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Apresentagéo

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 administragdo ou, na sua auséncia, a diretoria da insti-
tuicdo, informado sobre os problemas e deficiéncias detectados e o resultado das medidas adotadas pelos administrado-

res da instituicdo 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 2017.

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

colocamo-nos a disposicdo para esclarecimentos considerados necessarios.

Atenciosamente,

{ — | vy
Rubens Rodrigues Filho
Diretor de Controle

Diretor responsavel pela ouvidoria

Ouvidora



Apresentagéo

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

tido nos conglomerados financeiros.

Os orgdos de administracdo do Bancoob e do Sicoob
Confederacdo decidiram pela instituicdo do componen-
te Unico de ouvidoria, a ser mantido no Bancoob, pas-
sando a vigorar a partir de 12 de julho de 2010.

Em 7 de margo de 2017, o Conselho de Administragao
do Sicoob Seguradora decidiu pela adesao ao Compo-
nente de Ouvidoria do Sicoob.

Elaboramos semestralmente uma sintese dos eventos
ocorridos no canal de Ouvidoria e o resultado das medi-
das promovidas pelos administradores das instituicées

em virtude da ocorréncia desses eventos.

Apresentamos, neste documento, o detalhamento esta-
tistico relativo ao canal de Ouvidoria Sicoob. As infor-
macoes referentes aos canais de Ouvidoria Bancoob,
Sicoob Seguradora, Ponta Administradora de Consor-
cios e Bancoob DTVM serdo apresentadas em relatérios

proprios.

Designagéo e responsabilidades do Ouvidor e do
diretor responsavel pela Duvidoria

Apds 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 responsavel e ouvidora, respectivamente.

O Diretor de Controle é responsdvel, perante o Banco
Central do Brasil, pelo cumprimento dos procedimentos

referentes a unidade de ouvidoria.

O OQuvidor deve observar o cumprimento das atribui¢Ges

regulamentares estatutariamente instituidas.

Em 2010, o Conselho Monetdrio Nacional permitiu que

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 eletrénico 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 sdo 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 instituicao 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 Consércios -
Recebe demandas dos participantes dos grupos de
consorcios comercializados pelas cooperativas e pela

Ponta Administradora de Consércios.



Avaliacéo 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 dias sem o registro de solugdo e, a partir

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

sistema informatizado;

= Manuteng¢ao dos registros obrigatorios

no Unicad - Conferéncia do cadastro de

todas as entidades, solicitando
atualizagdo aquelas que estejam em

desconformidade;

= Manuten¢do e guarda de termos de

adesdo - Para formalizagdo do processo
de adesdo ao componente de Ouvidoria,
as cooperativas singulares encaminham o
termo de adesdo. 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 notificagdo

sobre as demandas que completam cinco

Atividades desenvolvidas:

= Apoio aos usuarios na utilizacdo do sistema

de ouvidoria;

Apoio na elaboragdo de respostas - Os fun-
ciondrios do componente de Ouvidoria auxi-
liam na elaboragdo das respostas, sempre
que solicitado. Sdo fornecidas orientagdes a
respeito das agdes que devem ser seguidas
para sanar duvidas ou promover a concilia-
¢do entre as entidades e seus clientes;
Intervengdes na solu¢ao de ocorréncias que

tem como responsaveis areas do Bancoob e

= Manutengao

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

informacdes;

= Atualizagdo 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 Confederacdo - Nesses casos é
realizado o acompanhamento da demanda
até a solugcdo pela area responsavel pela
prestacao do servico; e

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

Juridica.



Avaliacéo de Eficacia

Pesquisa
de satisfagéo

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
realizados contatos com os demandantes de
reclamacdes classificadas como procedentes.
N3o participam da pesquisa apenas as pessoas
que 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

solucdo 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 o0s representantes das

entidades recebem as informagGes sobre
possiveis insatisfagcdes 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
adreas  responsaveis

pela avaliagdo e

acompanhamento dos resultados.

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

69%.

Evolugdo da Satisfacdo - Ouvidoria
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Média Geral 69%
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Novembro Dezembro



Programa de qualidade

Laboratdrio
de Monitoria

Boletim
da Duvidoria

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 laboratdério 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
segundo 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
percepcdo das necessidades de melhoria no

processo de monitoria, assim 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 segundo semestre de 2017:

= Preparando para Supervisdo: Liderancga;
Como ser um bom lider; elaboragdo de

relatérios .

= Gramdatica normativa da lingua
portuguesa: regras de pontuagdo, uso da

crase, ortografia.

= Qualidade no atendimento: Laboratério

de escuta de atendimento.

= Cooperativismo: Cooperativismo o Brasil
e no mundo; Cooperativas Singulares,
Sicoob

Centrais, Confederacdo e

Bancoob.

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

mitindo disseminar informacdes 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 monitoracdo de
ouvidoria no Sicoob. O conteudo das novas edi¢des foi elaborado com informagdes relacionadas

a estrutura do canal de ouvidoria, premissas, atribuicdes e processos de atendimento.

A programacao é distribuida em momentos de enfoques conceituais, formacdo de grupos para
estudo de casos, aplicagdo de dinamicas, utilizando exemplos reais e apresentagdo de conteudo

audiovisual.

