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Apresentacéo

Senhor Presidente do Conselho de Administragao,

Referimo-nos a Resolugdo CMN 4.433/2015, que dispde sobre a instituicdo de componente organizacional de Ouvidoria e
define como atribuicGes desse componente elaborar e encaminhar, ao final de cada semestre, relatério quantitativo e
qualitativo acerca da atuagdo da Ouvidoria e manter o conselho de administracdo ou, na sua auséncia, a diretoria da insti-
tuicao, informado sobre os problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de suas atribui¢des e sobre o resultado

das medidas adotadas pelos administradores da instituicdo 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 2017.

Finalizando, agradecemos a colaboragao dos profissionais envolvidos durante o desenvolvimento de nossas atividades e

colocamo-nos a disposicdo para esclarecimentos considerados necessarios.

Atenciosamente,

{ — | =
Rubens Rodrigues Filho
Diretor de Controle

Diretor responsavel pela ouvidoria

Ouvidora



Apresentacéo

que as cooperativas de crédito compartilhassem a
mesma estrutura de Ouvidoria, a exemplo do que ja

era permitido nos conglomerados financeiros.

Os 6rgaos de administracdo do Bancoob e do Sicoob
Confederagao decidiram pela instituicdo do compo-
nente Unico de ouvidoria, a ser mantido no Bancoob,
passando a vigorar a partir de 12 de julho de 2010.

Em 7 de margo de 2017, o Conselho de Administra-
¢do do Sicoob Seguradora decidiu pela adesao ao
Componente de Ouvidoria do Sicoob.

Elaboramos semestralmente uma sintese dos even-
tos ocorridos no canal de Ouvidoria e, associadas a
essas informacdes, apresentamos o resultado das
medidas promovidas pelos administradores das insti-

tuicdes, em virtude da ocorréncia desses eventos.

Apresentamos, neste documento, o detalhamento
estatistico relativo ao canal de Ouvidoria Sicoob. As
informacgdes referentes aos canais de Ouvidoria Ban-
coob, Sicoob Seguradora, Ponta Administradora de
Consorcios e Bancoob DTVM serdo apresentadas em
relatérios préprios.

Designacéo e responsabilidades do Ouvidor e do
diretor responsavel pela Duvidoria

Apdbs a instituicdo do componente organizacional de
Ouvidoria do Sicoob, o Diretor de Controle e a Ouvidora,
ambos do Bancoob, foram designados para atuar como

diretor responsdvel 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 atribui¢Ges

regulamentares estatutariamente instituidas.

Em 2010, o Conselho Monetario Nacional permitiu

Meios de divulgagéo dos canais de atendimento da
Ouvidoria

Os canais de ouvidoria sdo divulgados nas paginas
eletrénicas da internet, nos extratos, nos comprovantes
eletronicos, nos contratos formalizados com os clientes e
nos materiais de propaganda e de publicidade que se
destinam aos clientes e usuarios dos produtos e servigos

das instituicdes.

A disponibilizacdo é feita por meio de acesso telefonico
gratuito, e-mail, formulario eletrbnico ou por

correspondéncia.

Entidades  participantes do  Componente

Organizacional de Duvidoria 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 sao disponibilizados com identidades distintas.

Canal de ouvidoria Sicoob - Recebe demandas originadas
nas cooperativas singulares vinculadas as cooperativas
centrais que compdem o Sistema, a exce¢do das
cooperativas Credicitrus - Sicoob SP - e Cooperforte -
Sicoob Planalto Central - que optaram pela instituicdo de

ouvidoria prdpria.

Canal de ouvidoria Bancoob - Recepciona demandas dos
clientes e de usudrios de seus produtos e servicos. O
mesmo canal é compartilhado para atendimento do

Bancoob DTVM e do Sicoob Seguradora.

Canal de ouvidoria Ponta Administradora de Consdrcios -
Recebe demandas dos participantes dos grupos de
consorcios comercializados pelas cooperativas e pela

Ponta Administradora de Consércios.



Avaliagéo de Eficacia

Atividades
de controle

Apoio
E suporte

Para garantir a eficacia das atividades, sdo realizadas periodicamente a¢Ges de controle nos

procedimentos do Bancoob, das entidades do Sicoob e dos fornecedores terceirizados.

Algumas das atividades estdo listadas abaixo:

= Manutencao cadastral das entidades

aderentes ao componente de Ouvidoria
(descredenciamentos, incorporagbes e
inclusdo de novas cooperativas), no

sistema informatizado;

= Manutengao dos registros obrigatorios

no Unicad - Conferéncia do cadastro de

todas as entidades, solicitando
atualizagdo aquelas que estejam em

desconformidade;

= Manuten¢dao e guarda de termos de

adesdo - Para formalizagdo do processo
de adesdo ao componente de Ouvidoria,
as cooperativas singulares encaminham o
termo de adesao. Eles sdo arquivados nas

dependéncias da Ouvidoria;

= Acompanhamento das ocorréncias - O

controle de demandas é feito diariamente
por meio de extracdo de relatdrios. Os
responsaveis pelo acompanhamento das
ocorréncias recebem uma notificacdo

sobre as demandas que completam cinco

Atividades desenvolvidas:

= Apoio aos usuarios na utilizagdo do sistema

de ouvidoria;

Apoio na elaborag¢do de respostas - Os fun-
cionarios do componente de Ouvidoria auxi-
liam na elaboragdo das respostas, sempre
que solicitado. S3o fornecidas orientagGes a
respeito das agdes que devem ser seguidas
para sanar duividas ou promover a concilia-
¢do entre as entidades e seus clientes;
Intervengdes na solugao de ocorréncias que

tém como responsaveis areas do Bancoob e

= Manutengao

dias sem o registro de solucdo e, a partir
do sétimo dia de registro, é feito um
acompanhamento especial para que ndo
seja ultrapassado o prazo estabelecido
pelo Banco Central, de 10 dias Uteis ou
pelo Conselho Nacional de Seguros

Privados - CNSA, de 15 dias Uteis.

= Gestao do Call Center - Atualizagdo da

base de conhecimentos dos atendentes
do call center, audicdo de gravagdes e
conferéncia dos registros dos
atendimentos, sdo atividades realizadas
com o intuito de garantir a qualidade das

informacoes;

= Atualizacdo dos manuais do Sistema de

Ouvidoria - publicagdo de instrugdes as
entidades participantes; e

evolutiva do sistema
informatizado utilizado para a gestdo do

canal de ouvidoria.

do Sicoob Confederagdo - Nesses casos é
realizado o acompanhamento da demanda
até a solugcdo pela area responsavel pela
prestacdo do servigo; e

Consulta juridica - Algumas demandas, cuja
natureza apresenta risco legal ou necessida-
de de observagdo de legislagdo especifica,
sdo encaminhadas para analise da Geréncia

Juridica.



