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Senhor Presidente do Conselho de Administracao,

As normas publicadas pelos 6rgaos reguladores' dispbéem sobre a
instituicdo de componente organizacional de Ouvidoria e definem que o
diretor responsavel pela Ouvidoria deve elaborar relatério semestral
quantitativo e qualitativo referente as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria. O relatério deve ser encaminhado a Auditoria Interna, ao
Comité de Auditoria e ao Conselho de Administracao.

Na forma definida na regulamentacgao, disponibilizp neste documento as
informagdes consolidadas sobre o Componente Unico de Ouvidoria do
Sicoob, referentes ao primeiro semestre de 2025.

Finalizando, agradeco a colaboracdo dos profissionais envolvidos
durante o desenvolvimento das atividades e me coloco a disposigao para
esclarecimentos considerados necessarios.

Rubens Rodrigues Filho
Diretor responsavel pela Ouvidoria

'Conselho Monetario Nacional - CMN, Conselho Nacional de Seguros Privados — CNSP,
e Comissao de Valores Mobiliarios.




contexto
historico

A instituicao do Componente
Organizacional de Ouvidoria

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

Os 6rgaos de administracédo do Banco Sicoob e
do Sicoob Confederagdo decidiram pela
instituicdo do Componente Unico de Ouvidoria, a
ser mantido no Banco Sicoob, passando a vigorar
a partir de 1° de julho de 2010.

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

Como forma de sintetizar os eventos
ocorridos nos Canais de Ouvidoria,

semestralmente produzimos o}
relatério referente as atividades da
Ouvidoria, permitindo o}
acompanhamento  quantitativo e

qualitativo do desempenho deste
componente organizacional sistémico.
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Contexto Histoérico

Designacao e responsabilidades do Ouvidor e do
Diretor responsavel pela Ouvidoria

Apos a instituicdo do componente organizacional de Ouvidoria do Sicoob, foram
designados o Diretor de Riscos e Controles e a Ouvidora. O Diretor de Riscos e
Controles 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¢des regulamentares estatutariamente instituidas.

Meios de divulgag¢ao dos canais de atendimento da
Ouvidoria

Os canais de Ouvidoria sédo divulgados nas paginas eletrbnicas da internet, nos
contratos formalizados com os clientes e nos materiais de propaganda e
publicidade que se destinam aos clientes e usuarios dos produtos e servigos do
Sicoob. O acesso aos canais de atendimento pode ser feito por meio de ligagao
telefénica gratuita, e-mail, formulario eletrénico ou por correspondéncia.

Entidades participantes do Componente
Organizacional de Ouvidoria do Sicoob

O Sistema Sicoob possui particularidades em seu modelo organizacional que
levam a necessidade de segregacédo 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 compdoem o
Sistema, a excecdao da cooperativa Credicitrus - Sicoob SP
que optou pela instituicao de Ouvidoria propria.

Canal de Ouvidoria Banco Sicoob

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

Canal de Ouvidoria Sicoob
Administradora de Consércios

Recebe demandas dos participantes dos grupos de
consorcios comercializados pelas cooperativas e pelo
Sicoob Administradora de Consorcios.

Relatorio de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatorio do Diretor | 1.2025




eficaciae
qualidade

ATIVIDADES DE
CONTROLE

Manutencao cadastral das
entidades aderentes ao
componente de Ouvidoria

S30 realizadas ag¢des de descredenciamento,
incorporagdes e inclusdo de novas cooperativas no
sistema informatizado  da Ouvidoria e o
acompanhamento das atualizacbes realizadas pelas
entidades do Sicoob do registro obrigatorio no Unicad -
Sistema de Cadastro do Banco Central.

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

Acompanhamento das
manifestacoes

A extragao diaria de relatdrios € a principal medida para
controle das manifestacoes, através do
acompanhamento da tratativa das manifestagdes.

Ao ser feito o registro da demanda, € enviada uma
notificacdo aos responsaveis pelo acompanhamento,
caso ap6s 5 dias uteis do registro a demanda né&o
apresente solugado, é feito envio de notificacdo como
lembrete. A partir do 5° dia util é realizado um
acompanhamento especial para que n&o seja
ultrapassado o prazo de 10 dias uteis estabelecido pelo
Banco Central ou de 15 dias corridos pelo Conselho
Nacional de Seguros Privados - CNSP.

Relatério de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatério do Diretor | 1.2025
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Gestio do Call Center

Atualizagéo da base de conhecimento dos atendentes do Call Center, audi¢cao das
gravagdes e conferéncia dos registros dos atendimentos, sdo algumas das
atividades realizadas com o intuito de oferecer uma recepcdo adequada aos
clientes e informacdes de qualidade para as equipes responsaveis pelo
tratamento de demandas.

Atualiza¢cao dos manuais do Sistema de Ouvidoria

Publicacéo de instrucdes de processos e atribuigdes as entidades participantes do
componente de Ouvidoria envolvidas no processo.

Manutenc¢oes evolutivas do sistema informatizado

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

APOIOE
SUPORTE

Apoio aos usuarios e suporte na elaboragio de
respostas
Sao fornecidas orientacbes a respeito das acdes que devem ser seguidas para

duvidas ou promover a conciliagao entre as entidades e seus clientes, e para
correta utilizacao do sistema de Ouvidoria.

Intervencgio para a solugdo das manifestagoes

Demandas cujos responsaveis compreendem areas do CCS — Centro Cooperativo
Sicoob recebem acompanhamento até que sejam solucionadas, pelas areas
responsaveis pelo suporte do produto ou do servigo.

Consulta juridica

Algumas demandas cuja natureza representa risco legal ou necessidade de
observacao de legislacdo especifica sdo encaminhadas para analise do Juridico
do CCS.

Relatorio de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatorio do Diretor | 1.2025
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ADEQUAGCAO DE
ESTRUTURA

Sistema de Ouvidoria

Necessidades de adaptagao sdo percebidas ao longo da utilizacdo do sistema e,
sempre que necessario, 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 identificacao,
especificacdo e homologacéao, até que sejam disponibilizadas aos usuarios.

No primeiro semestre de 2025 n&o foi identificada a necessidade de providéncias
relacionadas a implementacdes nos sistemas de informagdes, em decorréncia de
demandas regulamentares.

CERTIFICAGCAO DE
OUVIDORES

Processo de certificaciao de ouvidores

Os integrantes da Ouvidoria participam de eventos e treinamentos promovidos por
entidades de comprovada capacidade técnica, vinculadas a associagbes de
classe ou especializadas em treinamentos para os profissionais de Ouvidorias,
cujo intuito € cumprir com o conteudo programatico requerido na Resolugao CMN
4.860/2020 e capacitar os funcionarios para cumprir com as atribuicdes da
Ouvidoria, sempre no contexto do desenvolvimento continuo.

Faz parte do planejamento dos treinamentos da Ouvidoria a realizagdo de exames
de certificacado por parte de seus integrantes.

Certificacoes adquiridas pela equipe de Ouvidoria

» Certificagdo de Ouvidor - ABO (Associacao Brasileira de Ouvidores, seccional
do Distrito Federal);

» Certificagdo de Ouvidor - ABO (Associacao Brasileira de Ouvidores, seccional
de Santa Catarina)

» Curso de Capacitagao e Certificagcdo em Ouvidoria - OMD
» Certificagao Profissional FEBRABAN “Ouvidoria” - FBB200 OUVIDORIA
* Fundamentos ITIL - Quint (Wellington Redwood).

Relatorio de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatorio do Diretor | 1.2025
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Desenvolvimento e atualizacdo de conhecimentos

Além dos treinamentos e certificagdes adquiridas, o Sicoob busca manter a equipe
do componente organizacional de Ouvidoria em constante atualizacdo de
conhecimentos. Fizeram parte do plano de atualizagdo de conhecimentos, os
seguintes eventos de desenvolvimento:

4 minutos de Etica

Cddigo de Defesa do Consumidor -
CDC

Controles Internos e Conformidade -
uma visao geral

Gerenciamento de Riscos

Mediagdo de conflitos aplicada a
Ouvidoria

Ouvidoria para Agentes de Apoio
Ouvidoria para Monitores e Agentes de
Apoio

Prevencao a Fraudes - Cooperativas

Centrais e CCS

* Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e

ao Financiamento do Terrorismo
E’LD-FT
» FEtica e Integridade

+ Gestao de Continuidade de Negdcios -

GCN

* Protegéo das Informagbes no Sicoob

* Riscos e Controles - CCS
» Certificagdo Ouvidoria - Febraban
» Certificagao Ouvidoria - Treina

Desenvolvimento complementar

Foram realizados treinamentos com maior area de abrangéncia, conforme segue:

» Conscientizacdo e melhores praticas
em Risco e Seguranca Cibernéticos

» Atendimento as Cooperativas - CCS

* Brainwriting - Método 635

+ Como organizar sua vida financeira e
evitar o endividamento

* Consércio em palavras um sonho
planejado

» Construa Experiéncias com Design
Thinking e Design Sprint

» Crédito consciente guiando suas
escolhas

* Dicas de comunicagéo escrita

* Dinheiro em movimento solucdes para
pagar e receber

» Educacdo e o Sicoob — conexao que
transforma

* Educacdo financeira - um mundo
desconhecido

 Embaixador

Sicoob - Educador

Financeiro

+ Etica, Praticas e Politicas de Uso de
Redes Sociais no Sicoob

* Febrabantech

* [nvestimentos

inteligentes

Impulsionando o futuro

» Liberdade Financeira - mitos, segredos
e verdades

 Maos a Obra - Vem ai as Vendas com
Propdsito
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Matriz do tempo Metodologia de
gestao de tarefas

PITCH apresentagbes rapidas e de
impacto

Previdéncia em Foco dialogos sobre o
amanha

Scrum para produtividade

Seguros de vida a protecao adequada

Sicoob mais que uma escolha
financeira

Simplicidade: Como focar no que é
importante

Trabalho Remoto - Como se manter
produtivo e gerir o tempo

Vencendo o medo de falar em publico

Workshop - Mulheres na Linha de
Frente da Inteligéncia de Ameacas
Cibernéticas

Eficacia e Qualidade

Total de horas de treinamento

164,26

horas

B
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Eficacia e Qualidade

LABORATORIO DE
MONITORIAS

Acompanhamento dos atendimentos

No momento do atendimento, a postura do atendente reflete a imagem do Sistema. Por
isso foi desenvolvido o “Laboratério de Monitoria”. No Laboratério sao realizadas
escutas e avaliagbes das gravacdes. Apds a conclusédo das avaliagbes as equipes se
reunem, discutem os resultados e definem as acdes necessarias para o aprimoramento
das abordagens nos atendimentos. O resultado do Laboratério permite a aplicagao de
acdes de orientagao e de treinamento.

