativa; quantidade insuficiente de caixas
de atendimento gerando demora no
atendimento; reducdo na quantidade de caixas
para atendimento durante o horario de almoco;
falta de agilidade dos funcionarios elevando o
tempo de espera para atendimento.

5. FORNECIMENTO DE INFORMACOES E
DOCUMENTOS

Reclamacdes quanto ao fornecimento de
informagdes ou documentos sobre: plano de
salde, seguro, renovacao de limites, impressao
de boletos, recebimento de saldrio, contrato
social, atualizacao do valor de boletos, cobranca
de boletos, cobranca em duplicidade, convénio,
envio de cartdes, comprovante de pagamento de
boleto, desalienacao de bem, acesso de conta,
alteracao de conta para crédito do INSS, consulta
de CPF no Serasa, cancelamento de conta,
utilizacao do saldo capital, registro de gravame,
carta de anuéncia, empréstimo consignado,
orcamentos de maquinarios, baixa de pagamento
efetuado com cartdo de crédito, consdrcio,

fornecimento de contrato de imovel,
fornecimento de extratos, fornecimento de
informacdes sobre saldo de empréstimo

consignado, horario de depdsito em conta de
associado, orientacdes para baixa de boletos,
informacdo sobre processo de liberacao de
crédito, informacdes referentes a titulo -
cobranca bancaria, compensacdo de cheque,
documentos para realizacdo de inventario,
atualizacdo de informacdes, baixa de gravame,
retorno quanto a solicitacdo de maquineta,
cadastro de senha, depodsitos de cheques e
portabilidade de contas bancarias e seguro
prestamista; Solicitacdo de informacgdes sobre:
motivos de inclusdo do nome nos Orgdos de
Protecao ao Crédito, procedimentos para analise

de crédito, consércio, procedimentos para
contestacdo de compras ndo reconhecidas e
taxas, normalizacdo de contratos, transferéncia
de imovel, fornecimento de documento de conta
corrente, envio de parcelas e reajuste do valor de
seguro.

6.SICOOB FACA PARTE

Demora na analise de abertura de conta via app
Sicoob Faca Parte; Demora para atualizacao
cadastral; Dificuldades para: acesso a conta
através de App Sicoob Faca Parte, abertura de
conta via app Sicoob Faca Parte, atendimento
devido ao erro no vinculo com a cooperativa;
Insatisfacdo  devido a (ao): envio de
documentagao  correspondente a  outro
associado, nao alteracao de tarifas de servigos
em conta aberta via Sicoob Faca Parte, demora
no prazo para resgate de cotas, devido a
cobranca de Seguro prestamista ndo contratado
em conta aberta via Sicoob Faca Parte; Negativa
a: liberacao de crédito pré-aprovado no Sicoob
Faca Parte, fornecimento de informagdes sobre
conta aberta no Sicoob Faca Parte via telefone.

7.SOLUCAO INADEQUADA

Contestacdo de respostas referentes a:
antecipacao de contas em débito automatico;
negativa para aquisicdo de taldo de cheques;
cancelamento de servicos; devolucao de cheque;
alteracdo de cadastro em documentos; seguro
prestamista; estorno de valores; liberacdo de
capital social; liberacao de crédito; liberacao de
folhas de cheque; resgate de cotas partes;
resposta insatisfatéria; restricdo de cadastro;
Insatisfacdo com atendimento e procedimentos
realizados por funcionarios da cooperativa;
Insatisfacdo devido ao descumprimento de
prazos por parte da cooperativa.

21



RECLAMACOES | OUVIDORIA SICOOB

CARTAO DE CREDITO

1. FATURA

Informacgdes sobre datas de fechamento da fatura
do cartdo de crédito; Insatisfacdo devido a (ao):
nao recebimento de faturas do cartao de crédito
via e-mail, ndo ativacao de Débito Automatico
para pagamento de fatura do cartdo de crédito;
uso de saldo em conta corrente para pagamento
da fatura do cartdo de crédito em atraso; Nao
efetivacdo de cancelamento de compras;
Parcelamento Rotativo da Fatura; Recebimento
de fatura do cartdao de crédito: apds a data de
vencimento, com data de vencimento errada.

2. LIMITE DE CREDITO

Reclamacdes sobre Limite de crédito referentes a:
negativa para aumento de limite do cartdo de
crédito; Demora quanto a solicitacao de liberacao
do limite do cartdo de crédito; Informacdes sobre
liberacao de limite do cartdo de crédito; Demora
quanto a liberacao de crédito; Dificuldade de
contato para solicitacao de liberacao de crédito;
Solicitacdes de anadlise do valor referente ao
parcelamento automatico e de informacdes a
respeito do uso do limite de cartdao de crédito;
Insatisfacdo de associado devido a negativa de
liberacao da funcao crédito, atribuicao limite de
cartdo de crédito nao solicitado e falta de
agilidade na liberacdo do limite de cartdo de
crédito.