O conteldo programatico aborda os seguintes temas:

Ouvidoria:

<<

Alicerces de Ouvidoria: Principios e Valores;

<

Cédigo de Etica;

v Papéis e Responsabilidades;

<<

Sistema de Quvidoria eficaz.

Regulamentacgdo

v Resolucdo CMN 4.433 x Alteragdes Resolucdo CMN 3.849;

<

Pecas Publicitarias;

<

Regulamentacédo Interna;

<

Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC);

<

Sistema RDR - Banco Central.

Perfil da Ouvidoria
v Mudanga Cultural x Profissionalismo;
v Postura Técnica x Comportamental;

v Atitudes Recomendadas: 10 dicas.

Gestao Operacional

v Operacionalizagdo do Sistema de Ouvidoria - SOS;

v Acompanhamento das Ocorréncias/Prazos;

v Relatdrios: Pesquisa de Satisfacdo; Relatdrio SLA; Boletim Ouvidoria; e Relatério Semestral;

v Pesquisa de Satisfagdo: Evolugdo dos Resultados; Ranking; Ac¢des;

Discussdo de casos/ocorréncias

v Oficinas de aprendizagem.



Adequacin de estrutura

L/
[

Sistema
Informatizado

Necessidades de adaptagdo sdo 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 identificagdo, especificacdo e homologacdo, até que

sejam disponibilizadas aos usuarios.

No segundo semestre de 2017 nao foi identificada a necessidade de produzir adaptagdes no

sistema de informacgdes, além das manutengbes proprias da sustentagdo do sistema.



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 -

Associacao 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 extensao:

Faz parte do planejamento  dos

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

exames de certificagdo 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 certificagOes = Empresas Organicas;

adquiridas, o Bancoob busca manter a equipe
. . = Politica de Gestdo de Pessoas;
do componente organizacional de ouvidoria

em constante atualizacdo de conhecimentos.
¢ = Identidade do Lider - Baseado no Teste

No segundo semestre de 2017, fizeram parte MBTI;

do plano de atualiza¢do de conhecimentos, os

TI"EII'IHI'HEI'ItI]S = Gestdo por resultados;
seguintes treinamentos:
complementares

= Lideranca | e Questdes recomendadas

= Conceitos e principios fundamentais do oL ..
pela Comissao de Etica;

direito tributario;

= Gestdo da Mudanga;
= Ojuiz e a ética;

= Reunides na Comissdo de Ouvidorias e

= Curso Basico de cooperativismo; N .
RelagGes com os Clientes - Febraban.



Certificagéo

FEBRABAN

Apresentacdo de indicadores de qualida-

de — Agéncias bancarias, 42 ciclo;

Consumidor.gov: reporte da reunido do
Comité Gestor e proposta de apoio ao a

plataforma;

Demanda BACEN - avaliagdo de criagdo
de procedimento para comunicagOes

criticas que inclua bonificagdo ao cliente;

Dialogo com o IDEC (Instituto Brasileiro

de Defesa do Consumidor);

Semana ENEF - Educagdo Financeira e

Negociacdo de Dividas;

Atendimento Digital - Formag¢do do Gru-
po de Trabalho;

Mesa de didlogo Jaboatdo dos Guarara-

pes;

Nova Plataforma de Cobrancga;

Planejamento Estratégico para a comis-

saoem 2018;

Projeto PROCON Campinas;

Ranking positivo - qualidade das Ouvido-
rias por meio do RDR (Sistema de Regis-

tros de Demandas do Cidad&o);

Acompanhamento das aciies desenvolvidas pela FEBRABAN

Representac¢do na Comissdo de Ouvidorias e Relagées com os Clientes:

Relatério Setorial de Ouvidorias;

Reporte demanda BACEN (parcelamento
da fatura do cartdo englobando opera-

¢Oes ja parceladas sem juros);

Reporte do Conselho de Autorregulagdo:

aprovacdo das alteragdes normativas;

Reporte: Refinanciamento/ Portabilida-

de — Comissdo de Crédito Consignado;

Reporte: Reunido SENACON (Decreto do
SAC);

Acompanhamento das Resolugdes 4.539
e 4.549 - em pauta fixa;

Reunido com PROCON Campinas
(criagdo do Nucleo de Superendivida-

mento);

SEMARC Nacional e Regionais: reunides
de Grupo de Trabalho;

Sistema de negociac¢do de dividas Procon

Campinas;

Visita Comissdo de Defesa do Consumi-
dor Condege/NUDECON RJ;

Visita Forum Nacional dos Juizados Espe-
ciais — FONAIJE.



Critérios de Classificagéo

| m—
| m—

Situagéo das
Reclamagies

Improcedente

Caracteristica atribuida a uma reclamacdo 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 realizagio de

procedimentos identificados como necessarios.

Procedente

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

afirmacgdes do cliente sdo confirmadas.