Além da definicao do escopo de treinamentos oferecidos a equipe do call center, a cada
semestre sdo desenvolvidas atividades voltadas para o alinhamento do trabalho das
equipes de monitoria. Foram realizados encontros com a equipe de monitoracédo de
qualidade de atendimentos com a finalidade de aprimorar a percep¢ao das
necessidades de melhoria no processo de monitoria e aprimoramento das atividades
promovidas para o desenvolvimento dos atendentes.

Treinamentos com a equipe de Atendentes

*  Welcome Kit - WPS SD

* Cartilha Teletrabalho

* Plano de Continuidade WPS

* Protegao contra Incéndio

* Monitoria & Assurance

+ Trabalho em Equipe

+ Treinamento Operacional — Banco Sicoob

*  Workshop ISO 9001

*  Workshop ISO 20000

*  Workshop SGI

+ Workshop Seguranga da Informagéo

* Treinamento de Integridade

+  Workshop Gerenciamento de Riscos

« LGPD

+ Politica da Qualidade

« Cibersegurancga no Teletrabalho

* Crece WPS 2024: Médulo 1 - Eleve seu servigo para o proximo nivel
* Crece WPS 2024: Mddulo 2 - Colaboracéo Eficaz/Dicas para Equipes de Sucesso
* Crece WPS 2024: Mddulo 3 - Transformacgao Continua
* Crece WPS 2024: Médulo 4 - Estratégias de Conexéo
* Quick Training — Bloco Assurance

* Quick Training — Bloco Comportamento

* Comunicacgao Escrita

+ Seguranga em Tecnologia da Informagéao

Relatorio de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatorio do Diretor | 1.2025
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FEBRABAN

Acompanhamento das agbes desenvolvidas pelo Comité de Ouvidorias da Febraban.

Planejamento 2025

Autorregulagédo Febraban/Consignado/Portabilidade e
Relagdes com Clientes, com foco em:

Fortalecimento dos Sistemas de Autorregulagao e das
Ouvidorias: Divulgagéo dos sistemas, novas adesoes,
padronizacdo de modulos PES, realizagdo de Workshops,
implantagcdo do Open Finance na portabilidade;

Plano de Monitoramento e Supervisao: Auditoria de
ligacdes de SACs (1.000 ligagbes) e agéncias bancarias
(2.100 agéncias em 5 regides) para Autorregulagéo
Febraban;

Aperfeicoamento Normativo: Implementacao de
autorregulacéo contra golpes e fraudes;

Transparéncia: Elaboragéo do Relatério Anual de Atividades
da Autorregulagéo Bancaria;

Relacionamento com o Banco Central e o Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor — SNDC:
Implementacéao de projeto piloto de superendividamento com
Procons.

Senacon: Reunido do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor (SNDC): Foram informados os macrotemas da
35?2 Reunido Ordinaria do SNDC, que ocorrera de 26 a 28 de
margo em Vitdéria/ES. Os temas incluem: aprimoramento das
plataformas Consumidor.gov.br e ProConsumidor, desafios
relacionados ao superendividamento, e outros assuntos
relevantes para o cenario consumerista atual.

Mutirdo Nacional de Renegociacao de Dividas e
Orientagao Financeiras | Margo 2025: O mutirdo foi
encerrado em 31 de margo. As negociagdes ocorreram pelos
canais internos dos bancos, pela plataforma
Consumidor.gov.br, e presencialmente via Procon.

1° Workshop de Fortalecimento das Ouvidorias:
Quantitativamente, o workshop foi bastante produtivo,
resultando no mapeamento de 374 problemas, que foram
agrupados em 49 categorias, e gerando 181 ideias de
solugéo. Mais de 700 notas foram preenchidas em dois dias
de trabalho. As principais necessidades identificadas no
relatério sobre o fortalecimento das Ouvidorias focam em
elevar o papel da Ouvidoria dentro das instituicoes
financeiras.

Melhoria SRC: Implementacdo de uma nova tela que visa
direcionar os clientes de forma mais eficaz para a Ouvidoria.

Bacen/Deati: Avaliagdo dos Procedimentos pelas Geréncias
Técnicas visando uniformizagéo nos julgamentos e padronizagdo do
procedimento de respostas.

SCR | Reuniao Tik Tok: Aumento expressivo de demandas
registradas no RDR e Consumidor.gov relacionadas ao SCR,
totalizando 40.561 demandas entre out/2024 e dez/2024 - Préximos
passos incluem o fornecimento de contetido do setor financeiro para
a inteligéncia artificial do TikTok e disponibilizagdo de cursos da
Febraban Educagéo para colaboradores da plataforma.

Lei do Superendividamento: Mapeamento mensal das demandas
das Ouvidorias participantes, verificando-se Aumento de 48% nas
demandas relacionadas a Lei de Superendividamento em dez/2024

comparado a out/2024, mas uma queda de novembro para dezembro.

Indicadores de Reclamagodes

Os principais assuntos de reclamag¢ao em 2024 incluiram: Cartao
de Crédito/Débito/Loja, Crédito Consignado e Crédito Pessoal e
Demais Empréstimos;

Crédito Consignado (Consumidor.Gov): Os principais assuntos em
2024 foram: Margem Consignavel (bloqueio/contestagéo), SAC
(demanda nao resolvida/nao respondida), cobranca de tarifas/taxas e
dificuldade para cancelar o servigo.

Informes:

Autorregulacao do Crédito Consignado e da Portabilidade de
Crédito: Até marco de 2025, foram aplicadas 1.454 medidas
administrativas a correspondentes no pais, incluindo 113 suspensées
definitivas. Em relagéo aos agentes de crédito, foram 6 suspensées
por um ano e 270 agentes pontuados no total.

Lei do Superendividamento | Mapeamento Mensal de Demandas:
Apresentado o resultado de janeiro de 2025. Houve uma queda de
30% nas demandas provenientes das Defensorias, mas um aumento
nas demandas dos Procons (+15,9%) e do Consumidor.gov (+156%),
resultando em um aumento total de 34% nas demandas relacionadas
a Lei de Superendividamento em janeiro de 2025

Lei do Superendividamento: Mapeamento mensal das demandas
das Ouvidorias participantes, verificando-se aumento de 9% no
numero de demandas de Defensorias e aumento de 0,8% em
demandas Consumidor.Gov. Relatério de Ouvidorias e Canais de
Relacionamento com o Consumidor 2024: Foi noticiada a
divulgacao do relatorio na imprensa (Valor, Monitor Mercantil, Diario
do Nordeste) e nas redes sociais da Febraban, ressaltando sua
importancia no dialogo com o Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor.
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Indicadores: Gerente de Monitoramento e Supervisdo da
Febraban, apresentou os indicadores de reclamacdes gerais
do Consumidor.gov (excluindo "renegociagéo de dividas") e
do Bacen.

» Consumidor.Gov: A analise geral de reclamagdes no
Consumidor.gov (excluindo renegociacéo de dividas)
mostrou um aumento de 74% no Trimestre 1 de 2025 em
comparagao com o Trimestre 1 de 2024, para as IFs
signatarias do Eixo Consumidor. Para as demais IFs, o
aumento foi de 51%. A principal regido com reclamacdes
foi o Sudeste (50%). Os assuntos e motivos mais
reclamados também foram detalhados, com destaque
para "Calculo de juros, saldo devedor" e "Cobranga
indevida / abusiva".

« Bacen: Em relagdo ao Bacen, houve uma redugao de
19% nas reclamacdes de 2021 a 2023 devido a uma
mudanca de metodologia.

Inclusado de Botdo de Recusa: Propés-se inserir no RDR um

termo de recusa, permitindo que as IFs solicitem a recusa da

demanda sem necessidade de resposta, com um campo de
justificativa, baseando-se em regras do Consumidor.gov.

Bacen | Deati

Incentivo ao uso de Ouvidoria: A Febraban apresentou ao
Bacen/Deati um fluxo detalhado para incentivar o uso da
Ouvidoria, que foi bem recebido, mas requer alinhamento com
outras associagdes como ABBC e Zetta. O objetivo € agilizar
a resolucao de demandas, de forma imediata via chat ou em
até 5 dias Uteis, beneficiando o consumidor.