3. PROCESSO DE CONTESTACAO DE DESPESA

Reclamacdes no processo de contestacdo de
despesa sobre: reapresentacao de débito,
contestacdo de compras nao identificadas,
demora no estorno, demora no envio de
formulario de contestacdo de compras; demora
no processo de estorno, dificuldade de contato na
Central de CartOes para contestacao de despesas

e contestacao de despesa indeferida; Insatisfacao
devido a (ao): bloqueio de cartdo por suspeita de
fraude, reapresentacdo de compra contestada,
nao conclusao de seu processo de contestacao
de despesa e falta de retorno da Central de
Cartdes.

4. RENEGOCIACAO DE DiVIDA

Dificuldades de renegociacao de débitos devido
a (ao): opgdes de renegociacdo nao contemplam
cooperado, demora para atendimento na Central
de Atendimento; Insatisfacdo devido a (ao):
impossibilidade de reversao de processo de
renegociacdo de débitos, bloqueio de crédito
apdés nao pagamento de fatura, bloqueio de
saldos gerando pagamento de fatura com atraso,
cobranca de débitos ja quitados, débito integral
de fatura apos realizacdo de renegociacao,
demora para encerramento de conta e
renegociacdo de débitos junto a cooperativa,
inclusdo do nome junto aos Orgdos de Protecao
ao Crédito sem possuir débitos com a
cooperativa, ndo cancelamento do parcelamento
rotativo do cartdao apoés pagamento integral da
fatura, regras para parcelamento rotativo do
cartao de crédito.

5. COBRANCA INDEVIDA

As reclamacdes abordaram: cancelamento de
compra e estorno, valor do parcelamento do
cartdao de crédito, cobranca de anuidade,
cancelamento do cartao de crédito, cobranga de
anuidade referente a cartdo de crédito
cancelado, cobranca de anuidade de cartao de
crédito ndo ativado, cobranca em duplicidade
apos mensagem de erro em processo de compra
cobranca de servico de protecdo perda ou roubo,
cobranca de compra cancelada, demora para
liberacdo de saque de valores na funcao crédito
e posterior cancelamento da operacao, débito
automatico referente a fatura do cartdo de
crédito realizado devido ao encerramento de
conta,
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débito em conta corrente da fatura de cartdo em
cessao de crédito, dificuldade em obter informacao
sobre pagamento de boleto fraudado; Identificacao
de cobrancas em duplicidade; Reapresentacdo de
cobrancas referentes a contratos com empresas
parceiras cancelados. Insatisfacdao de associado
devido a (ao): falta de agilidade em estorno de valor
de saques indevidos, cobranca de taxa de seguro
prestamista ndo solicitado e cobranca de valores
provenientes de cartao de crédito nao solicitado.

6. FALHA EM SISTEMAS

Reclamacdes abordaram: compra nao autorizada
devido ao bloqueio de estabelecimento comercial;
Compra ndo autorizada devido a funcdo de
pagamento incorreta; Compra nao autorizada devido
a instabilidade sistémica; Falha sistémica impediu
cadastro de aparelho mével; Nao apresentacdao de
Securecode  para realizacado de  compras
internacionais; Sistema nao reconhece pagamento
de fatura.

7. ENTREGA DE CARTOES

Reclamacdes abordaram: atraso na entrega
ocasionado por problema na processadora; Cartao
com endereco de entrega divergente do cadastrado;
Cartdao devolvido por auséncia de pessoa para
receber; Disponibilizacdo de cartdao provisorio;
Emissdao de novo cartdao devido a suspeita de
clonagem; Entrega ndo efetuada pois nao foi
identificada solicitacao.

8. CONTRATAGCAO/CANCELAMENTO/BLOQUEIO

Reclamacdes abordaram bloqueio de cartdo de
crédito devido a (ao): recorrentes periodos de
inadimpléncia, necessidade de atualizacao cadastral,
comunicacao de perda do cartdo; Bloqueio de cartao
para compras via internet devido a suspeita de
fraude; Insatisfacao devido a (ao): bloqueio de cartao
em cessao de crédito, bloqueio de cartao realizado
por falha operacional, falta de agilidade para
realizar migracdo para conta digital, bloqueio de
cartao ou

de suas funcionalidades, demora para realizar
desbloqueio de cartdo por suspeita de fraude,
demora para realizar cancelamento de cartao de
crédito; Insatisfacdo devido a dificuldade em
realizar desbloqueio de cartdo via Central de
Atendimento de Cartdes; Insatisfacao devido ao
ndo cancelamento da fungcdo crédito.
Solicitacbes de reativacdo de cartdao de
crédito/débito e de informagdes sobre datas de
fechamento da fatura do cartao de crédito.