Avaliagéo de Eicécia

A Pesquisa de Satisfacdo é uma importante
ferramenta de gestdo e o seu objetivo é
mensurar o que os clientes estdo sentindo ou
pensando sobre os processos, produtos e

servigos da organizagao.

Ao encerramento das ocorréncias sdo

Pesquisa
de satisfagéo

realizados contatos com os demandantes de
reclamacdes classificadas como procedentes.
Ndo participam da pesquisa apenas as pessoas
gue ndo tém interesse ou quando ndo ha

sucesso ho contato.

No segundo semestre de 2013 a ouvidoria
propds o alcance de 70% no resultado da
pesquisa de satisfacdo para o quesito “A

solugdo apresentada foi satisfatoria?”.

Com o intuito de incentivar o alcance do
resultado foi promovida campanha premiando
os vencedores e divulgando as praticas
adotadas pelos participantes que contribuiram

para o alcance dos resultados.

Naquela ocasido, foi possivel observar o éxito
das medidas adotadas, conseguindo alcancgar

71% de satisfagdo.

A partir da aplicagdo da campanha, uma prévia

da pesquisa passou a ser consolidada

mensalmente e os representantes das

entidades recebem as informagcGes sobre
possiveis insatisfacdes para que possam avaliar
e, considerando pertinente, apresentam novas

consideragdes as manifestagdes de insatisfagdo.

O detalhamento do resultado da pesquisa é

consolidado trimestralmente em relatério
especifico e encaminhado as cooperativas ou as
areas avaliacdo e

responsaveis  pela

acompanhamento dos resultados.

Os procedimentos realizados durante a
campanha foram incorporados a rotina das
atividades e nos semestres seguintes a
campanha a meta foi alcancada. No primeiro
semestre de 2017, foi alcangado o indice de

72%.

Evolugdo da Satisfagdo - Ouvidoria
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Programa de qualidade

Laboratdrio
de Monitoria

Boletim
da Ouvidoria

No momento do atendimento, a postura do
atendente reflete a imagem do Sistema. Por
esse motivo é desenvolvido um trabalho

intitulado “Laboratério de Monitoria”.

No laboratério de monitoria sdo realizadas
escutas e avaliagbes das gravagdes. Depois
que as avaliagGes sdo concluidas as equipes
se reinem, discutem os resultados e definem
as acdes necessarias para o aprimoramento
das abordagens nos atendimentos. O
resultado do laboratdrio permite a aplicagdo

de trabalhos em forma de orientagGes e

treinamentos.

Além da definicdo do escopo de treinamentos
oferecidos a equipe do call center, no 19
semestre de 2017 foram desenvolvidas
atividades voltadas para o alinhamento do

trabalho das equipes de monitoria.

Foram realizados encontros entre os

monitores com a finalidade de aprimorar a
percepcdao das necessidades de melhoria no
assim

processo de monitoria, como o

aprimoramento das atividades promovidas

para o desenvolvimento dos atendentes.

Treinamento - Também foram aplicados
treinamentos com o objetivo de padronizar o
conhecimento dos colaboradores que atuam

como atendentes no canal de ouvidoria.

Citamos abaixo os treinamentos realizados ao

longo do primeiro semestre de 2017:

= Gramdtica normativa da lingua

portuguesa: Regéncia verbal e

acentuacgdo ortografica;

= Qualidade no atendimento:
Comunicagdo; Procedimentos; Interagdo
Laboratdrio de

com o cliente; e

Monitoria;

= Cooperativismo: Estrutura, Componente
organizacional de ouvidoria e seus canais

de atendimento.

Com o intuito de ampliar a proximidade da equipe da Ouvidoria com as cooperativas centrais

e singulares, contribuindo com a divulgacdo de informagdes em periodos mais curtos, é reali-

zada a publicagdo do Boletim da Ouvidoria.

As informag0Oes que transitam no canal de Ouvidoria sdo compiladas e compartilhadas, per-

mitindo disseminar informagdes e boas praticas aplicadas no Sicoob.



Programa de qualidade

Workshop de

Ouvidoria

O Workshop de Ouvidoria é uma parceria da
Ouvidoria com as equipes de monitoragdo de
ouvidoria no Sicoob. O conteudo das novas
edicbes foi elaborado com informacgGes
relacionadas a estrutura do canal de
ouvidoria, premissas, atribuicdes e processos

de atendimento.

A programacdo é distribuida em momentos
de enfoques conceituais, formagdo de
grupos para estudo de casos, aplicagdo de
dindmicas, utilizando exemplos reais e

apresentacdo de contetudo audiovisual.

Neste semestre o workshop foi realizado no
Sicoob Central Cecremge e um encontro no

Sicoob Planalto Central.

O conteudo programatico aborda os

seguintes temas:

Ouvidoria:

v'Alicerces de Ouvidoria: Principios e Valores;
v'Cédigo de Etica;
v'Papéis e Responsabilidades;

v'Sistema de Ouvidoria eficaz.

Regulamentagao

v Resolugdo CMN 4.433 x AlteragGes Resolugdo
CMN 3.849;

v Pegas Publicitarias;
v Regulamentagdo Interna;
v Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC);

v Sistema RDR - Banco Central.

Perfil da Ouvidoria

v"Mudanga Cultural x Profissionalismo;
v'Postura Técnica x Comportamental;

v'Atitudes Recomendadas: 10 dicas.

Gestdo Operacional

v" Operacionalizagdo do Sistema de Ouvidoria -
SOS;

v" Acompanhamento das Ocorréncias/Prazos;

v' Relatérios: Pesquisa de Satisfagdo; Relatério
SLA; Boletim Ouvidoria; e Relatério
Semestral;

v" Pesquisa de Satisfacdo:
Resultados; Ranking; A¢des;

Evolugdo dos

Discussdo de casos/ocorréncias

v'Oficinas de aprendizagem.

Sicoob Central Cecremge
Fevereiro de 2017

Sicoob Planalto Central
Junho de 2017



Adequacino de estrutura

Sistema
Informatizado

Atendimentos
Sicoob Seguradora

Necessidades de adaptagdo sdo percebidas
ao longo da utilizagdo do sistema e, sempre
que necessdrio, sao 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
homologacao, até que sejam disponibilizadas

Q0s usuarios.

No primeiro semestre de 2017 foram

implementadas algumas adaptacdes de
melhoria no sistema com a finalidade de
reduzir as interacGes operacionais para a

manutencdo de histérico das manifestacGes.

1. Historico de agbes - O sistema passou a
registrar automaticamente o histérico
das acOes realizadas pelas cooperativas

e areas técnicas.