Demandas repetitivas e incentivadas: Foi proposta ao
Bacen a criagdo de dois motivos especificos e destacados no
RDR (Registro de Demandas do Regulador) para tratar
demandas repetitivas/incentivadas, com o envio de resposta
padrao pelo Bacen. Para isso, ha necessidade de
desenvolvimento tecnoldgico, incluindo a criacao de
formulario e uso de Inteligéncia Artificial (IA) para filtrar
demandas. Na reunido do squad em 27 de maio, foi definido o
compartilhamento, pelas instituicdes, de modelos de IA
aplicados na identificagédo de textos similares.

++++++++
++++++++
++++++++
++++++++
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Sistema de Protegao de Dados (SPD)

Foi detalhada uma nova funcionalidade do Banco Central (Bacen), o
SPD, que permitira aos cidadéos ativar e desativar a abertura ou
alteragdo de titularidade de contas. O SPD sera acessado através do
Registrato, na area logada do "Meu BC" (requer conta Gov niveis
prata ou ouro). A previsao de entrega e entrada em vigor das
alteragdes normativas é 1° de dezembro do ano corrente. O SPD é
resultado de uma iniciativa conjunta da Aliangca Nacional de Combate
a Golpes e Fraudes da Febraban com o Ministério da Justica.
Benchmarking | Fortalecimento das Ouvidorias

Participacao das Ouvidorias em Comités: Os resultados de uma
pesquisa sobre o fortalecimento das Ouvidorias foram apresentados,
indicando uma boa aderéncia as praticas de autorregulagdo, com
poucas instituicdes fora do esperado. A pesquisa sera usada para
estudar formas de auxiliar as instituicbes a melhorar suas estruturas
de Ouvidoria. Os dados da pesquisa mostraram que 96,8% das
Ouvidorias possuem independéncia funcional, 61,3% participam da
criagcdo de novos produtos, 94,7% tém o mesmo ou maior nivel
hierarquico nos comités, e 89,5% tém poder de opinido ou deciséo
com voto.

Indicadores RDR

Demandas de Portabilidade de Crédito abertas antes do
prazo de 5 dias uteis: Foi apresentado um levantamento do
volume de demandas de portabilidade de crédito no RDR do
Bacen registradas antes do prazo de 5 dias Uteis que o Banco
Originador tem para analisar ou reter o pedido. Observou-se
que 5 instituigbes financeiras representam 60% do volume
total de reclamagdes. Os Ouvidores solicitaram a inclusao do
"NU da portabilidade" e a abertura dos dados para identificar
as instituicdes "ofensoras”.
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Ferramenta de Gestao Empresarial

A Pesquisa de Satisfacdo € uma importante ferramenta
de Gestao Empresarial, seu objetivo € mensurar o que
os clientes estdo sentindo ou pensando sobre os
processos, produtos e servigos de uma organizagao. O
resultado da Pesquisa de Satisfacdo apresenta as
informacbes necessarias para a identificacdo de
oportunidades de melhoria e para a elaboragédo de um
plano de agao, se necessario.

Desde a implantacdo da Ouvidoria, a pesquisa de
satisfacdo faz parte de nossos procedimentos. No
entanto, no segundo semestre de 2018 o Conselho
Monetario Nacional decidiu pela obrigatoriedade da
avaliacdo. Em julho de 2018 foi implementada a
automacao da aplicagdo de Pesquisa de Satisfacéo
adequando o processo para atendimento regulamentar
- Resoluggo CMN 4.860/2020, que revogou a
4.629/2018 no que se refere a pesquisa intitulada por
avaliacao direta da qualidade do atendimento.

— REGULAMENTACAO

Instru¢iao Normativa BCB n2 265, de 31 de mar¢o de 2022
(Atualizada pela Instrugdo Normativa BCB n° 550, de 14 de novembro de 2024)

Dispde sobre a avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado pelo componente
organizacional de Ouvidoria a clientes e usuarios. Apos atualizagdo pela Instrugéo
Normativa BCB n° 550/2024, passou a determinar a obrigatoriedade de armazenamento das
informacdes das avaliacoes diretas da qualidade do atendimento prestado pelo componente
organizacional de Ouvidoria a clientes e usuarios, dispensando a remessa dessas
informacdes ao Banco Central do Brasil.

A regulamentacéo exige a aplicacédo de duas questdes obrigatérias, mas nossa avaliagéo
abrange mais duas questdes que ja faziam parte da metodologia, estas foram mantidas
permitindo a manutencgao de histérico e o acompanhamento evolutivo dos indicadores.

NN IN/NINYN;
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Perguntas

Perguntas regulamentares e obrigatérias

Pergunta 1

Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfagao mais baixo e
5 o nivel de satisfacdo mais alto, avalie a solugao apresentada pela

Ouvidoria para a sua demanda.

Pergunta 2

Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfagao mais baixo e
5 o nivel de satisfagdo mais alto, avalie a qualidade do

atendimento prestado pela Ouvidoria.

Perguntas adicionais aplicada na pesquisa

da Ouvidoria

Pergunta 3

Algum funcionario fez contato para prestar esclarecimentos sobre a

reclamacéao registrada?

Pergunta 4

Vocé voltaria a fazer contato com a Ouvidoria?

Pesquisa de Satisfacao

regulamentares e complementares

METODOLOGIAE

RELATORIOS

Metodologia

A pesquisa € aplicada em todas as
manifestacoes. Nas respostas
enviadas por meio de mensagens
eletrénicas € disponibilizado convite
de participacdo da avaliagdo com um
link para o formulario eletrénico. De
forma complementar, a pesquisa é
aplicada por meio de contato
telefébnico  com a  abordagem
eletrénica por meio de URA (Unidade
de Resposta Audivel).

Relatérios

Os relatérios com os resultados sao
consolidados e apresentados
mensalmente, trimestralmente e
semestralmente, para o]
acompanhamento das entidades do
Centro Cooperativo Sicoob - CCS,
cooperativas singulares e centrais. Os
resultados sdo disponibilizados para
consulta em relatérios e painéis no
Sisbr Analitico, e em relatérios
gerenciais.
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EVOLUGCAODOS
RESULTADOS

Banco Sicoob

Com a alteragcao da Resolugao CMN n° 4.860, de 23 de outubro de 2020, pela
Resolugdo CMN N° 5.182, de 31 de outubro de 2024, a obrigatoriedade de envio
de resultados ao Banco Central do Brasil foi revogada. Dessa forma, a pesquisa
foi obrigatoriamente aplicada, e os resultados armazenados de forma eletronica.
Para os demais canais a pesquisa € aplicada para monitoracao interna.

Resultado alcan¢ado

No primeiro semestre de 2025 a Ouvidoria Banco Sicoob alcangou a nota
média' de 2,96. A nota média, compreende a média das perguntas 1 e 2 (solugéo
apresentada e qualidade do atendimento)

O canal alcancou a nota de 2,79 em relacao a solugdo apresentada e nota de 3,12
para a qualidade do atendimento.

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

Comparativo semestral do

Pesquisa de Satisfacao

resultado da pesquisa de satisfacdo

2,96

2,79

y

nota média alcangada no canal de
Ouvidoria Banco Sicoob

2,62

qualidade do atendimento)
Solugdo apresentada  Qualidade do atendimento

2° semestre 2024 ®m1° semestre 2025

'Nota média, compreende a média das
perguntas 1 e 2 (solugédo apresentada e
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Promog¢ao da comunicagio e
colaborag¢ao entre as equipes

/)\/K()\\/)\/K{)\\/)\)‘

No decorrer do semestre, realizamos diversas reunioes,
alinhamentos e treinamentos com as equipes da
Ouvidoria, cooperativas e areas gestoras no Centro

Cooperativo Sicoob (CCS). A Ouvidoniau
intensificow o
As principais acdes realizadas foram voltadas a COOeNOKA0 CONY U

promover uma maior comunicacgdo e colaboragéo entre equipes jpon meio de

0s responsaveis pelo acompanhamento das demandas newnides, alinhamentos

recebidas nos canais de Ouvidoria. e elnaumentos.
Infoumagdes e

Além disso, informacdes detalhadas e relatérios nelatonios taumbém

analiticos  foram  disponibilizados  regularmente, foram disponibibizados,
proporcionando uma visao abrangente das atividades e fontalecendo o processo
resultados alcangados durante o periodo. de comunicagdo.

A seguir, detalhamos as principais ag¢oes realizadas
pela Ouvidoria no primeiro semestre de 2025.

KON

\N/TASTTTT NSAS
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INDICADORES NO
SISBR ANALITICO

Acesso e manutenciao das informacgdes

Com o objetivo de melhorar o acesso aos indicadores da Ouvidoria, sao
disponibilizados no Sisbr Analitico relatérios detalhados com os resultados das
pesquisas de satisfagdo aplicadas as demandas do canal de Ouvidoria, bem como
o Painel de Indicadores da Ouvidoria.

Durante o semestre foi realizada a manutencdo e atualizagdo mensal dos
indicadores de Ouvidoria no Sisbr Analitico, garantindo a precisdo e a
confiabilidade dos dados. Esse processo envolve a revisao periddica dos dados e
a validacao das informagdes para refletir com fidelidade os indicadores de
atendimento, permitindo uma analise assertiva e embasada.

O acesso a essas informagdes permite uma visualizagao clara e abrangente dos
dados, facilitando a analise e a tomada de decisdes pelas cooperativas.

Resultados da Pesquisa de Satisfagao

E disponibilizado um painel referente & adesdo a pesquisa de satisfagcdo, um
relatério com resultado consolidado da pesquisa, um relatorio de resultados em
formato de ranking, e um relatério detalhado que apresenta a listagem das
manifestacdes. O painel e os relatérios podem ser filtrados por sistema regional,
cooperativa singular e periodo, e podem ser exportados em formato PDF e Excel.