9. PROGRAMA DE VANTAGENS

As reclamacgdes contemplaram: conversao de
pontos em dinheiro, compra de passagens aéreas
por meio dos pontos SicoobCard, troca no
programa de vantagens, correcao de erro no site
do SicoobCard Prémios, solicitacao de
informacdes de conta para resgate de pontos no
programa de vantagens do Sicoob, falta de
retorno em relagdo a troca de produto resgatado
no programa de vantagens, impedimento de
resgate de pontos por motivos de atualizacdo
cadastral, atendimento de funcionario da central
SicoobCard, falta de auxilio para trocar os pontos
de seu cartao SicoobCard.

CONTA CORRENTE

1. ABERTURA/ENCERRAMENTO/BLOQUEIO
DE CONTA

Reclamacdes a respeito de: atendimento de
funcionarios da cooperativa, solicitacdo de
encerramento de conta negado por dividas
pendentes com a cooperativa, falta de retorno
para efetivar abertura de conta, falta de
atendimento a solicitacdo de encerramento de
conta e estorno de taxas cobradas, encerramento
de conta nao atendido, solicitacbes de
informacdes a respeito de encerramento de conta
e resgate de saldo, solicitacao de desbloqueio de
conta, informacao sobre o saque de cotas e
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cobranca de taxas de abertura, demora na
alteracao do perfil da conta corrente, no processo
de abertura de conta, no processo de
encerramento de conta apds desligamento da
cooperativa, para encerramento de conta;
Dificuldade para: iniciar processo de abertura de
conta, encerramento de conta pés falecimento do
associado; Negativa quanto a abertura de conta
devido a restricdo junto a Orgdos de Protecdo ao
Crédito; Insatisfacdo devido a (ao): apresentacao
de documentos para abertura de conta,
contratacdo de servicos e produtos para
continuidade ao processo de abertura de conta,
necessidade de quitacdo de débitos para
encerramento de conta, negativa quanto a
solicitacao de abertura de conta, encerramento de
conta para resgate de capital social; Solicitacao de
informacdes sobre bloqueio de conta. Relato de
insatisfacdo de associado devido a (ao): suspeita de
estar sofrendo racismo por causa da falta de
agilidade em sua solicitacdo de abertura de conta,
falta de agilidade para encerrar conta de
associado, falta de agilidade para encerrar seguro,
recusa de abertura de conta, falta de agilidade
para remocdo de nome de associado do Serasa,
falta de consideracdo da cooperativa em
solicitacdo empréstimo e falta de atencdo da
cooperativa para abertura da conta.

2. CONTA SALARIO

As reclamacgdes abordaram solicitacao de estorno
do valor cobrado pelas TED's entre conta salario de
associado e portabilidade de conta salario Sicoob;
Insatisfacdo de associados por atraso em relacao
ao depdsito de conta salario, falta de agilidade no
processo de portabilidade de conta salario, falta de
informacdo ao associado sobre conta salario;
Solicitacdo de portabilidade de salario; Erros de
operacionalizacao de conta-salario; Demora no
prazo de antecipacdo de saldrio na conta salario;
Negativa da cooperativa em aprovar portabilidade
de saldrio para outra instituicdo; Duplicidade de
débitos na conta salario.

3. DEBITO AUTOMATICO

Reclamacgdes sobre antecipagcdo no pagamento
de fatura cadastrada em débito automatico,
gerando duplicidade de pagamento; Identificacao
de débito automatico de servico nao contratado;
Pagamento de fatura em débito automatico
devido a inadimpléncia do cartdo de crédito;
Sensibilizacdo de saldo aos finais de semana de
pagamentos agendados para o dia util seguinte;
Solicitagdo de cancelamento de Débito
Automatico ndo realizada; Informacdes sobre
convénios com Sicoob para cadastrar fatura em
débito automatico.

4, DEBITOS NAO RECONHECIDOS

Débitos referentes a: seguro nao reconhecido,
repactuacdo de dividas do cartdao de crédito;
Demora para estorno de valor excedente pago
referente a fatura do cartdo de crédito;
Descumprimento de prazo referente a
ressarcimento de vitima de fraude; Insatisfacao
devido a (ao): cobranca de seguro nao contratado,
cobranca para emissdao de extrato bancario;
cobrancas de convénios; pagamento em
duplicidade; Reapresentacdo de débito de
compra cancelada; Reapresentacdo de débitos de
seguro de vida cancelado; Transferéncias de
recursos para conta negativada sem autorizacao;
Erro na transacdo de pagamento da maquineta
Sicoob com desconto em conta de associado;
Contestacdo de compras ndo reconhecidas e
dificuldade de contato nos canais de
atendimento; Débito de seguro auto nao
contratado e de seguro prestamista em atraso;
Insatisfacdo devido aos débitos de: cotas capital
em atraso, tarifas por uso de servicos,
renegociacao da fatura do cartao de crédito.