2. Lembretes de prazos - Além da
manutencdo de histérico de agdes, o
sistema foi customizado para enviar
alertas aos usuarios durante todo o
periodo em que as manifestacdes estdo

sem resposta.

Estas atividades permitem a otimiza¢do do

tempo de operagdo da equipe da ouvidoria.

Canal de Indicios de llicitude

E atendendo a Resolugdo CMN 4.567/2017,

foram providenciadas as adequagdes
sistémicas para a disponibilizagdo do Canal
de Indicios de llicitude, mantido pelo
Componente Organizacional de Ouvidoria

Sicoob.

Ao iniciarem as atividades do Sicoob Seguradora com a homologacdo da SUSEP -

Superintendéncia de seguros privados, o Conselho de Administracdo do Sicoob Seguradora

decidiu pela adesdo ao componente organizacional de ouvidoria Sicoob - As providencias

foram adotadas para a adequagdo desse componente organizacional de ouvidoria, ao

atendimento da Resolugdo CNSP n2 279/2013 e Carta-Circular SUSEP n2 008/2013.

A relagdo de atividades para o cumprimento regulamentar envolveu equipes do Bancoob,

Sicoob Seguradora e Mongeral Aegon.

Margo de 2017 deverd ser considerado entdo o marco inicial do registro de manifestagdes

originadas no canal de ouvidoria para o Sicoob Seguradora.



Certificagéo

Processo de
certificagéo

Os integrantes da Ouvidoria participam de
eventos e treinamentos promovidos por
entidades de comprovada capacidade
técnica, vinculadas a associa¢des de classe
ou especializadas em treinamentos para os

profissionais de Ouvidorias.

Os treinamentos tém o intuito de cumprir

com o conteldo programatico requerido na

Certificagbes adquiridas pela equipe da

Ouvidoria:

= Certificagdo de Ouvidor — ABO -
Associacdo Brasileira de Ouvidores,
seccional do Distrito Federal;

= Certificagdo de Ouvidor — ABO -

Associagdo Brasileira de Ouvidores,

Resolugdo CMN 4.433/2015 e capacitar os

de ouvidores

seccional Santa Catarina; e

funciondrios para cumprir com as

atribuicdes da Ouvidoria, sempre no = Fundamentos ITIL - Quint — Wellington

contexto do desenvolvimento continuo. Redwood.

Cursos de extensdo:

Faz parte do planejamento  dos

treinamentos da Ouvidoria a realizacdo de = Direito do consumidor - Fundacdo

exames de certificacdo por parte de seus Getulio Vargas;

Integrantes. = Direito do bancario - Fundagdo Getulio
Vargas;
= Help Desk Analyst Boot Camp - Help
Desk Institute.
Além dos treinamentos e certificacOes = Seguranca da Informacéo ;

adquiridas, o Bancoob busca manter a equipe
. . — Etica Sicoob;
do componente organizacional de ouvidoria

em constante atualizacdo de conhecimentos. .
= Semarc - Sul/Sudeste - Promovido pela

No primeiro semestre de 2017, fizeram parte Febraban, participaram os monitores de

do plano de atualizagdo de conhecimentos, os ouvidoria do Sicoob SC/RS; e

Treinamentos

seguintes treinamentos:

I:l]l'l'll]lEI'I'IEI'ItEI PES = Reunides na Comissdo de Ouvidorias e

. . . Relaco m os Clientes - Febraban.
= Analista Financeiro; elacoes com os Lhientes ebraba

= Prevencgdo a Lavagem de Dinheiro e ao

Financiamento do Terrorismo;



Certificagéo

FEBRABAN

Acompanhamento das agéies desenvolvidas pela FEBRABAN

Representacdo na Comissdo de Ouvidorias e Relagées com os Clientes:
—=SEMARC Sudeste;

=Reunido com PROCON Campinas (criagcdo do Nucleo de Superendividamento);
—Selo PROCON Carioca;

—=Resolugdes 4.539 e 4.549;

—=Educacdo Financeira e Negociagao de Dividas — Semana ENEF;

—=SEMARC Sul e Sudeste;

—=SEMARC Nordeste;

—=Ranking positivo;

= Refinanciamento/ Portabilidade — Comissdo de Crédito Consignado: reporte;
= ‘Consumidor.goV’: reporte da reunido do Comité Gestor; e

=Nova Plataforma de Cobranga.

—=Didlogo com o IDEC

—=Formacgdo do Grupo de Trabalho - Atendimento Digital

=Evento BACEN “Ouvidoria de Bancos — aprimorando o relacionamento com clientes”

I



Critérios de Classificagéo

| m—
| m—

Situagéo das
Reclamagies

Improcedente

Caracteristica atribuida a uma reclamacgdo injustificada — aquela que parte de uma falha de
julgamento por parte do reclamante; ou quando o reclamante transmite informacgdes

insuficientes e a Ouvidoria ndo consegue novo contato de esclarecimentos.

Procedente solucionada

Reclamagdo identificada como procedente resolvida por meio da realizagdo de

procedimentos identificados como necessarios.

Procedente

Caracteristica atribuida a uma reclamagdo justificada, com fundamento. Quando as

afirmagdes do cliente sdo confirmadas.

Procedente néo solucionada

Reclamacdo identificada como procedente cujos procedimentos identificados como
necessarios para a resolugdo ndo tenham sido suficientes, ou ndao foram concluidos em

tempo habil.



Acompanhamento de RDR

Anélise de

ROR

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 resolu¢gdo da demanda
ndo cabe ao Bancoob e sim as cooperativas de
crédito, a Gejur encaminha a demanda para o
acompanhamento por parte da Ouvidoria

Sicoob, que é responsavel por tratar as

ocorréncias  relacionadas aos  servigos

prestados pelas cooperativas de crédito.

Estatistica das ocorréncias de RDR

Demandas de RDR

91

22 semestre de 2016 12 semestre de 2017

33%

Bancoob/Gejur

Durante o segundo semestre de 2016 foram
registradas 78 reclamagbes direcionadas ao
Bancoob, ja no primeiro semestre de 2017 esse
ndmero tendo sido

cresceu em 17%,

registradas 91 ocorréncias.

As manifestacGes direcionadas as cooperativas
representaram 30% desse total, enquanto 55%
tiveram origem no Bancoob. Os outros 15%
estdo relacionados a demandas em que havia
registro no canal de ouvidoria, ou em contato
com o demandante para obtengdo de

informacgdes, a situagao havia sido resolvida.

Ndo foram recebidos registros no canal de

RDR, destinados ao Sicoob Seguradora.