Painel de Indicadores de Ouvidoria

O painel de indicadores conta com informacdes das manifestagdes registradas no
canal de Ouvidoria e com os indicadores de produtividade das cooperativas,
consolidados em quatro painéis distintos.

Os dados sao apresentados em um Resultado Geral, que consiste na
demonstracdo da quantidade de atendimentos por tipo de manifestacao, tipo de
usuario, classificacdo e tempo de resolucédo; um painel com os dados de Temas e
Assuntos abordados; um terceiro com a Evolugcdo Histérica, apresentando os
dados consolidados por semestre e por més; e um quarto painel com a evolugao
mensal dos indicadores de produtividade, que sdo o “Tempo de resposta” e o
“‘Aproveitamento de Resposta”.

Além dessas informagdes, as centrais tem acesso a painel adicional para
visualizar o resultado consolidado e indicadores individuais de suas filiadas.
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Eventos e acdes da Ouvidoria

PAINEIS DA SUPERVISAO

AUXILIAR (PASA)

Supervisao Auxiliar

A Supervisdo Auxiliar tem como um de seus objetivos principais assegurar o

cumprimento das normas vigentes,

verificando

especificamente  as

regulamentacgdes dentro de sua competéncia. Isso garante que as cooperativas e
CCS atuem em conformidade com as leis e regulamentagdes aplicaveis. Assim, o
monitoramento realizado pela Supervisdo Auxiliar deve identificar e sinalizar
situagdes que possam ameacgar a estabilidade, a eficiéncia e a solvéncia das

entidades.

Esse acompanhamento é feito por meio da analise de riscos e comportamentos
destoantes identificados, considerando tanto os dados especificos da entidade
quanto a visdo comparativa regional. Toda a abordagem de riscos e o
monitoramento das ndo conformidades serdo apresentados nos Painéis da
Supervisdo Auxiliar (PASA), disponiveis no Sisbr Analitico.

Os painéis disponibilizados no PASA utilizam a segregacdo de acessos,
permitindo que o CCS tenha acesso aos dados préprios e aos das cooperativas
centrais e singulares; as cooperativas centrais possuam acesso aos seus dados e
aos de suas filiadas; e as cooperativas singulares possuam acesso apenas aos

seus dados.

Indicadores da Ouvidoria no
PASA

E disponibilizado, nos Painéis da Supervisdo
Auxiliar (PASA), os indicadores de Ouvidoria
relacionados aos registros de manifestagbes e
produtividade das cooperativas. A Ouvidoria e

Controles Internos colaboram de forma
integrada na andlise desses indicadores,
garantindo que as informagdes fossem

posteriormente disponibilizadas pelos Controles
Internos de maneira precisa, oportuna e
continua.

O acesso aos indicadores de Ouvidoria estdo no
tema Conduta, nos painéis disponiveis para as
cooperativas centrais e singulares e podera ser
acessado por meio do caminho: Sisbr Analitico
— Numeros e Negdcios — Painéis da
Supervisao Auxiliar - PASA — Conduta.

PASA - Ouvidoria

ks de Prao da Besslar o o Cosperaio (m di et

por
Cooperativa e Aproveitamento de Respasta
. .

PLD/FT - Ocorréncias  PLD/FT- Alarta de Cadastro  Ouvidoria - Registros  +

Atendimentos Mensais de Ouvidoria por Prazo da Resolugio em dias dteis (3%)
Abcmopds Aossdm Abaidds

Fonte e recomendacgéao de consulta:

1. Manual de Supervisdo Auxiliar;

2. CCl 1.647/2023 CCS - Disponibilizagdo dos Painéis da
Supervisao Auxiliar (PASA) no Sisbr Analitico;

3.  Sisbr Analitico>>PASA
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OUVIDORIA NO PORTAL
SICOOB

Pagina da Ouvidoria

Com o objetivo de melhorar o acesso ao sistema de manifestagdes da Ouvidoria e
divulgar o canal de Ouvidoria de forma mais ampla, € mantido no Portal Sicoob
Nacional a pagina da Ouvidoria. Além da possibilidade de encontrar os canais de
atendimento primario, o cooperado, e cliente, tera acesso ao canal de Ouvidoria
de forma mais pratica e rapida.

Atendimento ao deficiente auditivo e de fala

Para ampliar a disponibilidade do canal de atendimento ao deficiente auditivo e de
fala, foi publicado um QR Code que direciona ao chat exclusivo para atendimento
a este publico, sem a necessidade de utilizacdo de equipamentos especificos para
o atendimento de 0800, conhecido como TDD.

Divulgacdo das informagdes sobre atividades da
Ouvidoria

Além da facilidade do acesso ao portal, na pagina € feita a divulgacao das
informacdes sobre atividades da Ouvidoria. As informagdes sao atualizadas,
trazendo facilidade para as cooperativas que utilizam o site unico, atendendo as
atualizagdes semestrais referentes as informacdées da Ouvidoria, determinadas
pela Resolugao CMN 4.860/2020, art.13.

COMUNICAGOES DA
OUVIDORIA

Com o intuito de ampliar a proximidade da equipe da Ouvidoria com as
cooperativas centrais, cooperativas singulares e entidades do conglomerado,
contribuindo com a divulgacdo de informacdes em periodos mais curtos, sao
realizadas publicacbes informativas, para orientacdo e adequagdo de
procedimentos. As informacdes que transitam no canal de Ouvidoria sao
compiladas e compartilhadas, permitindo disseminar informacdes e boas praticas
aplicadas no Sicoob.
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Eventos e acdes da Ouvidoria

ACOMPANHAMENTO
DO CONSUMIDOR.GOV

Melhoria do processo

Para o atendimento ao plano de acao “Aprimorar processos para conclusao dos
atendimentos de Ouvidoria do canal consumidor.gov.br” foram adotadas acbes para
melhoria do processo. Foram realizadas reunides com a equipe visando levantar as
necessidades e identificar os pontos que requeriam adequagdes. Depois foram
implementadas as adequacgdes e as mudangas otimizaram a produtividade, facilitou os
registros e eliminou retrabalhos. Descrevemos as principais adequagdes realizadas:

* Controle diario: Planilha de controle diario atualizada para centralizar todos os
dados necessarios ao acompanhamento diario, incluindo analises e comparagoes
automaticas que reduzem a ocorréncia de erros.

 Novas manifestagoes: Identificacdo das novas manifestacdes para registro e
acompanhamento via sistema de Ouvidoria.

« Acompanhamento de prazo: Identificacdo das manifestacbes pendentes de
resposta no Consumidor.GOV, para acompanhamento de resposta no sistema de
Ouvidoria e acompanhamento do prazo de encerramento na plataforma do
Consumidor.gowv.

Resultado alcan¢ado no tempo médio de resposta

Iniciamos a apuragdo com o resultado médio de 9,42 dias no segundo semestre de
2023. No ano de 2024, tivemos resultados médios de 8,49 no primeiro semestre e 8,52
no segundo semestre. Evolugao positiva: no decorrer de 2025, podemos constatar a
melhora do tempo médio de resposta apresentada no Consumidor.gov, com o resultado
medio de 7,59 dias; e com o menor tempo de 7,03 alcangado em junho de 2025.

Evoluc¢do do tempo médio de resposta
periodo de apuragéao: de julho de 2023 a junho de 2025

9,42
8,49 8,52
9 16 8,05 7,59 7.68 7,98
7,03 5 9
Tempo médio de : '
resposta no 1° Tempo médio de
semestre de 2025 resposta em junho tempO médlo (dIaS) de

(7,59) de 2025 (7,03)
resposta alcangado no

19 semestre de 2025

2° 1° 2° 1° jan/25 fev/25 mar/25 abr/25 mai/25 jun/25
semestre semestre semestre semestre

2023 2024 2024 2025 7 o 3

mmmm Tempo de resposta mensal === Evolucdo do tempo de resposta média no Melhor resultado alcangado
no 1° semestre 2025 1° semestre 2025 (registrado em junho de 2025)
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INDICADORES DE
PRODUTIVIDADE

Aproveitamento de resposta

No segundo semestre de 2021 foi identificado que o aproveitamento das respostas
fornecidas pelas cooperativas no canal de Ouvidoria Sicoob estava comprometido, o
que ocasionou reducgao de produtividade e aumento do estoque de demandas a serem
efetivamente encerradas no canal. Nos semestres seguintes, o acompanhamento foi
intensificado com o envio mensal dos resultados aos monitores para analise e possivel
aplicagado de planos de acgdes. Foi desenvolvido um relatério especifico em que as
centrais puderam visualizar o seu resultado consolidado e os indicadores individuais de
suas filiadas.

Evolugdo dos resultados

O acompanhamento dos resultados é feito
para todos o0s registros, do tipo

Evolugao: Aproveitamento de resposta

reclamagdes e outras manifestacdes. 71% 73% 75%
E possivel observar a evolucdo do 559, 59% 59%
indicador a cada semestre, e no 1° 49%

semestre de 2025 o aproveitamento de

resposta na Ouvidoria Sicoob foi de 75%.

Nesse semestre podemos destacar que

86% (12) das centrais alcangaram ou

superaram o percentual de 70% no 122 222 123 223 124 224 125
aproveitamento de resposta.

Ranking das Centrais
No grafico abaixo acompanhamos a evolugao nos resultados das cooperativas centrais
com base no indicador de aproveitamento de resposta.

As centrais com melhores desempenhos apresentaram o indice de aproveitamento
entre 80% e 83%. As centrais com os melhores desempenhos foram: 1007 - Norte
(83%), 2015 — Uni (82%), 1004 — Nova Central (81%), 2008 - Rondon (80%).