5. EXECUCAO DOC/TED

Insatisfacdo de associado devido a (ao): falhas
tentativas de transferéncias, de outras instituicoes
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bancarias, via TED ou DOC para o Sicoob, pois o
dinheiro é estornado para a conta de quem fez a
transferéncia e vice-versa, falha tentativa de
transferéncia de outra instituicao para o Sicoob por
conta de CPF em estado "inapto", equivoco na
realizacao de DOC por parte de associado e falta
de agilidade para atender a solicitacao de estorno.
Além disso, nos casos de falha de transferéncia,
houve associados descontentes com o tempo
aguardado para que o dinheiro voltasse para a
conta de quem realizou a transferéncia.

6. FORNECIMENTO DE CARTAO

As reclamacgdes abordaram insatisfacao devido ao
descumprimento de prazo para entrega de cartao
e demora na emissdo de cartdes devido as
inconsisténcias cadastrais.

7. SAQUES NAO RECONHECIDOS

Reclamacgdes sobre saques efetuados em ATM e
caixas da Rede 24h em que o numerdrio nao foi
liberado e o valor debitado da conta; Saques
realizados em conta corrente através de cartao
furtado; Recebimento de valor de numerdrio
inferior ao solicitado em caixa eletronico e
solicitacbes de estorno de saques; Insatisfacdo de
associados por falta de agilidade para estornar
valor de saque realizado por suspeita de fraude.

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

Reclamacdes referentes a: auséncia de
informacdes sobre devolucao de sobras; Cobranca
indevida de integralizacdo de capital social;
Descumprimento do prazo informado para o
resgate do capital social; Divergéncias de

de informagdes para resgate de capital social;
Informagdes sobre débitos, procedimentos e
prazos referentes a resgate de capital social;
Insatisfacdao devido ao débito em conta referente
a integralizacdo de capital social, regras para
resgate e quanto a necessidade de quitacao de
débitos para resgate de capital social;
Solicitacbes de isencao de taxas de
integralizacdo de capital e de resgate parcial de
capital social.

TARIFAS E ASSEMELHADOS

1. COBRANCAS INDEVIDAS

As reclamacdo contemplaram: cobranca de
tarifas indevidas, cobranca relativa a pacote de
servicos nado solicitado, cobranca de tarifa
bancaria sem comunicagao prévia, solicitacao de
informacao a respeito de cobranca de tarifas de
manutencdo de conta de associado nao
informadas no momento de abertura da conta,
tarifas de manutencdo, cobranca indevida
relativa a mensalidade da maquineta Sipag,
alteracao de pacote de servicos e solicitacao de
alteracdo nao atendida, cobranca de tarifas de
IOF, juros, taxa de cheque, taxa de adiantamento,
cota capital, taxa administrativa e solicitagdes de
estorno dessas cobrancas.

2. ELEVACOES INJUSTIFICADAS

Reclamacdo acerca de aumento do valor de
parcelas do pagamento de empréstimo e
solicitacao de informacdes de cobrancas.

3. FALTA DE COMUNICACAO/INFORMACAO

As reclamacdes abordaram: falta de retorno em
solicitacdo de informacao referente a tarifa
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cobrada, solicitacdo de cancelamento de
adiantamento a depositante, estorno das tarifas
cobradas em conta de associado, reclamacao de
associado referente aos valores cobrados pela
integralizacdo, manutencdo de contas e plano
Unimed, solicitacdo de informacao referente a
cobranca de tarifa bancaria e pacote de servicos.

SICOOB FACA PARTE

1. ABERTURA/ENCERRAMENTO/BLOQUEIO DE
CONTA

Demora no retorno sobre abertura de conta via
Faca Parte; Dificuldade de acesso a conta via
aplicativo onde é apresentada a informacao de
conta bloqueada; Informacdes divergentes sobre
procedimentos para encerramento de conta;
Encerramento de conta aberta via Sicoob Faca
Parte; InformacOes de dados da conta aberta via
Faca Parte; Demora no prazo para compensagao
de boleto para efetivacdo de abertura de conta;
Processo de abertura nao efetivado apds
pagamento de taxa.

2. ANALISE/LIBERAGAO DE LIMITE

Divergéncia na informacdo sobre solicitacdo de
limite de cartdo de crédito; Nao atribuicao de
limite, necessidade de analise de crédito para
liberacao de crédito; Divergéncia na atribuicao de
limites e pagamento de cartdo de crédito em
duplicidade.

3. CANCELAMENTO DE LIMITE PRE-APROVADO
Cancelamento de limite pré-aprovado apds analise
de crédito; Demora na liberacao de limite do
cartao de crédito.

4. FORNECIMENTO DE INFORMACOES

Atualizacdo do endereco para recebimento do

cartdo; Solicitacao de cancelamento de produtos;
Informacdes sobre conta aberta via Faca Parte;
Informacgdes sobre processo de alteracdo de senha
via aplicativo; Insatisfacdo com atendimento
prestado por funcionarios via telefone.