Responsavel - 12 semestre de 2017

30%

15%

Ouvidoria/Cooperativa 12 nivel

Temas

Atendimento Operagdes de Conta-Corrente

Crédito

Tarifase
Assemelhados

Cartdo de
Crédito

Outros Distribuigdo de

Sobras

13



Duvidoria Sicoob

A seguir, apresentamos o detalhamento estatistico relativo ao canal de Ouvidoria Sicoob.

Durante o primeiro semestre de 2017, foram recebidos 28.031 contatos, sobre os quais

l I . apresentamos uma avaliagdo e segregacao estatistica.

Panorama

12 Nivel de Atendimento

EE I"HI Evolugio - Finalizadas no ato do atendimento
O nimero de demandas registra- 17% 22,3%
(] oo
das e encerradas no ato do aten- 8% " 23.842
dimento apresentou aumento O 19.490
P ' 15.343 16.599

quando comparamos os dois

ultimos semestres. Com o total

de 23.842 contatos, tivemos um

crescimento de 22,3%. 22sem 2015 12sem 2016 22sem 2016  12sem 2017

A equipe de recepgdo de chama-
dos é orientada quanto aos critérios para registro de reclamagdes. E priorizado o registro de

reclamacdo daquele usuario que contatou os canais de atendimento de primeiro nivel.

Os demais usudrios recebem esclarecimentos e sdo direcionados ao canal competente para a

solugdo do assunto.

Comparativo - Finalizadas em 12 nivel
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Duvidoria Sicoob

Manifestagies

/\/ No canal foram registradas 4.189 manifestacGes. Esses registros estdo distribuidos em 3.843 (92%)

reclamacgdes e 346 (8%) demandas segregadas nos tipos Duvida, Outros, Elogio e Sugestdo.

N3o foram recebidas manifestagdes por meio do canal destinado ao portador de deficiéncia auditiva

ou de fala.

Panorama
Geral

Tipo de Atendimento

141

3.843 346

107

60
38

B Reclamagdo M Duvida O Outros OElogio O Sugestdo

Evolugéo semestral das reclamagies

No grafico abaixo demonstramos a evolugao semestral do numero de reclamagdes recebidas

no canal de Ouvidoria Sicoob.

Podemos observar um crescimento de 50% no niumero de reclamagdes no primeiro semestre

REBIElmEII;ﬁES de 2017 em relagdo ao semestre anterior.

Evolugdao das Reclamagbes
50%
.° 3.843

1.729

22sem 2015 12sem 2016 22sem 2016 12sem 2016

1a



Duvidoria Sicoob

Tipo de usudrio e situagéo

Os clientes do tipo Pessoa Fisica representam 65% dos que acionaram o canal de Ouvidoria
Sicoob. As reclamagbes que foram classificadas como ‘procedente solucionada’, também

representam o maior percentual, correspondendo a 58%.

Reclﬂmagues Tipo de usudrio Situagdo das reclamagdes
65%
° 58%
35%
Improcedente Procedente
Pessoa Fisica Pessoa Juridica

Critérios de classificagéo - Temas definidos pelo Banco Central

1 Atendimento

2 Cheques

3 Conta-Corrente

4 Operagoes de Crédito

5 Cartdo de Crédito

6 AplicagGes, Investimentos e Custddia de Valores
7 Tarifas e Assemelhados

8 Publicidade Enganosa ou Abusiva

9 Relagdo contratual

10 Contemplacdo (Consércio)

11 Encerramento de Grupos (Consorcio)

12 Distribuicdo de Sobras e Rateio de Perdas e Quotas-partes (Cooperativas)
13 Operagao Adquiréncia

14 Sicoob Seguradora

15 Outros Temas



Duvidoria Sicoob

Reclamacées - Temas

Entre as demandas classificadas como Crédito”, “Cartdo de Crédito”, “Conta-
“Reclamacgdo”, alguns temas se destacaram Corrente”, e “Distribuicdo de Sobras”. O
pela quantidade de ocorréncias e/ou pela tema “Operagbes de crédito” apresentou
relevancia. Abaixo, apresentamos o crescimento de 22% e “Cartdo de Crédito”

TEITIEIS [IHS comparativo dos dois ultimos semestres, de 139%. Enquanto “Conta-Corrente” e
= acordo com a classificacdo dos temas. “Distribuicdo de Sobras” apresentaram
reclamagies 9 : °

aumento de 37% e 180%, respectivamente.
O tema “Atendimento” continua sendo o

mais reclamado, representando 41% das O tema “Operagdo Adquiréncia (Sipag)”’,
reclamagdes registradas no canal, e um representou 4% das reclamagdes, no
crescimento de 54% no periodo. entanto teve o0 maior crescimento

percentual, 794%.
Outros temas que compdem 0s cinco mais

reclamados, referem-se a “OperacGes de

Comparativo - Cinco temas mais reclamados

[ 22sem 2016
1.584
O 12sem 2017

1.029

411 001 468 426

N o e

Atendimento Operagdes de Cartdo de Crédito Conta-Corrente Distribuicdo de
Crédito Sobras

Comparativo - Reclamagdes portema

M 22sem 2016

195 [0 12sem 2017

169
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A seguir apresentamos uma sintese dos assuntos abordados nas reclamagdes, segregados por temas.

Aplicacies, investimentos e custddia de valores

i.  Plano de Previdéncia

Reclamagbes relacionadas a mudanga no prazo de
caréncia para o resgate dos valores, que foi alterado
para 36 meses contados a partir da data de inscrigdo no
plano de beneficios, conforme Resolugdo CNPC n2 23 de

25 de novembro de 2015.

Atendimento

i. Central de Atendimento de Cartiies

Reclamagbes sobre a dificuldade no contato com a

Central de Atendimento Sicoobcard, apresentando

tempo de espera elevado, sinal de ocupado e
indisponibilidade. Insatisfagdes com a qualidade do

atendimento e as informacgdes recebidas no canal.

ii. Fornecimento incompleto de informagies

Reclamacgdes geradas devido ao desconhecimento dos

demandantes quanto aos procedimentos da
cooperativa, e/ou quando n3o recebem orienta¢es
adequadas e informagdes seguras dos funcionarios que

realizam os atendimentos.

iii. Despreparo de funcionério

ReclamagBes relacionadas a insatisfacgdo com o

atendimento recebido na cooperativa.

iv. Discriminagéo a cliente

Reclamagdes sobre problemas no atendimento por nao
ser associado, por ser associado em outra cooperativa
do Sicoob e/ou por possuir somente conta-poupanga.
SituagOes: dificuldade em realizar operagdes diversas
por ser associado de outra cooperativa; tratamento
diferenciado para quem ndo é associado a cooperativa,
pois ha diferenga no hordrio de atendimento; limite para
o pagamento de boletos de quem ndo é associado;
dificuldade em realizar o pagamento de boleto,
operagdes diversas e limite para o pagamento de

boletos por ndo ser associado.

v. Falha em sistemas

Reclamacgdes sobre o sistema de cobranca do Sicoob.
SituacOes: problemas na utilizagdo e emissdo de
relatérios no Sicoobnet Empresarial, relacionados ao
cadastro, emissdo e liquidagdao dos boletos; erros para
realizar a importacdo de arquivos na geracdo dos titulos
e falha no envio do arquivo de cobranga; erro na
transmissdo do “arquivo de remessa de entrada de
titulos” pelo Sicoobnet Empresarial; erro no sistema que
possibilitou a quitacdo de boletos emitidos pelo cedente
sem os juros devidos; falta de crédito em conta
referente ao pagamento de titulos emitidos pelo médulo
de cobranga do Sicoob; informagdo disponibilizada no

arquivo de retorno que ndo separa os titulos baixados

dos titulos liquidados.