Procedente nio 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 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

Anélise de

ROR

do Bancoob - Gejur. Ao identificar que a
responsabilidade pela resolugdo 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 ROR

Demandas RDR

12 semestre de 2017 28 cemestre de 2017

Durante o primeiro semestre de 2017 foram
registradas 91 reclamagdes direcionadas ao
Bancoob, ja no segundo semestre de 2017 esse
em 22%, tendo sido

numero reduziu

registradas 71 ocorréncias.

As manifestagGes direcionadas as cooperativas
representaram 13% desse total, enquanto 72%
tiveram origem no Bancoob. Os outros 11%
estdo relacionados a demandas em que havia
registro no canal de ouvidoria, ou em contato
com o demandante para obtengio de

informagdes, a situagao havia sido resolvida.

Ndo foram recebidos registros no canal de

RDR, destinados ao Sicoob Seguradora.

Responsavel - 22 cemestre de 2017

T2%

Bancoob, Gejur Ouvidoria/Cooperativa 12 nivel

Temas

23%
I 11% 11% 11% 11%

Conmta-Comrente Atendimento Cartdo de Crédite  Operagdes de Crédito Outros Relacdo Contratual



Duvidoria Sicoob

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

Durante o segundo semestre de 2017, foram recebidos 27.407 contatos, sobre os quais

l I . apresentamos uma avaliagdo e segregacao estatistica.

Panorama Ge-

12 Nivel de Atendimento

O ntimero de demandas registra- Evolucdo - Finalizadas no ato do atendimento
232%
das e encerradas no ato do aten- 17% st 23.842 23,775

amnan®
Tl

19.450

dimento apresentou aumento, 16.509
qguando comparamos os dois

ultimos semestres. Com o total

de 23.775 contatos, tivemos um

reducdo de 0,3%.

12zem 2016 22zem 2016 12sem 2017 2%sem 2017

A equipe de recepcdo de chamados é orientada quanto aos critérios para registro de reclama-
¢Bes. E priorizado o registro de reclamacdo daquele usuario que contatou os canais de atendi-

mento de primeiro nivel.

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

solugdo do assunto.

Comparativo - Finalizadas em 12 nivel

eait £.536
£.574 51z & 6507  ga00
W12 zem 2017 022 zem 2017
EN-L¥ EX-t:73
243 261 &4 62 142 156
[ | 1
Central de Informacgdes sobre Central de Cartdes Telefonia Mimero do RDR Qutros*

Atendimento Cooperativas de Crédito Bancoob

14



Duvidoria Sicoob

Manifestagies

No canal foram registradas 3.632 manifestacGes. Esses registros estdo distribuidos em 3.300 (91%)

. I l reclamacgéGes e 332 (9%) demandas segregadas nos tipos Duvida, Outros, Elogio e Sugestdo.

N3do foram recebidas manifestagdes por meio do canal destinado ao portador de deficiéncia auditiva

ou de fala.

Panorama Geral

Tipo de Atendimento

3.300

M Reclamacde M Davida W Outros Elogio Sugestdo

Evolugdo semestral das reclamagdes

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

no canal de Ouvidoria Sicoob.

Podemos observar uma redugdo de 14% no nimero de reclamagdes no segundo semestre de

REBIamagﬁES 2017 em relagdo ao semestre anterior.

Evolugdo das Reclamagoes
50%

12=em 2016 22s5em 2016 12=zem 2017 22sem 2017

1a



Duvidoria Sicoob

Tipo de usuério e situagéo

Os clientes do tipo Pessoa Fisica representam 63% dos que acionaram o canal de Ouvidoria
Sicoob. As reclamagdes que foram classificadas como ‘improcedente’, também representam

0 maior percentual, correspondendo a 55%.

Reclamacdes

Situagdo das reclamacdes

55%

Tipo de usudrio

45%

73%

Pessoa Fisica Pessoa Juridica Improcedente Procedente

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 (Consoércio)

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 Outros temas que compdem os cinco mais
“Reclamacgdo”, alguns temas se destacaram reclamados, referem-se a “Operacdes de
pela quantidade de ocorréncias e/ou pela Crédito”, “Conta-Corrente”, “Cartdo de
relevancia. Abaixo, apresentamos o Crédito”, e “Cheques”. O tema “Operagdes

TEI'HHS dES comparativo dos dois Ultimos semestres, de de crédito” apresentou reducgdo de 4% e
I"E[:IEII'I'IEII;ﬁES acordo com a classificagcdo dos temas. “Cartdo de Crédito” 14%. Enquanto “Conta-
Corrente” e “Cheques” apresentaram
O tema “Atendimento” continua sendo o aumento de 12% e 7%, respectivamente.
mais reclamado, representando 36% das
reclamagbes registradas no canal, e uma O tema “Relagdo contratual”, representou
reducdo de 25% no periodo. 1% das reclamagdes, no entanto teve o

crescimento de 118%.

Comparativo - 5 temas mais reclamados

1.584 E1%sem 2017 O 22sem 2017
1.187
501  ag2 azg 475 458 404
163  1B0
.
Atendimento Operacies de Crédito  Conta-Corrente Cartdo de Crédito Cheques
C ativo de Recl oes - Demais Temas

o b4

235

129139 143 W12 sem 2017 029 sem 2017
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A seguir, apresentamos uma sintese dos assuntos mais reclamados no segundo semestre de 2017,

segregados por temas.