OPERAGOES DE CREDITO

1. LIBERACAO DE CREDITO

Reclamacgdes abordaram atualizacdo cadastral
para analise de crédito; Falta de retorno quanto a
solicitacao de liberacdo de crédito; Informacdes
sobre demora para liberacdao de crédito, crédito
pré-aprovado; Insatisfacdo devido a negativa a
liberacdo de crédito para ONGs; Insatisfacdo com
os prazos de processo de liberacao de crédito,
atualizacao cadastral para analise de crédito,
devido a necessidade de apresentar avalista para
liberacao de crédito; Negativa a solicitacdao de
liberacao de crédito.

2. LIQUIDAGAO ANTECIPADA/RENEGOCIACAO

Reclamacgdes abordaram auséncia de informacoes
sobre liberacdo de bem apds processo de
renegociacao; Dificuldade de acesso as
informacdes para quitacao dos débitos; Dificuldade
para renegociacao de valores por ndo conseguir
contato com a cooperativa; Dificuldades no
adiantamento da quitacdo de parcelas; Em geral:
dificuldade em realizar renegociacbes e
discordancias quanto a proposta apresentada pela
cooperativa; Insatisfacdo com: procedimento para
amortizacao de débitos, modelo de renegociacao e
taxa de juros adotada, negativa a utilizacdo do
saldo de capital social para quitagao das parcelas
de empréstimo; Exclusdo do quadro de associados
devido ao inadimplemento; Cancelamento de
acordo de negociagao de divida.
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3. PORTABILIDADE

Reclamagdes abordaram demora e dificuldades
quanto a solicitacdo de portabilidade de crédito
para outra instituicao; erros de identificacdo do
contrato no processo de portabilidade de crédito
para outra instituicdo; Informagdes sobre
cobranca de empréstimo com portabilidade para
outra instituicdo; Negativa da cooperativa em
aprovar portabilidade de crédito para outra
instituicao.

4. COBRANCA INDEVIDA

Reclamacdes abordaram cobrancas referentes a:
crédito consignado ndo contratado, parcela de
empréstimo a avalista falecida, empréstimo ja
quitado, seguro cancelado, tarifas referentes a

financiamento, duplicidade de parcela de
empréstimo, adiantamento de salario;
Insatisfacdo devido ao débito integral de
mensalidades de cota capital em atraso;

Informacdes sobre: cobrancas de tarifas apds
contrato de empréstimo, calculo de parcelas de
empréstimo, reapresentacao de débito ja
quitado; Insatisfacdo devido a cobranca de
seguro prestamista.

OUTROS

1. FRAUDES E GOLPES

As reclamacdes contemplaram: auséncia de
retorno quanto ao processo de contestacdo de
compras com suspeita de fraude, identificacdo de
golpe através de boleto emitido com marca
Sicoob, Insatisfacdo devido a demora para
estorno de transacbes ndo reconhecidas,
Insatisfacdo devido ao estorno parcial de
transacdes nao reconhecidas.

2. OUTROS

As reclamacgdes abordaram: auséncia de retorno
quanto a solicitacdao de cancelamento de DDA,
auxilio para correcao de e-mail cadastrado para
recebimento de boleto, demora no processo de
cancelamento de titulo de capitalizacao, para

confirmacdao de pagamento de boletos
cadastrados em  Débito  Direto, para
disponibilizacdo de valores de titulos de

capitalizacdo; Insatisfacdo devido a (ao):
alegacao de quebra de sigilo bancario, auséncia
de cartao para poupanca PJ, auséncia de vaga de
estacionamento preferencial, constantes ligacdes

de cobranca, mensagens com ofertas de
produtos, demissdao de funciondrios da
cooperativa, demora para pagamento a

empresas parceiras do Sicoob, devolucdo de
cheques por insuficiéncia de fundos, nao
aprovacdo em processo seletivo da cooperativa,
negativa quanto a solicitacdo de patrocinio,
procedimentos internos para realizacdao de
cobrancas, recebimento de ligacdes destinadas a
outro cooperado, recusa de atestado médico de
funcionario por auséncia de CID; Solicitacao de
baixa de gravame.

3.SIGILO BANCARIO

Todas as reclamagdes tratam de alegacdo de
quebra de sigilo bancario.
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Estatisticas das

Reclamacoes

Analise estatistica das Reclamacées recebidas no Canal de

Ouvidoria Sicoob.

@
(1 Pesquisa de Satisfacdo
b* X

A solucao foi satisfatéria para 50% dos
demandantes, apresentando um
crescimento de 4 pontos percentuais,
quando comparado ao primeiro semestre de
2019. O percentual de demandantes que
voltariam a fazer contato com a ouvidoria
foi de 73%.

Comparativo semestral da Pesquisa de
Satisfacao

72%  73%

46% 0%

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

1°sem 2019 m2°sem 2019

Evolucao da Satisfacao - Ouvidoria Sicoob
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20%
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@ Tempo de Resolucéio

Prazo de atendimento das Reclamacbdes

77,3%

No indicador para acompanhamento do prazo
de encerramento das manifestacgdes, 95,2% das
reclamacbes foram encerradas dentro do
prazo de dez dias Uteis.