Reclamagdes sobre a dificuldade em emitir segunda via

de boletos no site do Sicoob.
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Reclamagdo sobre a demora no crédito do salario na

conta.

Reclamagdes sobre o Sicoobnet (Empresarial e Pessoal).
SituacOes: falha para a instalacdo e acesso ao sistema;
problemas de acesso ao Sicoobnet Empresarial apds
atualizagdo do aplicativo; insatisfagdo com a
implantacdo e dificuldade na utilizagdo do “QR Code”
nas operagoes; impossibilidade de utilizar o Sicoobnet
no navegador Google Chrome e em equipamento Mac;
nao recebimento de informagdes de boletos agendados
no DDA; blogueio do Sicoobnet no horario de 17h até as
9h; necessidade de realizar recadastramento de
dispositivos para acesso ao Sicoobnet, sendo que no
cadastro foi selecionada a opgdo

por tempo

indeterminado.

Reclamagdes sobre falhas apresentadas no sistema da

cooperativa. SituagGes: impossibilidade em realizar
procedimento de desconto de duplicata e pagamento
de boletos no caixa devido a manutengdo no sistema da
cooperativa; alegacdo de que os clientes realizam o
pagamento dos boletos emitidos, porém os valores ndo
sdo creditados em conta devido a uma inconsisténcia
sistémica; impossibilidade de disponibilizagdo dos
talondrios de cheques por inoperancia sistémica; falha
no sistema para desconto de empréstimo consignado;

informacdo inconsistente no site de cooperativa.

Reclamagdo sobre dificuldade de contato com o
atendimento da Cabal para verificagdo de problemas no

cartdo de beneficios.

vi. Filas

ReclamagGes sobre o tempo de espera para
atendimento na cooperativa: Situagdes: demora no
atendimento em geral; insatisfagdo com a qualidade do
atendimento da cooperativa apds substituicdo da
geréncia; insatisfacdo com falta de critérios na emissdo
de senhas, pois qualquer pessoa recebe atendimento no
caixa preferencial; insatisfagdo com a quantidade de
terminais de caixa disponibilizados para atendimento;
reducdo de caixas para atendimento em horario de
almogo; questionamento sobre os normativos que
estabelecem o prazo maximo para espera nas

cooperativas de crédito.

vii. Servigos néo solicitados

Reclamacgdo sobre a cobranc¢a de um Seguro Prestamista

que ndo foi contratado.

Insatisfacdo com o recebimento de correspondéncia
sobre adesdo ao Seguro do Cartdo de Crédito que ndo

foi solicitado.

viii. Solugéo inadequada

Reclamacgbes relacionadas a contestacdo de resposta
recebida em reclamagdo registrada na Ouvidoria, onde
sdo solicitados mais esclarecimentos e resolugdo das

situagGes reclamadas.

ix. Central de Atendimento do Sicoob

Reclamagbes sobre a dificuldade no contato com a

Central de Atendimento do Sicoob, apresentando
indisponibilidade e insatisfacgdo com a qualidade do

atendimento e das informagGes recebidas no canal.
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Cartio de crédito

i. Cobranca indevida

Reclamagbes para informar sobre cobrangas nao
reconhecidas no cartdo. SituagGes: cobranca de juros
desconhecidos e multas sobre servicos ndo utilizados;
demora na disponibilizagdo do limite do cartdo apds
pagamento da fatura; cobranca de anuidade de um
cartdo de crédito ndo solicitado ou cartdo cancelado;
insatisfacdo com a cobranga do Seguro Protecdo Perda

e Roubo.

ii. Contestacéo de despesas

Reclamacgbes sobre demora e/ou falta de informacg&es
sobre o processo de contestacdio de compras ndo
reconhecidas. Situagdes: dificuldades em cancelar
compra que ndo reconhece; cobrangca em duplicidade
na fatura devido a um erro apresentado na tentativa de
compra; realizagdo de novo débito referente a valores
estornados na fatura; demora na analise do processo de
contestacdo; utilizacdo do cartdo apds o bloqueio
preventivo por suspeita de fraude; demora em realizar o
estorno provisério de compras ndo reconhecidas;
clonagem do cartdo de crédito e demora em estornar os
valores das compras indevidas; nido efetivacdo do

crédito de valores referentes a uma compra que foi

cancelada e que o estabelecimento estornou os valores.

Insatisfagdo com a implantagdo de limite de cheque
especial em conta corrente para o pagamento do cartdo

de crédito.

Insatisfagdo com compras desconhecidas nos cartdes de
crédito, mesmo apds blogueio e recebimento de um
novo cartdo de crédito. (Foi verificado que tratou-se de
uma nova modalidade de fraude, onde os fraudadores

clonam o chip do celular do portador e de posse das

informagbes do cartdo sdo realizadas compras via

internet. A situagdo do tomador foi regularizada.)

iii. Limite de crédito

Reclamagdes sobre solicitagdes para aumento no limite
do cartdo de crédito e disponibilidade do limite apds o

pagamento da fatura.

iv. Programa de Vantagens

Reclamacd@es sobre as dificuldades em realizar a troca e
transferéncia de pontos do cartdo; problemas em
compra realizada com a troca de pontos no programa
de vantagens, como a ndo entrega dos produtos
adquiridos; e dificuldade de acesso ao site para a troca

de pontos.

v. Entrega de cartio

Reclamagbes sobre demora na entrega do cartdo e
dificuldade de desbloqueio devido a demora no

recebimento da senha do cartdo.

vi. Renegociagéo de divida

Reclamagbes sobre renegociagdo da fatura do cartdo;
falta de retorno em relagdo ao parcelamento da fatura e

bloqueio do cartdo de crédito.