Aproveitamento de resposta: comparativo entre semestres

83% .. 82% g19 81% 80%
79% o TT% 739, TT% 76% 74% 8% 74% 74% 74% 739, 74% 70% 72% 73% 71% "% goo oo

68/.I I I I 64/.I I I I I I I I ]

Norte Nova Rondon UniMais Rio SC-RS Unicoob Cecremge Cecresp Crediminas
Central

2°sem de 2024 m1°sem de 2025
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Eventos e acdes da Ouvidoria

ENCONTRO COM
MONITORES

Continuidade da agenda de encontros com os monitores das Centrais aderentes
ao componente de Ouvidoria - Com o objetivo de promover interagado entre os
monitores, bem como tratar de assuntos recorrentes e que auxiliam na melhoria
dos processos.

Assuntos Abordados

Foi realizado no més de maio e foram discutidos e apresentados os seguintes

temas:

* Trilha de Aprendizagem: acompanhamento dos indicadores nas cooperativas
quanto a atribuicdo e conclusao da Trilha de Aprendizagem da Ouvidoria pelos
agentes de apoio;

* Indicadores de Produtividade: acompanhamento dos indicadores de
produtividade da Ouvidoria e das centrais — resultados de Tempo de Resposta e
de Aproveitamento de Resposta;

* Analise conjunta do relatério Gerencial de Ouvidoria de Abril:
apresentacao do relatério de Ouvidoria com foco nos indicadores gerais e
temas/assuntos mais reclamados;

* Informagoes ao CA e apresentacao dos planos de agao para o 1° semestre
de 2025: apresentagao do quantitativo de agdes recebidas no ultimo semestre,
apresentacao as acdes adotadas pelas cooperativas e chamamento para a
elaboracdo de relatério de acompanhamento e planos de acao pelas
cooperativas para o 1° semestre de 2025;

WEBINAR

Sicoob Agrocredi (3125)

No primeiro semestre de 2025, foi realizado um webinar especificos com os
agentes e funcionarios da cooperativa Sicoob Agrocredi, filiada a Central
Crediminas, no qual foram abordados os seguintes assuntos:

* O que é importante — Saber dizer “nao” e apresentar retorno tempestivo;

» Compromissos Institucionais — Teor das respostas;

* Indicadores — Atendimento primario, Produtividade, Temas e Assuntos;

» Pesquisa de satisfacado — resultados, analise e melhoria dos indicadores;

» Classificacado para encerramento das demandas;

* Anadlise e conceitos das procedéncias atribuidas pelo Banco Central nos
registros de RDR,;

Com esse alinhamento, a cooperativa péde aprimorar seu conhecimento nos
principais aspectos necessarios para apresentar uma resposta conclusiva,
embasada em dados comprovaveis e nos critérios de classificagdo e
encerramento.
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TREINAMENTOSE
REUNIOES

Treinamento Coopera

O treinamento foi ministrado pelo time Coopera a equipe da Ouvidoria, sendo
abordados como conteudo a navegabilidade nos sistemas relacionados ao
produto Coopera, algumas regras de negdcio junto aos parceiros, bem como os
prazos pré-estabelecidos ou a auséncia de prazo para a execugdo de
determinados procedimentos. Foi realizada uma abordagem geral e introdutéria
sobre o Coopera e sua utilizacdo. Houve apresentacdao de material e abertura
para perguntas.

Roda de Conversa

Treinamento ministrado pela equipe de gente do CCS a equipe da Ouvidoria, em
formato de roda de conversa, abordando temas como proatividade, produtividade
e elaboracao de Plano de Desenvolvimento Individual (PDI). A iniciativa teve como
objetivo promover a reflexao sobre atitudes e comportamentos no ambiente de
trabalho, incentivando o protagonismo na busca por melhores resultados e o
planejamento de a¢des para o desenvolvimento profissional.

Reunides e Alinhamentos

Equipe Ouvidoria

Durante o primeiro semestre de 2025, foram conduzidos alinhamentos semanais
com a equipe de Ouvidoria, com o objetivo de promover o nivelamento de
conhecimento, padronizar abordagens e reforcar diretrizes para o tratamento
adequado das manifestacbes. Esses encontros possibilitaram a atualizacao
continua sobre normas internas, legislagcdes aplicaveis e boas praticas, além de
oferecerem espago para o esclarecimento de duvidas e troca de experiéncias
entre a equipe.

Os alinhamentos foram fundamentais para garantir maior consisténcia nas
analises das respostas, preservando a qualidade, a imparcialidade e o foco na
resolucado efetiva das demandas. Como resultado, observou-se uma melhoria no
fluxo de trabalho e na integragcdo da equipe, contribuindo diretamente para o
fortalecimento do papel da Ouvidoria como canal estratégico de escuta e
aprimoramento institucional.

Reunidao com Central

Foi realizada uma reunido com a equipe de monitores do Sicoob Central Rondon
(2008) para esclarecimento de duvidas relacionadas aos processos e indicadores
da Ouvidoria, que contribuiu para a melhoria continua dos processos e da
comunicagao institucional. Foram alinhados o entendimento sobre os seguintes
temas: métricas de medicdo do indicador de produtividade; embasamento
normativo da Ouvidoria (Manual de Apoio a Ouvidoria); e o papel da Ouvidoria no
acompanhamento das demandas.
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—— Eventos e acdes da Ouvidoria

INSTRUTORIA
SISTEMICA

Em continuidade a esses encontros, foram ministradas
duas aulas em junho, totalizando 4 horas de aula. Na
primeira turma, no dia 2/6, foram registradas 412 presencas,
enquanto no segundo dia, 4/6, houve 331 registros de
presenca.

Para melhor aproveitamento dos conteudos ministrados, foi
sugerida aos inscritos a realizacdo prévia das solucdes
educacionais listadas, todas disponiveis no moddulo de
Educacdo do Sistema de Gestdao de Pessoas do Sicoob:
Ouvidoria Sicoob: um canal aberto para mediacao de
conflitos, Ouvidoria para Agentes de Apoio e Mediagao
de conflitos aplicada a Ouvidoria, com carga horaria de
1h44, 1h e 1h05, respectivamente.

Durante o0 momento de aplicagado da instrutoria, foi liberada
ferramenta para que os participantes interagissem com os
ministrantes e  apresentassem  questionamentos e
contribuigdes referentes aos conteudos abordados.

As duvidas levantadas durante a instrutoria foram sanadas
com o0 uso do recurso de Q&A (question & answer) da
ferramenta.

Temas abordados

Aula 1

» Operacional da ferramenta;

» Gerenciamento de demandas;

* Estudos de caso: Temas de Adequacdo do pacote de
tarifas, Acionamento MED (PIX), Cancelamento de seguro
prestamista, Transferéncia de cota de consorcios;

» Critérios de classificagdo e analise de procedéncia de
registros do RDR.

Aula 2

* Indicadores de produtividade:
aproveitamento de resposta;

* Andlise de dados: resultados consolidados, gerais de
cooperativas e temas reclamados;

» Elaboracdo de plano de agao: primeiros passos, tipos de
agdes (imediatas x corretivas x preventivas), exemplo de
agdes desenvolvidas e sugestdo de passo a passo,
resultados alcancados, orientacdo para elaboracdo dos
planos de acio pelas cooperativas.

tempo de resposta e
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TRILHA DE

APRENDIZAGEM

Foi disponibilizada a trilha de
aprendizagem Ouvidoria para Monitores e
Agentes de Apoio, que esta disponivel no
catalogo publico do modulo  de
aprendizagem do sistema de gestdo de
pessoas do Sicoob. A trilha é composta por
seis cursos e uma avaliagdo, necessaria
para a conclusao e emissao do certificado.

Acompanhamento
(data-base: 30/6/2025)

Atribuicao

Durante o semestre foi realizado o
acompanhamento da atribuicdo da trilha
de aprendizagem e, ao final do periodo,
a trilha estava atribuida a 88% desse
publico.

Conclusao

Também foi realizado o acompanhamento
da conclusao da trilha de aprendizagem e,
ao final do semestre, 71% desse
publico havia concluido a trilha.

A trilha é considerada concluida apés a
realizagcdo e aprovagao na avaliagao
final.

Ao lado, apresentamos o Ranking das
centrais em relacdo ao percentual de
conclusdo da trilha entre os agentes de
apoio de suas singulares e os monitores

nas Centrais.

dos agentes e monitores das
cooperativas concluiram a
trilha de Ouvidoria
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Cursos

ul

S

Avaliacao da trilha:
para Monitores e Agentes de Apoio.

4 Minutos de Etica;

Pacto de Etica: uma visao geral;
Codigo de Defesa do Consumidor
- CDC;

Mediagao de conflitos aplicada a
Ouvidoria;

. Ouvidoria para Agentes de Apoio
. Ouvidoria

Sicoob: um canal
aberto para mediacao de
conflitos.

Ouvidoria

Ranking de Conclusao

BA

Unicoob
Uni

SC/RS
Norte
Cecremge
Crediminas
Rondon
Unimais Rio

SP

Nova Central

NE
ES

Cecresp

100%
88%
88%
88%
86%
86%
86%
74%
63%
58%
55%
40%
39%
31%
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ACOES NAS
COOPERATIVAS

Acompanhamento e Modelo de Relatério

No 1° semestre de 2025, foi dado seguimento ao acompanhamento das acdes de
melhoria adotadas nas cooperativas e foi conduzido um levantamento dos planos de
acao desenvolvidos no ambito das cooperativas centrais e singulares. Foi
disponibilizado um modelo de documento para estimular as cooperativas a realizarem
analises periddicas de indicadores e a promoverem e documentarem seus planos de
acgao.