Foram prorrogadas’ 247 reclamagbes no
segundo semestre de 2019.

0 a 5 dias uteis 6 a 10 dias uteis Prorrogadas

'Prorrogacao permitida a partir da Resolucao CMN 4.433/2015. As prorrogacdes sdo solicitadas pela cooperativa singular.

Ranking das Cooperativas Centrais

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

acompanhamento

O Sicoob Confederacdo e demais instituicdes 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 acdes
sistémicas que fazem parte do planejamento estratégico das instituices participantes do
Sicoob e estao alinhadas as necessidades de desenvolvimento e capacitacao continua dos

empregados em todos os niveis organizacionais.

A seguir, apresentamos algumas das medidas adotadas pelos 6rgaos de administracdo, no
ambito dos diferentes niveis das entidades sistémicas - Sicoob Confederacao, Conglomerado
Bancoob, Cooperativas Centrais e Cooperativas Singulares.

Em dezembro de 2015 o Sicoob Universidade foi
idealizado com 4 Escolas de Formacao, 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
gestdo dos agentes do  Sicoob e consolidar a
governanca 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.

Relatorio de Atividades | 2.2019

Escola de Exceléncia Operacional:

Otimizar a organizacao sistémica e a execugao
padronizada dos processos com orientagdo a
resultados e adequados aos padrdes normativos.

Escola de Negécios:

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

Cada Escola é formada por pilares, cujo objetivo
é sustentar a estrutura conceitual da escola e
seus propositos de atuacao.
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Online Novos — 2° Semestre

Cambio e Comércio Exterior
Cambio e Comércio Exterior: Cambio Pronto
Cambio e Comércio Exterior: Trade Services

Classificacao de Riscos e Limites

v ok~ W

Classificacdo e Protecao de Arquivos Office
365

Letra de Crédito do Agronegdcio - LCA

Marca Sicoob, a nossa identidade

Performance Sicoobcard

¥ o N o

Seguro Vida Individual

10. Sisbr - Carteirizacao

11. Sisbr Analitico Autor - Relatérios

12. WCUC - Singapura - 2018

13. Webinar - Sisbr - SGE Compras

14. Webinar - Sisbr - SGE Contratos

15. Webinar - Sisbr - SGE Orgcamento

16. Webinar de Implantacdo da Fabrica de
Limites

17. Webinar: Gerenciamento de Risco Operacional

na Pratica

Online Atualizacdo — 2° Semestre

Boas vindas Sicoob

Cadastro - Avancado

Cadastro - Basico

Cobranca Bancaria - Sisbr Metaframe
Cobranca Bancaria - Sicoobnet Empresarial

Plataforma de Crédito

N o v~ w N

Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e ao
Financiamento ao Terrorismo -

Diligenciamento
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8. Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e ao
Financiamento do Terrorismo - PLD/FT

9. Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e ao
Financiamento do Terrorismo - Dirigentes

10. Seguro Vida Individual

11. Seguros Agricolas - Tutoriais Mapfre

12. Seguros Gerais: Aspectos Comerciais

13. Seguros Gerais: tudo o que vocé precisa
saber

14. Sicoob Seguros - Vida Simples

15. Sipag: Aspectos Comerciais

16. Sisbr - Crédito Rural: Parametrizacao da
Nova Plataforma de Crédito Rural

17. Sisbr - Plataforma Captacdao Remunerada

18. Sisbr - Plataforma de Atendimento

19. Sisbr - Plataforma de Cartdes

20. Solugdes Financeiras Sicoob

21. Voluntario Transformador — Instituto Sicoob

No segundo semestre de 2019, foram realizados
varios treinamentos com as Centrais e
Cooperativas, com o intuito de levar o
conhecimento dos produtos como também
aprimorar o entendimento das ferramentas
utilizadas, para analisar as contas cartdes.

Esperamos que com o0s treinamentos, 0s
colaboradores possam prestar um atendimento
adequado dentro dos padrdes aos nossos
associados, tendo conhecimento dos assuntos
tratados e evitando abertura de reclamacdes
nos canais de atendimento.
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Lancamento do SicoobCard VOOZ

O cartao focado nos cooperados que sao digitais,
que querem anuidade gratuita e dispensam
milhas aéreas.

Resultado esperado: Satisfacdo do publico que
busca isencao da anuidade.

Acdo “Fatura No App, Prémio Na Mao”

Comecou em 25 de novembro de 2019 e terminou
em 10 de janeiro de 2020, teve como objetivo
incentivar as cooperativas a promoverem a Fatura
Digital. Conquistou o resultado de 262.779 novas
faturas digitais, sendo 400% acima do esperado.

Resultado esperado: Reduzir a quantidade de
faturas expedidas por Correios, facilitar o acesso
do portador.