Cheques

i. Devolugéo indevida

Reclamagdes quanto ao procedimento de compensagao
e devolucdo de cheques. SituagGes: devolugdo de
cheque pela alinea 22 (divergéncia de assinatura), em
alega indevida de

alteragdo assinatura;

falha

que

reapresentacdo indevida de cheque por

operacional da cooperativa; dificuldade em conseguir
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retirar cheque devolvido; débito em conta referente a
cheques devolvidos por inconsisténcias sistémicas na
cooperativa; insatisfacdo com reapresentagio de
cheque devolvido primeiramente por alinea 39 (Imagem

fora do padrio).

Conta Corrente

i.  Abertura/Encerramento de conta

Reclamagbdes sobre o encerramento da conta para
recebimento de capital social; insatisfacdo com o prazo
para o resgate do capital apds o encerramento da
conta; dificuldades para abertura ou encerramento de
conta na cooperativa; e também sobre bloqueio da

conta.

ii. Depdsitos néo efetivados

ReclamacgBes sobre o prazo para o processamento dos

depodsitos realizados nos caixas eletrOnicos da
cooperativa; e sobre a divergéncia no valor creditado

em rela¢do ao valor do depdsito.

iii. Débitos ndo autorizados

ReclamagBes sobre o ndo reconhecimento de débitos
realizados em conta. SituagGes: devido a uma falha
sistémica ocorreu atraso no débito da parcela de um
empréstimo, acarretando juros; débito de seguro ndo
contratado; débito da divida do cartdo de crédito ou
cobranga acima do valor minimo da fatura; dificuldade
no cancelamento da cobranga mensal da Integralizagdo
Social; débitos de fraude

de Capital suspeitos

relacionados a boletos e TEDs; cobranga em duplicidade

de valores e operagdes diversas; falta de informagao em
relacdo a taxas cobradas para a baixa de boletos;
existéncia de débitos ndo autorizados em conta e falta

de informagdo sobre o motivo dos débitos.

Reclamacgdo sobre o débito em conta de taxas de uma

magquineta que ndo utiliza.

iv. Sagues néo reconhecidos

ReclamagBes sobre saques nos terminais de
autoatendimento Sicoob e Banco 24 horas em que o
numerario ndo foi liberado, mas o valor foi debitado da

conta.

Insatisfacdo com a demora em receber posicionamento
da cooperativa sobre tratativa de saque em que ndo

ocorreu a liberagdo do numeriério.

Desconhecimento de saques realizados no exterior.

v. Transferéncia sem autorizagéo

Suspeita de fraude em transferéncia realizada em conta

poupanga.

Reclamagdo sobre a transferéncia de valores de conta
Pessoa Fisica para conta de Pessoa Juridica sem a

devida autorizagao.

Operacies de Crédito

i. Cobranga indevida

Nova cobranca de taxa pelo uso do limite de cheque

especial, apds quitacdo de pendéncia existente .
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Insatisfacdo pela cobranga em duplicidade de parcela do

empréstimo.

Reclamacdo sobre a exigéncia de contrata¢do de seguro

para a liberagdo de crédito.

Insatisfagdo com a demora em receber estorno do
débito de uma parcela do empréstimo que foi debitada

indevidamente.

ii. Inclusdo/Exclusdo (SPC/Serasa)

Reclamagbes sobre a permanéncia de restricdes apos

quitagdo ou renegociagcao de operagGes de crédito.

iii. Portabilidade

ReclamagcBes sobre dificuldades em efetivar a
portabilidade de operacgdes de crédito por divergéncia

nas informagGes recebidas ou enviadas pela cooperativa.

Reclamacao sobre o procedimento do estorno de valores
ao banco solicitante da portabilidade de operagdo de

crédito.

iv. Liberagéo de crédito

Reclamag@es sobre insatisfagdo com a ndo liberagdo de
créditos pleiteados na cooperativa ou a falta de

informagdo quanto ao motivo para a negativa do crédito.

v. Liquidagdo antecipada/renegociagéo

Reclamagbes sobre a dificuldade em realizar

renegociacdes de divida, por ndo se adequar as
propostas da cooperativa, ou por nao concordar com os

juros cobrados nas operagdes inadimplentes.

Distribuicéo de sobras e rateio de perdas e
quota-parte

Insatisfagdo com os valores a receber apods realizagdo de
assembleia; necessidade de aguardar a realizagdo da
AGO para receber os valores; pela cooperativa ter tido

rateio de perdas.

Outros

i. Fraudes e golpes

Suspeitas de fraudes na realizacdo de transferéncias e
pagamento de titulos em contas de associados. (Foi
realizado o procedimento de andlise e verificagdo do
computador para a devida apuracdo dos casos de

suspeita de fraude)

Relato de desconhecimento de boleto quitado pelo
Sicoobnet e sobre a demora no ressarcimento dos

valores.

Reclamacgado sobre boleto emitido pela cooperativa para
uma loja virtual. (As demandas foram acompanhadas
pela drea de prevencgdo a fraude do Sicoob Confederacdo
e foi constatada fraude na emissdao dos boletos por meio
de site mantido pelo associado de uma cooperativa.
Foram tomadas as medidas judiciais cabiveis e o
reclamante recebeu a informagdo de contato para

ressarcimento.)

ii. Outros

Insatisfacdo pelo ndo recebimento de brindes e ofertas

de créditos.
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Reclamagdo sobre atraso no crédito de salario e

insatisfagdo com a localizagdo do Posto de

Atendimento da cooperativa.

Reclamacdo sobre o contato para cobranga de dividas
de pessoas com as quais ndo possui vinculo.

Reclamagdo sobre dificuldade em conseguir o
encerramento da conta e receber os créditos de

associado falecido.

Insatisfagcdo pelo Sicoobnet ndo aceitar o pagamento
de titulos, pois a prefeitura ndao possui convénio
firmado com a cooperativa.

Insatisfagdo com a dificuldade de realizar atualizagdo
cadastral.

Reclamagdo sobre erros no contrato de apdlice do

seguro de veiculo que foi contratado com a

cooperativa.

Insatisfacdo com a dificuldade em conseguir aumento
dos limites didrios de transferéncias e pagamentos.

Tarifas e assemelhados

i. Cobrancgas indevidas

Reclamagdes sobre a cobranga de tarifa em conta que:

ndao possui movimentagdo, conta inativa, conta
encerrada, e conta isenta de pacote tarifario (contas

salario e universitaria).

Insatisfagdo quanto ao valor cobrado para a

manutenc¢do de conta.

Reclamagdo sobre a incidéncia de juros do cheque

especial em dia ndo util (feriado local).

Insatisfagdo pela cooperativa ndo ofertar contas com
servico essenciais, sem a cobrangca de pacotes

tarifarios.

Reclamagdo sobre a dificuldade em obter
esclarecimentos em relagdo a uma tarifa pré-depdsito

descontada em conta.