Foram elaborados relatérios em que se apresentou o diagnostico dos assuntos mais
reclamados em relagdo as demandas do tipo reclamacéo, resultados da pesquisa de
satisfacao, indicadores de produtividade e acompanhamento do painel PASA. Os dados
foram coletados nos relatorios e painéis de indicadores disponibilizados no Sisbr
Analitico, e diretamente nos relatérios disponibilizados no sistema de Ouvidoria.

Apresentacao de planos de a¢ao pelas cooperativas

Singulares

No final do primeiro semestre de 2025, 53% (170) das 322 cooperativas aderentes ao
componente de Ouvidoria analisaram seus indicadores de Ouvidoria. Dentre as
170 cooperativas que reportaram suas analises: 36% (62) informaram n&o ter
identificado necessidade de adotar acgdes, enquanto 108 (64%) comunicaram sobre o
andamento das acgdes em curso e/ou desenvolveram novos planos de acdo. No total,
foram 204 novas agoes registradas pelas cooperativas e 171 reportes sobre o
andamento das agoes de ciclos anteriores.

Centrais

No decorrer do processo, contamos com a contribuicdo de 3 (21%) das 14 centrais que
compdéem o componente de Ouvidoria. Essas centrais elaboraram e comunicaram o
andamento das acdes ja em curso, além de desenvolverem novas iniciativas: 1001 -
Sicoob Central ES; 1005 - Sicoob Central SC/RS e 1007 - Sicoob Central Norte.

(]
170 Cooperativas
% 36% nao identificaram necessidade de
adotar acOes (62 cooperativas)

das 322 cooperativas comunicaram sobre o andamento
aderentes ao componente de ° das agdes em curso e/ou
Ouvidoria analisaram seus 0 desenvolveram novos planos de

indicadores de Ouvidoria agao (108 cooperativas)

(170 cooperativas)
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A seguir, apresentamos o cenario das contribuicdes das cooperativas singulares, por
central vinculada.

1001 - Sicoob Central ES

A central possui 6 singulares vinculadas e nao apresentaram reporte sobre analise
de indicadores, acompanhamento ou elaboragao de planos de agéo no 1° semestre
de 2025.

0%

1002 - Sicoob Central BA

A central possui 10 singulares vinculadas e todas apresentaram reporte sobre
analise de indicadores, acompanhamento ou elaboragdo de planos de agcdo no 1°
semestre de 2025.

Dentre os reportes, 8 cooperativas relataram néo ter identificado necessidade de planos de agdo

100%

* 3017 - Sicoob Coopere e 3226 - Sicoob Crediconquista e 3289 - Sicoob Coopemar
* 3021 - Sicoob Costa do e 3231 - Sicoob Extremo Sul e 3292 - Sicoob Cred Executivo
Descobrimento e 3237 - Sicoob Credcoop * 3369 - Sicoob Coopec

* 3025 - Sicoob Sertao 3244 - Sicoob Norte Sul

1003 - Sicoob Central Crediminas

A central possui 69 singulares vinculadas e ndo apresentaram reporte sobre analise
de indicadores, acompanhamento ou elaboragao de planos de agao no 1° semestre de
2025.

0%

1004 - Sicoob Nova Central

A central possui 23 singulares vinculadas e ndo apresentaram reporte sobre analise
de indicadores, acompanhamento ou elaboragao de planos de agao no 1° semestre de
2025.

0%

1005 - Sicoob Central SC/RS

A central possui 37 singulares vinculadas e todas apresentaram reporte sobre
analise de indicadores, acompanhamento ou elaboragdo de planos de acdo no 1°
semestre de 2025.

Dentre os reportes, 23 cooperativas relataram néo ter identificado necessidade de planos de agdo

100%

3236 - Sicoob Crediaraucaria
3242 - Sicoob Trentocredi

3031 - Sicoob Credicanoinhas
3032 - Sicoob Credial SC

3070 - Sicoob Credija
3071 - Sicoob Novos Campos

3033 - Sicoob Credirio

3034 - Sicoob Alto Vale

3035 - Sicoob Credinorte
3036 - Sicoob Creditaipu
3037 - Sicoob Vale do Vinho
3038 - Sicoob Vale dos Pinhais
3039 - Sicoob Sao Miguel
3066 - Sicoob Valcredi

3067 - Sicoob Crediauc SC
3068 - Sicoob Oestecredi SC
3069 - Sicoob Maxicredito/SC

3072 - Sicoob Creditapiranga SC
3074 - Sicoob Credisulca
3075 - Sicoob/SC Credimoc
3076 - Sicoob Original

3078 - Sicoob Credivale SC
3080 - Sicoob Credicanoas
3081 - Sicoob Credicaru
3084 - Sicoob Crediplanalto
3087 - Sicoob Euro Vale
3088 - Sicoob Crediserra
3234 - Sicoob Crediuniao

3249 - Sicoob Multicredi
3251 - Sicoob Credisserrana
3258 - Sicoob Credisc

3288 - Sicoob Transcredi
3305 - Creditran

3317 - Credpom

3326 - Sicoob Advocacia
3372 - Sicoob Cooperando
5166 - Sicoob Cruz Alta

A central possui 13 singulares vinculadas, e 6 apresentaram reporte sobre
analise de indicadores, acompanhamento ou elaboracao de planos de agao

no 1° semestre de 2025.

46%

Dentre os reportes, 2 cooperativas relataram néo ter identificado necessidade de planos de agdo

e 3183 - Sicoob Nosso
e 3190 - Credimota

3194 - Crediguacu
3195 - Credicocapec

3206 - Coocrelivre
3319 - Credlider
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Eventos e acdes da Ouvidoria

1007 - Sicoob Central Norte

A central possui 7 singulares vinculadas e ndo apresentaram reporte sobre analise
de indicadores, acompanhamento ou elaboragdo de planos de agao no 1° semestre de 0%
2025.

2003 - Sicoob Central Cecremge

A central possui 52 singulares vinculadas, e 50 apresentaram reporte sobre
analise de indicadores, acompanhamento ou elaboragdo de planos de acdo no 1°
semestre de 2025.

Dentre os reportes, 11 cooperativas relataram nao ter identificado necessidade de planos de agéo

96%

* 3100 - Sicoob Credisucesso .

3105 - Sicoob Credicapi
3133 - Sicoob Credipontal
3150 - Sicoob Credirural
3171 - Sicoob Sarom
3224 - Sicoob Creditril
3339 - Sicoob Credileite
4027 - Sicoob Credicom
4028 - Sicoob Cofal

4029 - Sicoob Arcomcredi
4030 - Sicoob Divicred
4033 - Sicoob Credicopa
4034 - Sicoob Ascicred
4036 - Sicoob Vale Do Ago
4071 - Sicoob AC Credi
4083 - Sicoob Cecref
4084 - Sicoob Cecremec

* 4090 - Sicoob Coopjus

* 4092 - Sicoob Nossacoop

* 4097 - Sicoob Credesp

* 4101 - Sicoob Centro Oeste
* 4103 - Sicoob Credicenm

* 4104 - Sicoob Acicredi

* 4105 - Sicoob Cosmipa

* 4106 - Sicoob Cosemi

* 4108 - Sicoob Credimepi

* 4113 - Sicoob Lagoacred Gerais
* 4117 - Sicoob Credinova

* 4126 - Sicoob Paraisocred

* 4128 - Sicoob Copesita

* 4130 - Sicoob Credimed

* 4134 - Sicoob Credimontes
* 4141 - Sicoob Coopcredi

4086 - Sicoob Coopsef .

4143 - Sicoob Copermec
4149 - Sicoob Coopemata
4208 - Sicoob UFVCredi
4215 - Coopogos

4236 - Sicoob Crediserv
4262 - Sicoob Coopemg
4264 - Sicoob Aracoop
4276 - Sicoob Jus-MP

4297 - Sicoob Coopercorreios
4312 - Sicoob Credpit

4329 - Sicoob Sudeste Mais
4346 - Sicoob Credileste
4427 - Sicoob Credialto
4452 - Sicoob Credjus

4486 - Credichapada

4487 - Sicoob Imob.vc

2005 - Sicoob Central Cecresp

A central possui 42 singulares vinculadas, e 18 apresentaram reporte sobre
analise de indicadores, acompanhamento ou elaboracdo de planos de agéo no 1°
semestre de 2025.

Dentre os reportes, 10 cooperativas relataram nao ter identificado necessidade de planos de agéo

43%

* 4140 - Sicoob Credsaude * 4411 - Sicoob Cooperac * 4493 - COOPEREMB

e 4253 - Credirhodia * 4432 - Sicoob Cred-Acilpa * 4512 - Sicoob Usagro

e 4277 - Sicoob Credimogiana * 4441 - Sicoob Acicred » 4528 - Cooperjs

e 4321 - Sicoob 3 Colinas * 4445 - Sicoob Cooperaso » 4539 - Eaton Valinhos

e 4378 - Magiscred SP * 4489 - Nossa Terra * 4543 - Sicoob Coopmond
e 4399 - QOuricred * 4491 - Sicoob Coopernapi * 4554 - Elgin

2007 - Sicoob Central NE

A central possui 11 singulares vinculadas, e todas apresentaram reporte sobre
analise de indicadores, acompanhamento ou elaboracdo de planos de agédo no 1°
semestre de 2025.