Atendimento

Reclamacdes

i.  Despreparo de funcionarios

Reclamagdes relacionadas ao atendimento
da cooperativa e atuacdo de seus funciona-

rios.

ii. Fornecimento incompleto de informa-
cies

Reclamacgdes geradas devido ao desconheci-
mento dos reclamantes sobre os procedi-
mentos da cooperativa, e/ou quando n3o
recebem orientacGes adequadas e informa-

¢Oes seguras dos funcionarios.

iii. Acesso a canais de atendimento

Reclamagdes sobre dificuldade em contatar
a cooperativa e seus funcionarios; alteragdo
no horério de funcionamento da cooperati-
va sem prévio aviso; dificuldade em acessar
o site da cooperativa; descumprimento no
horario de funcionamento para acesso a
cooperativa; dificuldade para entrar na coo-
perativa aos finais de semana para utilizar o
terminal de autoatendimento; dificuldade
em acessar algumas funcionalidades que
ndo sdo acessiveis para deficiente visual;
impedimento para entrar na cooperativa
devido falhas na porta giratdria; dificuldade
na utilizagdo dos canais “Fale conosco” e
“Fale com o presidente”; dificuldade de lo-

comogado dentro da cooperativa para defici-

entes; demora em obter retorno de mensa-

gens eletronicas (e-mail).

v. Falha em sistemas

ReclamacgBes sobre alteragbes no sistema
DDA (Débito Direto Autorizado), ocasionan-
do indisponibilidade de servigos no sistema;
dificuldade em emitir boletos e pagamento
pelo site do Sicoobnet devido a instabilida-
de decorrente da implantagdo de integragao
com a CIP (Camara Interbancaria de Paga-
mento); dificuldade em utilizar o SicoobNet
por meio dos aparelhos Blackberry 10.3.3;
dificuldade na instalacdo e utilizagdo do
aplicativo Sicoob Conta Facil; bloqueio no
acesso ao SicoobNet; falha sistémica para
depdsito de cheques; falha na emissdo de
extratos e consulta de saldo; utilizagdo da
funcionalidade de DDA; dificuldade em rea-
lizar o pagamento de boletos com desconto
nos terminais de autoatendimento; falha
para emissdao de segunda via de boletos no
site do Sicoob; insatisfacdo com a necessida-
de de liberagdo de dispositivo para acesso
ao Sicoobnet, sempre que ocorrem atualiza-
¢Oes no computador; falha no sistema para
consulta dos titulos pagos apds incorpora-
¢do da cooperativa; ndo efetivagdo do paga-
mento de boletos que foram emitidos no
modulo cedente; falha para realizar o langa-
mento de folha de pagamento; dificuldade

de acesso ao Sicoobnet; atraso no processa-
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Reclamacdes

v. Solugéo Inadequada

Contestacdo de resposta quanto a solugdo
apresentada pela cooperativa em que o

demandante ndo concordou.

vi. Funcionamento de equipamentos

Reclamagdes sobre funcionamento dos Ter-
minais de Autoatendimento; abastecimento
dos terminais e problemas com painel de

senha.

Operacies de Crédito

i. Liberagéo de crédito

Reclamagdes abordaram insatisfacdo com a
nao liberacdo de créditos pleiteados na coo-

perativa; e demora na andlise do crédito.

ii. Liquidagdo antecipada/renegociagéo

Reclamagdes sobre dificuldade em realizar
renegocia¢Bes, por ndo se adequar as pro-
postas da cooperativa ou por ndo concordar

com os juros cobrados.

iii. Portabilidade

Reclamagdes sobre dificuldades em efetivar
a portabilidade de operacgdes de crédito por
divergéncia nas informacdes recebidas ou

enviadas pela cooperativa.

iv. Descumprimento de prazo

Reclamagdes relacionadas a demora e pra-
zos estabelecidos nos processos de opera-

¢Oes de crédito.

vii. Discriminagéo a cliente

Dificuldades em realizar transagdes por nao
ser associado da cooperativa; atendimento

diferenciado entre associados.

viii. Filas

ReclamacGes sobre a demora em obter
atendimento cooperativa, demora no aten-
dimento dos terminais de caixas e desorga-

nizagdo em relagdo a distribuicdo de senhas.

vi. Cobranga Indevida

Cobranca incorreta no valor das parcelas
para quitacdo de um empréstimo; antecipa-
¢do da data de vencimento das parcelas de
uma operagdo; cobrangca de empréstimo
consignado apds quitacdo ou portabilidade
para outra instituicdo; informacgdo incorreta
sobre saldo devedor para quitagao de divi-
da; falha no resgate automatico de aplica-
¢Oes gerando cobrangas indevidas debitadas
em conta-corrente; cobranca de seguro
prestamista em refinanciamento; forneci-
mento de informacdes sobre cobranca de
divida ndo reconhecida pelo devedor; em-
presa vendida e o comprador assumiu as
dividas, mas a cobranca feita ao antigo pro-
prietario; restricdo nos érgdos de protecdo

ao crédito apos liquidagdo da divida.
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Reclamacdes

Conta Corrente

i. Débitos ndo autorizados

Reclamagdes sobre o ndo reconhecimento

de débitos realizados em conta.