Relata que a empresa onde trabalha abriu uma conta
salario na cooperativa sem custos. Reclama que seu
nome foi inserido no d6rgdo SCR em virtude de
cobranca de tarifa do limite de cheque especial e de

manutengdo de conta.

Reclamacgdo sobre a demora em estonar tarifa debitada

indevidamente.

Reclamacdo sobre a abertura de uma conta sem

autorizacdo apds realizar operagdo de crédito
consignado e sobre o desconto de tarifas de um limite

de cheque especial que ndo foi contratado

Reclamacdo sobre a alteracdo do perfil da conta de
investimento para conta-corrente acarretando a

cobranca de tarifas.

ii. Elevagdes injustificadas

Insatisfacdo com o valor de tarifa cobrada na realizagédo
de transferéncias e com o aumento do pacote de

tarifas para manutencdo de conta.

iii. Falta de comunicagéo/informagén

ReclamagBes sobre inicio de cobranca de pacote

tarifario em conta que era isenta de tarifas.

Reclamagcdo sobre a cobranga de tarifas para a

realizagdo de depdsitos.
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Reclamagies

Pesquisa de Satisfagéo
Comparativo semestral da Pesquisa de Satisfa¢do

A solucgdo foi satisfatdria para 74%

dos demandantes, apresentando 89% 92%
70% 74%
um aumento de 4 pontos percen-

tuais , quando comparado ao se-

gundo semestre de 2016. O per-

centual de demandantes que vol- Voltaria a fazer contato com a A solucdo foi satisfatéria

ouvidoria Sicoob
tariam a fazer contato com a ouvi-

doria foi de 92%. H29sem2016 [192sem 2017

Evolucdo da Satisfacdo - Ouvidoria Sicoob

100%
79%
80% T4% 72% 73% T4%
60% Meta 70%
Semestre 74%
40%
20%
O% T T T
laneiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho

* Quesito - A solucdo apresentada foi satisfatoéria? - Ref.: Consolidado semestral do canal de ouvidoria Sicoob.

Tempo de Resolugéo

No indicador para acompanhamento do prazo de encerramento das ocorréncias, 99,77% das

reclamacdes foram encerradas dentro do prazo de dez dias Uteis.

No primeiro semestre de 2017 nove reclamagdes foram prorrogadas’.

Prazo de atendimento das Reclamagbes

66,72%

33,05%

0,23%
I
0 a5 dias uteis 6 a 10 dias uteis Maior que 10 dias Uteis

" Prorrogagéo permitida a partir da Resolucdo CMN 4.433/2015, solicitada pela cooperativa singular.
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Ranking das Cooperativas Centrais

Abaixo, apresentamos o ranking das cooperativas centrais em relagdo a quantidade de reclamagdes recebidas pelas singula-

res , o comparativo da quantidade de postos de atendimento das cooperativas e a quantidade de associados.

663.108
.
559 .. 261.928
“» 303.561
504 493 o
~230.960. i 232.154
2‘_\./,, 216&.615 " 948
475 L

Crediminas Cecremge Unicooh  Cecresp 5C ES 5P Planalto  Unimais BA NE Norte GO UNI Rio MT/MS
Central
-—-#-- Quantidade Associados M Quantidade de Reclamagdes [ Quantidade de pontos/rede de Atendimento
(Data Base mar.2017) (Data Base mar.2017)
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O Sicoob Confederagdo e demais instituicdes participantes do Sicoob vem promovendo
adequacgbes em suas estruturas organizacionais, objetivando melhorar a eficiéncia e eficacia dos

processos de suporte e relacionamento com as cooperativas e associados .

Observa-se que o tema “Atendimento” segue ao longo do semestre como o de maior

representatividade e os assuntos relativos ao tema que foram mais abordados sdo: Despreparo

de funcionarios, Fornecimento incompleto de informagdes e Solugdo inadequada.

Acies de Acom-

pa"hamentu Diante do acompanhamento desses indicadores, foram identificadas importantes acgGes

sistémicas que fazem parte do planejamento estratégico das instituicGes participantes do Sicoob
e estdo alinhadas as necessidades de desenvolvimento e capacitagdo continua dos empregados

em todos os niveis organizacionais.

A seguir, apresentamos algumas das medidas adotadas pelos 6rgdos de administracdo, no
ambito dos diferentes niveis das entidades sistémicas - Sicoob Confederagdo, Conglomerado

Bancoob, Cooperativas Centrais e Cooperativas Singulares.

Sicoob Universidade

Em dezembro de 2015 o Sicoob era composto -~ Escola de Exceléncia Operacional: Otimi-
por 26.693 empregados e 6.806 dirigentes, zar a organizagao sistémica e a execugdo
totalizando 33.499 pessoas envolvidas direta padronizada dos processos com orienta-
e indiretamente no atendimento das deman- ¢do a resultados e adequados aos pa-
das dos associados. Neste contexto, o Sicoob drdes normativos.

Universidade foi idealizado com 4 Escolas de

~ , = Escola de Negécios: Garantir a presenca
Formacado, sendo estas de acordo com a drea

. . o nacional do Sicoob e a preferéncia do
de conhecimento especifico, as quais sdo:
associado por meio de uma expansdo
-~ Escola de Lideranga e Governanca: Obje- assertiva e eficaz de suas operagées.
tiva formar e homologar lideres para a

~ . . Cada Escola é formada por pilares, cujo objeti-
gestdao dos agentes do Sicoob e consoli- porp J J

. vo é sustentar a estrutura conceitual da esco-
dar a governanga corporativa.
la e seus propdsitos de atuagao.
-~ Escola de Cooperativismo, Cultura e Cida-
dania: Unificar a cultura do Sicoob e dis-
seminar e cultivar os valores do coopera-

tivismo junto aos empregados, associa-

dos e comunidade em geral.
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Acies de Acom-
panhamento

Portal de Intranet Sicoob—Transferéncia de Conhecimentos

A Base de Conhecimentos desenvolvida pela
Unidade de Suporte Operacional do Sicoob
Confederacdo é uma base de dados ou de
conhecimentos acumulados sobre um deter-

minado assunto.

Quando consultada com regularidade melho-
ra a qualidade de atendimento, auxilia na
padronizacao do suporte e é uma ferramenta

gue existe para facilitar o trabalho.

Estdo dispostas informacbes detalhadas dos
produtos, procedimentos operacionais, regras
de negdcios dos produtos e servigos atendi-

dos.

Canais Sicoob

Sicoob Conta Facil

Essa base podera ser grande aliada nos traba-
lhos diarios, sanando duvidas e gerando

aprendizado.

. NOVIDADES R
N DA SEMANA %

O Sicoob Conta Facil é uma conta de pagamento pré-paga, totalmente digital, acessivel a todos os

brasileiros maiores de 18 (dezoito) anos, um produto com forte apelo junto ao publico jovem.