SicoobCard com Limite

Desde 02/12/2019, todos os novos cartdes
multiplos que forem emitidos terao
obrigatoriamente um limite de crédito.

Resultado esperado: Evitar que a cooperativa
conceda cartdo sem limite, o que causa muita
insatisfacdo nos portadores.

Ajuste de Pagamento

Para facilitar e agilizar o atendimento ao
cooperado com relagdo a: estorno de pagamento
duplicado, estorno de juros, multa, anuidade ou
mora, o processo foi melhorado! Agora, é possivel
realizar ajustes diretamente no Sipagnet, no
momento do atendimento.

Resultado esperado: Atendimento eficiente na
cooperativa, dispensa a necessidade de abertura
de chamado para o banco.
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Entrega Individual de Cartéo

No modelo atual de entrega de cartao, nos casos
de reposicao, cada cooperativa determina o tipo
de entrega se é no endereco do portador ou da
cooperativa e todos os cartdes sdo entregues no
destino escolhido. Com a nova funcionalidade, a
cooperativa podera alterar por cartdo o tipo de
entrega nos casos de reposicao, atendendo a
necessidade de cada cooperado
individualmente.

Central de Atendimentos e
Operacionalizacdo de sistemas

Algumas das acdes realizadas pela Central de
Atendimento consistem em:

l.  Avaliagdo de conformidade: analise de
atendimentos aleatérios para identificar o
operador que necessita de reciclagem. Atua
pontualmente nos casos que precisam de
ajuste.

[I. Ilha exclusiva para Contestacao e fraude:
Operadores  especialistas realizam o
atendimento. Reducdo no tempo de
atendimento em 30%.

[ll. Pesquisa de satisfacao: realizar contato com
o portador que fez uma avaliagdo ruim para
reverter a percepcao. Identificar no detalhe
o motivo da insatisfacdo e buscar melhorias.

IV. Novas contratacées: foram abertas novas
vagas (09). Sdo 97 operadores no total,
distribuidos em escala de 24x7.
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Insatisfacdo com atendimento

Clientes que demonstram insatisfacdao pelo
atendimento eletrénico (URA) da central de
atendimento ou dificuldade em realizar contato

para obter informacao ou alterar dados
bancarios.
No segundo semestre/2019, houve a

reformulacdo da URA de atendimento para
facilitar a navegacao do cliente. Além disso, &
possivel alterar os dados bancarios também por
meio dos servicos disponibilizados nos demais
canais de comunicacdo (como pelo WhatsApp,
por exemplo).

Cancelamento de cadastro

Clientes alegam demora ou nao atendimento do
pedido de cancelamento de cadastro,
ocasionando a cobranca indevida de aluguel.

O fluxo de cancelamento cadastral sofreu
alteracdes relacionadas a automatizacao
sisttmica da rotina de cancelamento e a
reducao do prazo para retencao do cliente.

Estas alteracbes foram implementadas em
outubro/2019, gerando uma reducdo continua
no nimero de reclamacgdes sobre esse motivo a
partir dessa data. Continuaremos
acompanhando esse indicador e a efetividade
das alteragdes implementadas.

Com o processo de migracao da Central de
Atendimento ao cliente para a Cabal
(aproximadamente 50% migrou), os clientes que
entram em contato solicitando cancelamento de
cadastro, sao transferidos para o setor “ilha de
retencao”, onde o operador verifica o motivo do
cancelamento e tenta reverter a decisdao do
cliente, ndo sendo o interesse, o cadastro é
cancelado na hora, sendo informado o numero
de OS de recolhimento do equipamento e
protocolo de atendimento.
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Créditos ndo recebidos

Clientes reclamam do ndo recebimento de
créditos por divergéncia do domicilio bancario
cadastrado, em especial para contas bancarias
de titularidade de pessoa fisica, mas vinculadas
ao cadastro de pessoa juridica.

O fluxo de correcao deste tipo de cadastro, para
alteracdo de domicilio bancario que seja de
titularidade do cliente cadastrado (seja pessoa
fisica ou pessoa juridica), foi otimizado
internamente dentro do BackOffice (sem
atuacdo da equipe comercial), para que a
regularizacdo ocorra de forma mais célere,
evitando atrito com o cliente.

Portanto, assim que o cliente apresenta a
documentagdao e/ou informacdo necessaria, a
regularizacdo do domicilio bancario é
providenciada e os valores sao corretamente
creditados ao cliente.

A otimizacdo desse procedimento também
acarretou a diminuicdo da quantidade de
reclamacoes.

Entrega de equipamento/suprimento

Clientes alegam demora para entrega de
bobinas e/ou troca de maquinas.

A equipe de Logistica tem monitorado o SLA das
fabricantes que realizam entregas de bobinas e
trocas de equipamento, para evitar atrasos fora
dos prazos acordados contratualmente.