Dentre os reportes, 2 cooperativas relataram néo ter identificado necessidade de planos de acédo

100%

* 3357 - Sicoob Ceara * 4194 - Sicoob Potiguar Maranhense

* 3358 - Sicoob Centro Nordeste * 4293 - Sicoob Pernambuco * 4437 - Sicoob Oeste Maranhense
* 3360 - Sicoob Leste * 4353 - Sicoob Piaui * 4480 - Sicoob Paraiba

* 4180 - Sicoob Coopercret » 4436 - Centro Leste e Norte * 4618 - Sicoob Sul Maranhense

2008 - Sicoob Central Rondon

A central possui 11 singulares vinculadas, e todas apresentaram reporte sobre
analise de indicadores, acompanhamento ou elaboracdo de planos de agédo no 1°

o,
semestre de 2025. 100%
Dentre os reportes, 1 cooperativa relatou n&o ter identificado necessidade de planos de agéo
e 4256 - Sicoob Unidao MT/MS * 4354 - Sicoob Ipé * 4598 - Sicoob Norte MT
e 4345 - Sicoob Primavera * 4425 - Sicoob Integragao e 4599 - Sicoob Fronteiras
e 4349 - Sicoob Buritis e 4447 - Sicoob Centro Sul MS 28

Relatério de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatorio do Diretor | 1.2025



Eventos e acdes da Ouvidoria

A central possui 15 singulares vinculadas, e 14 apresentaram reporte sobre
analise de indicadores, acompanhamento ou elaboracdo de planos de agédo no 1° 93%
semestre de 2025.

4169 - Sicoob Cooesa 4351 - Sicoob Unicoob Meridional * 4379 - Sicoob Arenito

* 4170 - Sicoob Coimppa * 4355 - Sicoob Ouro Verde » 4385 - Sicoob Confianga
* 4340 - Sicoob Metropolitano * 4368 - Sicoob Sul * 4390 - Sicoob Integrado
* 4342 - Sicoob Vale Sul e 4370 - Sicoob Credicapital * 4393 - Sicoob Horizonte

4343 - Sicoob Trés Fronteiras 4374 - Sicoob Alianga

2015 - Sicoob Uni

A central possui 17 singulares vinculadas, e 11 apresentaram reporte sobre

analise de indicadores, acompanhamento ou elaboracdo de planos de agéo no 1° 65%
semestre de 2025.

Dentre os reportes, 5 cooperativas relataram néo ter identificado necessidade de planos de agédo

» 3336 - Sicoob Credi Comigo e 4295 - Sicoob UniSP » 5024 - Sicoob UniCentro Norte Br
* 3350 - Sicoob Cooprem e 4616 - Sicoob Uni Sul MS * 5038 - Sicoob Uni Acre
* 3246 - Sicoob Credseguro * 4620 - Sicoob Unique Br * 5631 - Sicoob Uni Sudeste

3299 - Sicoob Engecred/GO 5004 - Sicoob UniCentro Br

2016 - Sicoob Unimais Rio

A central possui 12 singulares vinculadas, e 5 apresentaram reporte sobre analise

de indicadores, acompanhamento ou elaboragéo de planos de agdo no 1° semestre de 42%
2025.

* 4054 - Sicoob Coopjustica e 4446 - Sicoob Paulista

* 4327 - Sicoob Empresas RJ * 5122 - Sicoob UniMais Metropolitana

e 4423 - Sicoob Crediacil

Planos de a¢do desenvolvidos pelas
singulares

Ao analisar os assuntos mais recorrentes nas reclamacdes
recebidas pela Ouvidoria, as singulares mapearam as
necessidades e a partir das necessidades identificadas, foram
propostas acoes especificas. A seguir apresentamos um resumo
das principais informacdes documentadas e das acoes
desenvolvidas pelas cooperativas singulares.

4

Dentre as 170 cooperativas que reportaram suas analises: 44%
(75) comunicaram sobre as novas agdes propostas. No total,
foram 204 novas agoes registradas pelas cooperativas.

das 170 que reportaram suas
andlises desenvolveram
novas agoes

(75 cooperativas)

As necessidades e agdes foram classificadas por grupo de

interesse: Aproveitamento de resposta, Tempo de resposta.

Capacitacao e Melhoria Continua, Pesquisa de Satisfacao,

Analise de Indicadores, Engajamento da Diretoria, Temas e

Assuntos reclamados, além de Ag¢des em Destaque citadas

pelas cooperativas.
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Aproveitamento de resposta

Dentre as 75 cooperativas que comunicaram sobre as novas agdes propostas, 59%

(44) desenvolveram planos de acédo para melhorar o indicador de produtividade

relacionado ao Aproveitamento de resposta.

Necessidades identificadas

1.

2B

Evitar a devolucdo das demandas com pedido para anexar documentos
comprovatorios, complementacao de resposta, e/ou aprovagao de minuta.

Melhorar o indice de aproveitamento de resposta.

Atingir a meta de 75% no aproveitamento de resposta.

Identificar os pontos necessarios para melhor resolugéo do conflito.

Melhoria na qualidade de resposta das areas técnicas e de atendimento.

Melhorar no indice de aproveitamento de resposta com meta de 80 a 85%.

Acoes propostas

1.

Adequar as respostas postadas no canal de Ouvidoria de acordo com a
formalizagcdo e estrutura adequada para o canal, responder a todos os pontos
apresentados na reclamacao e incluir em agdes tomadas as agdes realizadas e
informagdes complementares.

Estudo junto a Central e CCS para entender quais demandas nao tiveram
aproveitamento de resposta, bem como quais critérios sao considerados e quais
acgdes podemos implementar para melhorar o aproveitamento, adequando as
respostas postadas no canal de Ouvidoria de acordo com a formalizagao e estrutura
adequada para o canal, responder a todos os pontos apresentados na reclamagao e
incluir em ac¢des tomadas as agdes realizadas e informagdes complementares.
Elaborar guia, com perguntas-chaves, de como responder as demandas e avaliar se
a documentacgao apresentada é suficiente para finalizar a resposta.

Criar normativo interno com critérios para analise de registros em canais
comunicacgao, incluindo medidas administrativas para os casos de descumprimento
no processo de tratamento.

Orientagdo aos colaboradores envolvidos para elaboracdo da resposta ao
manifestante, com informagdes mais detalhadas e documentos comprobatérios. E
padronizagcdo e adequacao, caso necessario, da formalizacdo das respostas no
canal de Ouvidoria.

Envolver as areas internas e outros setores da cooperativa que sejam responsaveis
pelo suporte, em demandas com necessidade de analise de caso e parecer técnico
em tempo habil.

Focar no tema da reclamagdo e disponibilizar documentacdo comprobatoria do
atendimento realizado.

Garantir que a minuta responda integralmente a reclamacéo, solicitando quando
necessario documentos e registros de contato que fortalecam a tratativa, incluindo
essas informacdes nas acdes adotadas. Além disso, buscar respostas antecipadas
para permitir ajustes dentro do prazo, se necessario.

Melhorar a analise das demandas dos associados para contemplar na resposta
todos os pontos mencionados na abertura, aprimorar a qualidade das informacdes
no campo “agdes tomadas” para gerar mais esclarecimentos aos agentes ouvidores,
e ampliar o dossié de evidéncias inseridas para facilitar o entendimento da demanda
e atender futuras auditorias.

10.Revisar fluxos de elaboracdo das respostas e criar roteiro padrao com exemplos

praticos para padronizar comunicagao.
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Tempo de Resposta

Dentre as 75 cooperativas que comunicaram sobre as novas agdes propostas, 5% (4)
desenvolveram planos de agdo para melhorar o indicador de produtividade relacionado
ao tempo de resposta.

Necessidades identificadas

1. Evitar que as respostas sejam fornecidas apds o prazo estabelecido e evitar a
prorrogacgao de prazos.

2. Diminuicdo do prazo de retorno e postagem no canal, objetivando melhoria de 20%
no préximo semestre.

3. Encaminhar as respostas para central no menor prazo possivel, respeitando o
tempo maximo de 5 dias uteis.

Acoes propostas

1. Treinamento de mais duas colaboradoras para auxiliar no atendimento as
demandas recebidas na Ouvidoria.

2. Realizar o contato com o demandante para esclarecimentos sobre sua
manifestacgao.

3. Agilizar as respostas postadas no canal de Ouvidoria de acordo com a formalizagao
e estrutura adequada para o canal, responder a todos os pontos apresentados na
reclamagao e incluir em acbes tomadas as acgdes realizadas e informacdes
complementares para minimizar a possibilidade de devolugcdo retrabalhos e
necessidades de maior prazo.

4. Direcionar a demanda recebida a area competente de forma agil e correta, para que
nao haja atrasos no tempo de resposta, por meio da Plataforma Lecom, atentando-
Se aos prazos exigidos.

Capacita¢ido e Melhoria Continua

Dentre as 75 cooperativas que comunicaram sobre as novas agdes propostas, 29%
(22) desenvolveram planos de acao relacionados ao aperfeicoamento, treinamentos e
capacitagdes de agentes de apoio e demais funcionarios nas cooperativas.

Necessidades identificadas

1. Aprimorar o conhecimento relacionado aos processos de Ouvidoria.

2. Treinar novos colaboradores para tratamento das reclamacgdes.

3. Capacitagado dos colaboradores para transmitir informagbes seguras, precisas e
eficazes aos cooperados sobre calendario aprovado e definido pelo CONAD acerca
da devolugdo de quota-parte do capital social; como também sobre débito
automatico da conta corrente; entre outros fatores relacionados aos maiores indices
de reclamacgdes dos cooperados.

4. Melhor alinhamento da equipe no atendimento ao cooperado e capacitacao dos
mesmos.

5. Aprimorar preparo dos colaboradores para maior precisdo e agilidade nas
respostas.
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Acoes propostas

1.
2.

7.

8.