Cobranca de cartdo de crédito ja cancelado;
desconhecimento ou insatisfagdo com as
regras de débito automatico; falta de enten-
dimento das informagGes contidas no extra-
to; pagamento antecipado de fatura cadas-
trada em débito automatico, gerando dupli-
cidade no pagamento; desconhecimento de
desconto realizado em contracheque; débi-
to ou operagdo ndo autorizada em conta;
desconhecimento da cobranca de tarifas em
conta; pagamento total da fatura, porém o

acordado seria o pagamento parcelado.

Cartdo de Crédito

i. Cobranga indevida

Reclamacgdes sobre cobrangas ndo reconhe-

cidas no cartdo.

ii. Limite de Crédito

Reclamagdes quanto a liberagdo ou aumen-
to do limite do cartdo de crédito; entendi-
mento sobre o cdlculo de limite de crédito
disponivel; desbloqueio do cartdo de crédi-

to.

iii. Contratagéo/Cancelamento

Reclamagdes abordaram solicitagdes de

adesdo ao cartdo; bloqueio; recusa no des-

ii. Débito automatico

ReclamacgBes sobre o ndo reconhecimento

de débitos realizados em conta.

iii. Abertura/Encerramento de conta

Reclamacgdes sobre dificuldades para aber-
tura ou encerramento de conta na coopera-
tiva; e também sobre bloqueio da conta;
demora no processo de abertura de conta;
negativa para abertura de conta; desconhe-
cimento ou insatisfacdo com as regras para

o encerramento de conta.

bloqueio do cartdo e liberagdo da fungdo de

crédito do cartdo.

iv. Fatura

Reclamacgbes sobre atraso no recebimento
da fatura; ndo recebimento da fatura im-
pressa; erros apresentados na fatura; altera-
¢do da data de vencimento; dificuldade em
contatar a Central de Atendimentos Sicoob-
card para solicitacdo de fatura; parcelamen-
to automatico da fatura; data de fechamen-

to da fatura.
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v. Contestagéo de despesas

Reclamagdes da demora e/ou falta de informagdes sobre o processo de contesta¢do de com-

pras ndo reconhecidas.

vi. Entrega de cartio

Reclamagies

Reclamagdes sobre demora na entrega do cartdo; cartdo extraviado por ter sido entregue em
endereco errado e dificuldade em atualizar o enderego para recebimento de correspondén-

cias.

vii. Renegociagéo de divida

Insatisfagdo com o parcelamento automatico do rotativo; demora para renegociagdo de divi-
das do cartdo; insatisfagdo ou discordancia dos juros cobrados no momento da renegociagio/

quitagao.

Cheques

i. Retengdo de Talonario

Reclamagdes abordaram retengdo; nao fornecimento de talonario; demora para dar posicio-

namento sobre a liberagao.

ii. Devolugédo Indevidas

Reclamagdes sobre devolucdo indevida de cheques; devolugdo considerada equivocada.

iii. Descumprimento de prazo

Reclamagdes sobre depdsitos e blogueio de cheques.
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Reclamagies

Pesquisa de Satisfagéo

Comparativo semestral da Pesquisa de Satisfacdo

A solucdo foi satisfatdria para 74% 92%  g9%
74% 1%
dos demandantes, apresentando
uma redugao de 3 pontos percen-
tuais , quando comparado ao pri-
) T 1
meiro semestre de 2017. O per- Voltaria a fazer contato coma A solugio foi satisfatéria

ouvidoria Sicoob
centual de demandantes que vol-

. . @12 sem 2017 [CO22sem 2017
tariam a fazer contato com a ouvi-

doria foi de 89%.

Evolugdo da Satisfacdo - Ouvidoria Sicoob

100%
77%
80% 72% 59% 57% 69% 72%
60% Meta 70%
Semestre 71%
40%
20%

Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

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

Tempo de Resolugéo

No indicador para acompanhamento do prazo de encerramento das ocorréncias, 99,8% das

reclamacgdes foram encerradas dentro do prazo de dez dias uteis.

No segundo semestre de 2017 oito reclamacdes foram prorrogadas’.

Prazo de atendimento das Reclamacdes

58,1%

0,2%
[=3

0 a 5 dias Uteis 6 a 10 dias Uteis Maior que 10 dias Uteis

"Prorrogacéo permitida a partir da Resolucdo CMN 4.433/2015. As prorrogagdes séo solicitadas
pela cooperativa singular. 2 2



Duvidoria Sicoob

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.
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"-. - I".
568 "178.196 "-.200.655 183,637 187.752
g R R 119.972 g, geg
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¥ Quantidade de Reclamagtes Quantidade de pontos/rede de Atendimento ---4#--- Quantidade Associados
(Data Base set.2017) (Data Base set.2017)
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O Sicoob Confederagdo e demais instituicdes participantes do Sicoob vem promovendo
adequagbes 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.