A acdo preventiva apontou uma diminuicao de
atrasos, 0 que impactou na reducdao de
reclamacdes na Ouvidoria também.
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Acompanhamento do Plano de A¢do

A partir das andlises das informagdes contidas
nos relatorios de Ouvidoria, 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 acbes sistémicas em ambito dos
sistemas regionais.

As centrais receberam orientacdes de utilizacao
de ferramenta de analise para identificarem
oportunidades de melhorias voltadas para
adequagdes de processos, comunicacdo e
capacitacao.

Por meio de analise de macroprocessos foi
proposto pela ouvidoria, a principio abordar:

1. Estudo de perfis, por parte das equipes de
gestdo de pessoas, das equipes de atendimento
nas cooperativas para a adequacdo a funcgao
exercida;

2. Estudo de perfis, por parte das equipes de
gestdo 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 adequacdo do perfil a fungao
exercida;

3. Definicdo das necessidades de capacitacdo,
alinhadas com as fragilidades relacionadas ao
tema “Atendimento” apresentados no relatério
de Ouvidoria;

4. \dentificacdo das principais duvidas
relacionadas aos produtos e processos mais
relevantes e com maior frequéncia de queixas
para a promocao de capacitagao; e

5. Elaboracdo de cronograma de capacitacio
das equipes para o ano de 2020 com foco em
atendimento, produtos e processos.
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As centrais se manifestaram favoraveis em
analisar e desenvolver plano de implementacao
ao longo do semestre.

O Sicoob Unicoob informou sobre as a¢des que
ja tem adotado no ambito de suas singulares:

Programas de treinamento, visitas e apoio as
singulares de forma rotineira. A Geréncia de
Produtos e Servicos conta com dois Agentes de
Negdcios em continuo trabalho com esse foco,
valendo-se inclusive de consultores do Bancoob
em suas visitas de treinamento nas filiadas.

Os Agentes de Negdcios foram treinados como
multiplicadores de conhecimento e estao aptos
a atender as demandas das singulares sobre o
portfélio de produtos do Sicoob e as praticas de
vendas. Adicionalmente, ¢é incentivado o
aprendizado por meio da Universidade Sicoob,
além de cursos presenciais desenvolvidos para
qualificacdo da nossa forca de vendas.

Pratica atuacdo proativa e multiplicacdo do
conhecimento com o objetivo de promover o
atendimento de qualidade e a pratica das acdes
de vendas, por meio de colaboradores
qualificados.

A Geréncia de Produtos e Servigos desenvolveu
uma programacao de treinamentos 2020:

I.  Janeiro - Treinamentos que estao sendo
realizados nas cooperativas do Parana
referente a Olimpiada e CNV 2020 e agenda
negocial;

Il.  Janeiro - Treinamento no Para referente a
Olimpiada e CNV 2020 e agenda negocial;

Il. Fevereiro - Treinamento de cambio e
comércio exterior — realizado na central
para todas as cooperativas;

IV. Marco - treinamento Sipag (Vale Sul e
Meridional);
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Estd sendo agendado treinamento sobre
Investimentos e serdo abordados os seguintes
temas:

I.  Analise do cenario econémico;

[I.  Renda fixa - pré e pds fixado;

[Il.  Estrutura dos fundos de investimento;

IV. RGPS - Regime Geral de Previdéncia Social,

V. RPPS - Regime Préprio de Previdéncia
Social;

VI.  Fundos de Investimento Sicoob;

VIl. Demais fundos de investimento;

VIIl. Abordagem de venda;

IX. Introducdo a Gestao de Carteira.

A Area de Governanca, Riscos e Conformidade
elaborara comunicado as cooperativas filiadas,
incentivando-as a utilizarem os relatérios da
Ouvidoria para demandar treinamentos

especificos, se entenderem necessario, junto ao
Sicoob Central Unicoob.
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Consideracoes finais

O componente organizacional de ouvidoria encaminha relatérios periédicos permitindo que a
administracao das entidades participantes tenham conhecimento sobre problemas e deficiéncias
detectados no cumprimento de suas atribuigdes.

» Relatérios mensais: Pesquisa de satisfacdo contendo eventuais discordancias por parte dos
reclamantes.
» Relatdrios trimestrais: Consolidado de pesquisa de satisfacdo e Geréncia - Estatistico e analitico.

» Relatdrios semestrais: Consolidado de pesquisa de satisfacdo e Atividades da Ouvidoria.

Conforme Instrucdo CVM n° 529/12, art. 12, o ouvidor deve elaborar relatério relativo aos semestres
findos em 30 de junho e 31 de dezembro de cada ano, até 60 dias ap6s o encerramento de cada
semestre, na forma do Anexo 12 da referida norma.

Para efeito de acompanhamento das manifestacdes das cooperativas que operam com Distribuicao
de Valores Mobiliarios - em conformidade com os critérios estabelecidos pelo Conselho Monetario
Nacional por meio da Resolugao 3309/2005 e da Instrucao CVN 424/2005 - Registramos que nao foi
identificada a recepcao de manifestagdes desta natureza.

36