Trata-se, também, de uma possibilidade para inclusdo financeira da popula¢do ndo bancarizada ou

mesmo para aqueles que querem comecar a se relacionar com o Sicoob de uma maneira mais sim-

ples.

implificada, com depésitos, saques e

O produto poderd ser espe-
cialmente (til aos associados
do Sicoob que precisarem
pagar trabalhadores ou mes-
mo a terceiros por servigos
eventuais, que, por qualquer
motivo, ndo estejam banca-

rizados.
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Ndo ha restrigdes para o associado abrir uma Sicoob Conta Facil, entretanto, a movimentagdo que

realizar nessa conta ndo guardara qualquer relagdo com seu vinculo na cooperativa.

O usuario contara com um cartdo de débito da bandeira Cabal, podera enviar e receber transferén-
cias de contas-correntes no Sicoob e de outra Conta Facil, enviar e receber TED, realizar saques na

rede Sicoob e no Banco24Horas, pagar titulos e convénios, recarregar celular dentre outros servigos.

O aplicativo estd disponivel para download nas lojas virtuais Apple Store e Google Play e ja nasce
integrado ao aplicativo Sicoob Minhas Finangas, ferramenta que ajuda o usudrio a controlar melhor

sua vida financeira.

O usudrio contard com atendimento por chatbot e fale conosco, disponiveis, exclusivamente, no
aplicativo Sicoob Conta Fdcil e com a Central de Atendimento Telefénica pelos nUmeros 4007 1256
(regiGes metropolitanas) e 0800 702 0756 (demais regibes), além de poder acionar a ouvidoria do
Sicoob pelo numero 0800 725 0996. Esses numeros estdao disponiveis no aplicativo e no verso do

cartdo de débito .

Faca Parte

Com o intuito de proporcionar uma alternativa de conveniéncia para pessoas fisicas que resi-
dem no Brasil e que pretendem associar-se a uma institui¢do financeira cooperativa do Sicoob,
sem a necessidade de comparecer em uma de nossas agéncias, foi lancado o aplicativo Faca

Parte.

¥ sicoos

Abra sua conta em qualquer hora e lugar e faga parte
do Sicoob.
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Novas funcionalidades no Sicoobnet Celular

Saque Digital

Permite a realizagdo de saques nos ATMs do
Sicoob usando apenas o celular, sem a necessi-
dade do uso do cartdo. Antes de cada saque, o
cooperado deve cadastrar a intengdo de saque
no Sicoobnet Celular, por meio da nova op¢do
Saque Digital. Para efetivar o saque no ATM,
deve-se pressionar qualquer tecla lateral de
fungdes (ao lado do monitor), escolher a nova
opc¢do Saque Digital e ler o QR Code com o
celular. O limite por saque é de R$2.000,00
(dois mil reais), respeitado o limite diario indi-

vidual da conta-corrente.

Transferéncia Digital

Permite aos cooperados realizarem transfe-
réncias de uma maneira rapida, pratica e segu-
ra, por meio da leitura do QR Code, utilizando
o aplicativo Sicoob. O cooperado também po-
de compartilhar o QR Code ou o link com os
dados: da cooperativa, da conta-corrente e do
valor a receber via WhatsApp, e-mail, SMS ou
redes sociais. A partir desse momento, o res-
ponsavel pela transferéncia pode ler a imagem
na tela do smartphone ou abrir o link recebido
na mensagem. Para concluir a transferéncia, o
cooperado sera direcionado ao ambiente se-
guro do aplicativo Sicoob para digitar a senha
da sua conta-corrente e confirmar a transagdo.
A geracdo do QR Code deve ser feita por meio

da opgdo Transferéncia Digital.

A efetivagdo da transagdo deve ser feita na

opc¢do Transferéncia Entre Contas Sicoob -

Ler QR Code ou por meio da mensagem com-

partilhada.

Atendimento Digital

Permite aos cooperados terem o mesmo aten-
dimento de qualidade de nossas cooperativas
na tela do celular. Com essa novidade, o coo-
perado terd um canal direto com os especialis-
tas de onde ele estiver mesmo em hordrios em

gue a cooperativa nao estiver aberta.

O atendimento digital é opcional e as coopera-
tivas que aderirem terdo a op¢do de realizar a
liberagdo por cooperado, por meio da funcio-
nalidade Atendimento Digital na Plataforma
de Atendimento - Seguranga - Funcionalida-
des. Para realizar o atendimento, as cooperati-
vas utilizardo o seguinte portal exclusivo:
https://clienteatendimento.sicoob.com.br/

index.html .

Notificagdo

O cooperado que tiver o Sicoobnet Celular
instalado recebera notificacdes no dispositivo
quando realizar transferéncias, pagamentos e
saques da conta-corrente. Para liberar a notifi-
cagdo no dispositivo, o cooperado devera per-
mitir o recebimento da notificagdo durante o
acesso ao aplicativo Sicoob. Quando achar
conveniente, o cooperado pode ativar ou de-
sativar a funcionalidade no aplicativo, por
meio do menu Outras opg¢Bes - Configuragdo

-> Notificagdes.
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Restruturacéo da Central de Atendimentos Sicoob

A Central de Atendimentos Sicoob passou por restruturagdo aumentando o nivel de disponibili-
dade ao associado e disponibilizando acesso por meio de telefones celulares. A agao permitiu a

elevagdo no nimero de atendimentos recebidos mensalmente.

Além da ampliagdo no canal de atendimento ao associado foi criada nova operagdo de atendi-
mentos aos empregados das cooperativas, permitindo que a cooperativa tenha maior suporte

para atender os seus associados.

Central de Atendimentos Sicoob

Atendimento ao Cooperado 24 horas - todos os dias da semana
Regidoes Metropolitanas e aparelhos celulares - 4000-1111
Demais Regides - 0800 642 0000

Atendimento exclusivo as cooperativas (61) 37716600

Restruturagdo da Central de Atendimentos SicoobCard

Foram realizadas adequacdes estruturais na Central de Atendimentos SicoobCard com o aumen-

to no quadro de empregados, ampliagdo do espaco fisico, ampliagdo dos canais de telefonia.

Encontra-se em andamento a automatizagdo de servigos que poderao ser realizados por meio de
autoatendimento, no canal de atendimento telefénico, usando mensagens disponibilizadas na

URA - Unidade de Resposta Audivel.
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Consideracies finais

Reporte de informagies

O componente organizacional de ouvidoria encaminha relatdrios periddicos permitindo que a administragdo das enti-
dades participantes tenham conhecimento sobre problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de suas atribui-

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

= Relatérios semestrais: Consolidado de pesquisa de satisfagdo e Atividades da Ouvidoria.
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