Acdes de

Acumpanha_ Diante do acompanhamento desses indicadores, foram identificadas importantes acGes

|T|E|'|t|] sistémicas que fazem parte do planejamento estratégico das instituicdes 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 organizagdo sistémica e a execugao
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 drées normativos.

Universidade foi idealizado com 4 Escolas de

~ , = Escola de Negdcios: Garantir a presenca
Formacao, 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 expansdao
-~ Escola de Lideranga e Governanga: Obje- assertiva e eficaz de suas operagdes.
tiva formar e homologar lideres para a

Cada Escola é formada por pilares, cujo objeti-
gestdo 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 atuagdo.
-~ 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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Acdes de
Acompanha-
mento

Portfdlio de Solugdes Educacionais do Sicoob Universidade

Trilha DNA SICOOB

Objetivo

Desenvolver os empregados para compreen-
der a estrutura e funcionamento organizacio-
nal do Sicoob, bem como fortalecer os ele-
mentos da cultura sistémica e os comporta-
mentos desejados para os empregados essen-
ciais sobre o cooperativismo de crédito, ambi-
ente de atuagdo das cooperativas de crédito e
demais entidades do Sicoob. Em resumo, esta
trilha objetiva fortalecer o que pode ser cha-

mado de DNA Sicoob.

Solugides Educacionais
Integragao Institucional

1. Boas Vindas Sicoob

2. Cooperativismo: Tudo o que vocé precisa
saber — Episodios 1,2,3 e 4

3. Cooperativismo de Crédito Institucional

4. FGCoop — Mais seguranga para as coope-
rativas de crédito

5. Exceléncia no atendimento ao Cliente/
Associado

6. Produtos e Servigos

Identidade Institucional

4 minutos de Etica

Etica Sicoob

Conduta em Redes Sociais
Segurancga na Informacgao
Prevencdo a Fraude
PLD/FT — Bésico

Risco Operacional — Basico

No vk wbneR

Integragao Funcional

1. Formagdo em Instituicdes Financeiras —
Basico
2. Exceléncia no Atendimento

3. Comunicagdo Empresarial

Inteligéncia Emocional no Trabalho
Profissional de Alto Desempenho
Planejamento da Rotina

HP-12C

Matematica Financeira

L 0 N o v ok

Excel — Planilhas Praticas

Trilha MAIS NEGOCID

Objetivo

Desenvolver os empregados do Sicoob para
executar o processo comercial com eficacia.
Esta trilha possibilita o conhecimento e aplica-
¢do de técnicas essenciais para os passos da
venda, além dos conhecimentos referentes
aos produtos e servicos do Sicoob. Para en-
tender os associados de forma mais proativa e
de acordo com suas necessidades, esta trilha
oferece solugdes de natureza comportamen-
tal, técnica e comercial, viabilizando a aplica-
¢do de exemplos praticos e facilitando o de-
senvolvimento de uma cultura comercial do

Sicoob.

Solugdes Educacionais
Desenvolvimento Comercial |

1. Exceléncia em servigo

2. Técnicas de Vendas — Preparagao e Plane-
jamento

3. Técnicas de Vendas — Prospeccdo

4. Técnicas de Vendas — Abordagem

5. Técnicas de Vendas — Levantamento de
Necessidades

6. Técnicas de Vendas — Proposta de Valor

7. Técnicas de Vendas — Negociagdo

8. Técnicas de Vendas — Fechamento

9. Técnicas de Vendas — Pés-Venda
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Acies de
Acompanha-
mento

Desenvolvimento Comercial Il

Seguros
Sicoobcard Atendimento

Sicoob Consércios

RDC Sicoob

1

2

3

4. Poupanca Sicoob
5

6. Crédito Consignado Bancoob
7

Sipag

Trilha SICODB SEGUROS

Objetivo

Desenvolver os empregados das cooperativas
e entidades do Sicoob para potencializar co-
mercializagdo do portfélio de Seguros. Objeti-

vos Especificos:

a. Conscientizar os empregados sobre a
importancia do produto Seguro para os
associados e do potencial de impacto nas
atividades das cooperativas.

b. Aperfeicoar os conhecimentos técnicos,
comerciais e operacionais do produto.

c. Desenvolver os empregados para realiza-
¢do de uma venda de seguros consultiva,
priorizando a capta¢do das necessidades
e a melhor experiéncia dos associados

com o produto seguro.

Solugdes Educacionais
Seguros

1. Sicoob Seguros

Trilha DNA SICOOB GESTAD

Objetivo

Desenvolver os empregados que atuam em
areas de gestdo, visando potencializar a atua-

¢do de suas equipes. A partir do seu autode-

senvolvimento, esta trilha visa contribuir para
que os gestores possam diagnosticar e anali-
sar o desempenho de suas equipes, aplicar
conceitos fundamentais de gestdao de pessoas
e mobilizar recursos para aumentar a eficién-
cia de suas atividades e atingir resultados de
forma mais efetiva. Nesta trilha, os emprega-
dos conhecerdo principios de lideranga e po-
derdo utiliza-los de forma a subsidiar suas
acGes do dia-a-dia. Os conhecimentos aborda-
dos irdo apoiad-lo em rotinas basicas, como
tornar as reunides mais eficazes, a gerir confli-
tos de forma moderada e consistente, tomada

de decisbes, entre muitas outras.
Solugdes Educacionais
Desenvolvimento Gerencial |

1. Inteligéncia Emocional no Trabalho

N

4 Minutos de Mudangas, Crises e Desafi-
os

Atitude para a Mudanga
Resiliéncia

4 Minutos de Alto Desempenho

o v kW

Gestor do Tempo

Desenvolvimento Gerencial Il

1. 4 Minutos de Lideranga

4 Minutos de Gestdo de Pessoas

w

4 Minutos de Descomplicando Grandes
Teorias

4 Minutos de Encontro de Geragdes
Delegar é Preciso

Feedback

Poder de Influéncia e Escuta Ativa

Comunicagao Empresarial

W X N O U A

Dicas de Comunicagdo Escrita

10. 4 Minutos para Planejar Apresentacdes
Eficientes

11. Monge e o Executivo
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Acdes de
Acompanha-
mento

Desenvolvimento Gerencial lll

4 Minutos de Pensamento Estratégico
Foco no Resultado

Reunides Eficazes

Gestdo de Conflitos

Negociagao Eficaz

o vk wN R

4 Minutos de Andlise de Problemas e
Tomada de Decisdo

7. 4 Minutos de Gestdo do Conhecimento

Trilha DNA SICOOB PARA DIRIGENTES

Objetivo

Desenvolver nos dirigentes os comportamen-
tos e atributos necessarios para o alinhamen-

to a identidade institucional do Sicoob.

Solugies Educacionais
Gestdo de Pessoas

4 Minutos de Lideranca

4 Minutos de Gestdo de Pessoas

4 Minutos de Encontro de Geragdes
Gestdo de Conflitos

Delegar é Preciso

Comunicagdo Empresarial

Noukrwbne

Dicas de Comunicagdo Escrita

Gestao em Resultado

4 Minutos — Mudangas, Crises e Desafios
Inteligéncia Emocional no Trabalho

4 Minutos de Pensamento Estratégico
Foco no Resultado

Reunibes Eficazes

Negociagao Eficaz

No vk wheR

Gestor do Tempo

Identidade Institucional

4 Minutos de Etica
Etica Sicoob
Conduta em Redes Sociais

Seguranca da Informacgao

v whe

Prevencdo a Fraude

6. Prevengdo a Lavagem de Dinheiro e ao
Financiamento ao Terrorismo — Dirigen-
tes

7. Risco Operacional — Basico
8. Gestdo de Continuidade de Negocios —
Basico

Integragao Institucional

1. Boas Vindas

2. Cooperativismo: Tudo o que vocé precisa
saber — Episddio 1 — Cooperativismo

3. Cooperativismo: Tudo o que vocé precisa
saber — Episddio 2 — Cooperativas de Cré-
dito e Sicoob

4. Cooperativismo: Tudo o que vocé precisa
saber — Episddio 3 — Principais Diferencas
entre as Cooperativas e os Bancos

5. Cooperativismo: Tudo o que vocé precisa
saber — Episddio 4 — Participa¢do dos Co-
operados

6. Cooperativismo de Crédito e Institucional

7. Formacdo de InstituicGes Financeiras —
Basico
8. Produtos e Servigos

9. FGCoop — Mais Seguranga para as Coope-
rativas de Crédito

Trilha EDUCAGAD FINANCEIRA

Objetivo

Conscientizar os empregados do Sicoob sobre
a importancia do planejamento financeiro, da
administracdo dos seus rendimentos, de suas
decisOes de poupanca e de investimento, de
uso do dinheiro de forma consciente de moda
que desenvolva uma relagdo equilibrada e

acertadas sobre suas financas..
Solugdes Educacionais
Educagdo Financeira

Gestdo de Finangas Pessoais
Série Eu e Meu Dinheiro
Caderno ABC — Série Educativa

el O o

Caderno Cidadania Financeira
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CURSOS DE EATALDED 13. Politica de Responsabilidade Socioambi-

ental — PRSA
14. Etiqueta Empresarial
Solugiies Educacionais 15. SISBR - Painel Comercial
16. BACEN — O que é cooperativa de crédito
1. 4 Minutos de Educagdo Sustentavel 17. 32 Pense Sicoob
Gestdo de Risco de Crédito — GRC 18. Seminério de Patriménio Liquido
AEﬁES dE 3. 227\}503('1? Continuidade de Negdcios — 19. Gestdo de Acesso
~ Basico 20. Recrutamento e Selecdo — Candidato in-
Acumpanha- 4. 4 Minutos de Mentoria terno
5. 4 Minutos de Construcdo da Imagem 21. Recrutamento e Sele¢do — Gestores
ITIEntI] 6. PLD/FT - Dirigentes 22. Recrutamento e Selecdo — Profissionais
7. PLD/FT - Diligenciamento de Gestdo de Pessoas
8. 4 Minutos de Equipes 23. Seguro Agricola
9. Matematica Financeira — Avancado 24. SISBR: Sipag Adquiréncia
10. Excel — Graficos 25. SISBR:Crédito Consignado Bancoob
11. Excel — Férmulas Poderosas 26. SISBR: Sicoob Consércios
12. Excel — Relatérios Gerenciais 27. SISBR: Sicoob Previ
. Fz 3 Pz~ .
SICO0B oM ' somsaes
 + — | -
g oo

[rm———

q o,

| ‘ DE CREDITO

]
™ muouscos &
1 PARA DIRIGENTES
~

Compartilhar conhecimento
é cooperar para o
nosso crescimento,

mmmmmmm

MAIS SEGURANGA
PARA AS COQPERATIVAS
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Acdes de
Acompanha-
mento

Central de Suporte e Servigos do Sicoob

Nova ferramenta de suporte e servigos do
Sicoob

Em continuidade as a¢des de melhoria no su-
porte operacional do Sisbr, o Sistema Gerenci-
ador de Requisi¢Ges e Incidentes — GRI utiliza-
do no relacionamento e suporte as cooperati-
vas para apoio aos associados na oferta de
produtos e servigos, foi substituido por um
novo sistema denominado Central de Suporte

e Servicos do Sicoob.

Esse novo sistema adota conceitos mais mo-
dernos de processos de atendimento proporci-
onando otimizagdo na abertura e tratamentos
de chamados, autoatendimento do usuario por
meio da Base de Conhecimento sem a necessi-
dade de abertura de chamados, aumentando
assim, a eficiéncia operacional e a qualidade

do atendimento prestado as cooperativas.

Alguns dos beneficios que a nova ferramenta

de Suporte e Servigos proporcionara:

a) Base de Conhecimento integrada ao portal
de abertura de chamados, com a facilidade de

campo de busca de informagdes categorizadas;

b) possibilidade de ampliar o portfélio de pro-
dutos e servigos atendidos por meio da nova

ferramenta de Suporte e Servigos;

c) redugdo do tempo de atendimento dos cha-

mados;

d) possibilidade de utilizagdo do sistema pelas
Centrais e Singulares para seus processos de

atendimentos internos;

e) reducdo da quantidade de abertura de cha-

mados e ligagbes telefonicas.

Com o objetivo de facilitar a busca de informa-
¢Oes, bem como da abertura de chamados, o
catdlogo de servigos (filas) de suporte ao Sisbr
foi remodelado, de forma que esteja mais ade-
rente aos processos executados pelas coopera-
tivas e também com menos opg¢Ges disponi-
veis, 0 que torna seu uso mais rapido e eficien-

te.

A nova ferramenta permitira ainda que as enti-
dades realizem consultas de forma consolidada
por meio de relatérios ou dashboard das infor-
macdes quantitativas e qualitativas referentes

as suas solicitagdes.

Serdo realizadas a¢des de comunicagdo direci-
onadas ao publico interno das Cooperativas,
em seus respectivos canais de relacionamento,
com o intuito de divulgar o langamento e as

facilidades do novo sistema.

Abaixo, mais detalhes sobre a nova ferramenta
de Suporte e Servicos do Sicoob, dentre outras

informacg0es relevantes:

1. Endereco de acesso da nova ferramenta de

Suporte e Servigos

Por meio das agdes de comunicagao, foi divul-
gado o novo enderego para acesso, que pode
ser utilizado em qualquer navegador de inter-

net.
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2. Usuarios e senha de acesso

Foi utilizado o mesmo usudrio e senha de aces-
so ao Sisbr para utilizagdo da nova ferramenta
de Suporte e Servigos, e foram migrados so-

mente os usudrios que estdo ativos no GRI.

3. Migragao de chamados do GRI

4. Centrais que possuiam filas (Catalogo de
Servigos) préprias para tratamento de chama-

dos internos

Estd contemplado no processo de substituicdo
da ferramenta, a migragdo das filas internas de
tratamento das Centrais. E ndo havera altera-
¢cdo da descrigdo das filas. Havera a possibilida-
de de as Centrais remeterem chamados inter-
nos, para os servigos disponibilizados na ferra-
menta de Suporte e Servicos, sem a necessida-

de de abertura de novo chamado.

5. Treinamentos e Tutoriais para Utilizagao

Sera disponibilizado na Base de Conhecimento,
os tutoriais e videos contendo orientagGes
para a abertura e consulta de chamados e tam-
bém, as orientagGes para tratamentos de cha-
mados internos. Informacgdes tais como: local e
data de divulgacdo do material, serdao disponi-
bilizadas por meio das pecas de comunicagdo

nos canais de relacionamento. .

6. Consulta na ferramenta de Suporte e Servi-

¢os de chamados abertos no GRI.

7. Possibilidade de utilizagdo do sistema pelas
Centrais e Singulares para seus processos de

atendimentos internos.

O aprimoramento na prestacdo de suporte as
cooperativas e transferéncia de aprendizado,
por meio dos tutoriais e base de conhecimen-
to, permite que as cooperativas ganhem agili-
dade no suporte aos seus associados. A pro-
posta da plataforma em facilitar o dia a dia do
funcionario da cooperativa devera refletir na
agilidade de comunicagdo e atendimento ao

associado.
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Consideracies finais

Reporte de informagies

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

¢oes.
= Relatdrios 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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