Concluir a Trilha de aprendizagem da Ouvidoria no Sicoob Universidade.
Organizar treinamentos periddicos abordando prazos, qualidade da informacéo e
postura no atendimento.

3. Participar das Instrutorias de aprendizagem da Ouvidoria.
4.

Realizar analises dos portfdlios de produtos e servicos, contratos e do estatuto
social da nossa cooperativa, mantendo-se atualizado.

Realizar capacitagao especifica com foco na experiéncia do cooperado e o impacto
das manifestagodes.

Realizar reunido com os colabores e gerentes dos pontos de atendimento para
treina-los sobre a importancia de repasse de informagdes fidedignas e com base no
Estatuto Social para os cooperados acerca do resgate da quota-parte do capital
social, bem como demais temas sobre operag¢des de crédito (empréstimos, seguro
prestamista, entre outros).

Realizar treinamentos periddicos sobre prazos, qualidade das informacgdes e
postura.

Treinamentos com alinhamento de informagdes e atendimento aos cooperados.

Pesquisa de Satisfag¢do

Dentre as 75 cooperativas que comunicaram sobre as novas agdes propostas, 51%
(38) desenvolveram planos de agao para melhorar os resultados da Pesquisa de
Satisfacao.

Necessidades identificadas

1.

> w

Aumentar a participagcado dos demandantes a Pesquisa de Satisfagao, para que seja
possivel a mensuracdo do nivel de satisfacdo com o atendimento do canal de
Ouvidoria.

Melhorar a nota de avaliacdo nos quesitos “Satisfacdo com a solugao apresentada”
e “Qualidade no Atendimento prestado pela Ouvidoria”.

Manutengao da aderéncia média a pesquisa em 20% e nota de satisfagao de 2,75.
Explicar para o reclamante da importancia de responder a pesquisa de satisfacao,
informando que sua resposta da nota de avaliagdo nos quesitos “Satisfagdo com a
solucao apresentada” e “Qualidade no Atendimento prestado pela Ouvidoria”, avalia
o trabalho da cooperativa junto a Ouvidoria.

Acoes propostas

1.

Realizar o contato com o reclamante para esclarecimentos sobre sua manifestagcéao
e incentivar sua participagdo na pesquisa de satisfacao e avaliar se o resultado da
pesquisa de satisfagao foi satisfatério para as demandas em que o contato foi
realizado.

Adotar a realizagdo do contato com o reclamante para esclarecimentos sobre a
manifestagdo e manter uma aproximagao com a cooperativa.

Intensificar a comunicacao e divulgacao da pesquisa de satisfacdo reforgcando sua
importancia para a melhoria dos servigos.

Fortalecer divulgacdo da pesquisa ao final do atendimento e avaliar envio de
lembretes por WhatsApp/Ubots.

Criar uma mensagem padrao para enviar ao reclamante incentivando-o a responder
a pesquisa de satisfagao.

Reforgar na abertura dos chamados no sistema Lecom, para que os PA’s solicitem
aos demandantes que participem da pesquisa de satisfagdo ao final das tratativas
das Ouvidorias.
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Engajamento da Diretoria e Colaboradores

Dentre as 75 cooperativas que comunicaram sobre as novas agdes propostas, 25%
(19) desenvolveram planos de agao visando engajamento e envolvimento da diretoria
da cooperativa com as demandas e processos da Ouvidoria.

Necessidades identificadas

1. Dar conhecimento e envolver a Diretoria em relacdo as demandas que sao

recepcionadas e tratadas, abordando os temas recorrentes no canal de Ouvidoria.

Manter a Diretoria ciente de casos sensiveis ou de repercussao.

Manter Diretoria ciente de manifestagbes delicadas, garantindo apoio estratégico e

respaldo.

Sensibilizagdo dos empregados da cooperativa para um melhor atendimento.

Acompanhamento da diretoria e dos gerentes regionais nas demandas relacionadas

a Ouvidoria, garantindo alinhamento e pronta atuagao.

6. Atuacdo conjunta do Diretor de Negocios com a Superintendéncia Comercial na
implementacdo de agbes efetivas para melhoria no atendimento aos cooperados
(principalmente com retorno a demandas dos cooperados) com o objetivo de evitar
que seja acionado o canal de reclamagbes para atendimento de demandas de
nossa responsabilidade.

w N
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Acoes propostas

1. Acompanhar mensalmente os indicadores de Ouvidoria disponibilizados no Painel
da Supervisao Auxiliar - PASA.

2. Disponibilizagado trimestral dos registros das manifestagbes a diretoria, por meio de
relatério elaborado a partir dos dados da Ouvidoria no Sisbr Analitico.

3. Disponibilizar mensalmente os registros das manifesta¢des a diretoria, por meio de

relatério elaborado a partir dos dados da Ouvidoria no Sisbr Analitico, e/ou no

sistema de Ouvidoria, e apresentar as acdes adotadas as manifestacdes recebidas.

Sensibilizar os empregados da cooperativa sobre a atuagao da Ouvidoria.

Manter a comunicagdo e disponibilizacdo de informacdes ja realizadas pela

cooperativa com a Diretoria.

6. Incluir Diretoria em copia nos e-mails de tratativas delicadas, alinhando previamente
guando necessario.

7. Manter Diretoria ciente de manifestagbes delicadas, garantindo apoio estratégico e

respaldo.

Apresentar as acoes adotadas as manifestagcdes recebidas.

Promover agdes internas para a melhoria dos fluxos de atendimento de demandas

dos cooperados e campanhas para motivagdo ao compromisso com a qualidade e

tempestividade das respostas aos cooperados, tanto nos canais primarios como nas

demandas de Ouvidoria.

10. Disponibilizar o relatério de planos de acdo, que servira como subsidio para a
tomada de decisdes e promocado da exceléncia no atendimento aos nossos
cooperados.

11.Orientar aos colaboradores da importancia do bom atendimento, assim como
promover agdes internas, com treinamentos sobre atendimento ao cooperado com o
compromisso com a qualidade e tempestividade no atendimento dos cooperados,
em todos os canais, sendo primarios ou através das demandas de Ouvidoria.

12.Reenviar ao longo do ano artes sobre ocorréncias de Ouvidoria, para o
conhecimento dos colaboradores e com isso evitar novas aberturas de reclamacgao
no sistema de Ouvidoria.
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Anéilise Geral de Indicadores

Dentre as 75 cooperativas que comunicaram sobre as novas ag¢des propostas, 8% (6)
desenvolveram planos de acdo relacionado ao acompanhamento de indicadores,
necessidade de elaboracdo de relatérios e adogdo de acgdes para outros temas
recorrentes.

Necessidades identificadas

1. Acompanhamento pontual das manifestacdes, para identificar em quais aspectos a
cooperativa precisa atuar para melhorar o atendimento aos seus cooperados.

Monitoramento

1. Garantir que o associado assinou e consentiu com a adesao do prestamista na CCB.

2. Intensificar a tempestividade nos retornos dos canais de atendimento.

3. Avaliacdo dos registros recebidos para mitigacédo de reincidéncias.

Recomendacao para Ouvidoria

1. Identificar melhor as duvidas dos cooperados/clientes, para registrar na demanda da
Ouvidoria e tratamento da singular.

2. Validacado na identificacdo da cooperativa reclamada, de modo a evitar envios de
reclamacgodes de outras cooperativas.

Acoes propostas

1. Permanecer com monitoramentos e avaliagdbes, a fim de acompanhar a
tempestividade das respostas ao cidaddo com resposta conclusiva adequada e /ou
dirimir fragilidades.

Monitoramento:

1. Realizar mensalmente, teste de conformidade para atestar a assinatura segregada
da cédula de crédito bancario da proposta de adesao ao seguro prestamista.

2. Realizar mensalmente, teste dos canais de atendimento dos PAs da Cooperativa (E-
mail, linhas telefénicas e contato whatsapp), a fim de atestar que todos os canais de
atendimento oferecem retorno tempestivo as requisicdes demandadas pelos
associados.

3. Promover agbes internas para a melhoria dos fluxos de atendimento de demandas
dos cooperados e campanhas para motivagdo ao compromisso com a qualidade e
tempestividade das respostas aos cooperados, tanto nos canais primarios como nas
demandas de Ouvidoria.

Recomendacgao para Ouvidoria

1. Especificar junto aos cooperados as demandas e reclamacgoes.

2. Orientar ao Componente Organizacional de Ouvidoria Unico que identifique
corretamente a qual cooperativa pertence o reclamante.

Temas e assuntos reclamados

Dentre as 75 cooperativas que comunicaram sobre as novas ag¢des propostas, 43% (32)
desenvolveram planos de acao relacionado ao produto ou servico que foi reclamado
dentro dos assuntos abordados em suas manifestacoes.

A seguir apresentaremos um retorno das necessidades identificadas e agdes propostas
para as reclamacdes que abordaram os temas e assuntos sobre: Atendimento,
Operagdes de Crédito, Conta Corrente, Cotas Partes, Prevencgéo, Seguradora, Relagéao
Contratual, Associagao Digital, Cartao de Crédito, Cheques e Pix.

Relatorio de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatorio do Diretor | 1.2025

Eventos e acdes da Ouvidoria

34




Eventos e acdes da Ouvidoria

Atendimento

Necessidades ldentificadas

1. Possibilitar que o cooperado tenha acesso aos canais de atendimento da
cooperativa de forma agil, com clareza e prezando pela qualidade da comunicagéo.

2. Elevar cordialidade, empatia e seguranga no atendimento.

3. Identificar os problemas relacionados a area de atendimento de forma agil, para as
tratativas necessarias, evitando registros de Ouvidoria sobre o tema.

4. Promover a conscientizacdo e o alinhamento com os Gerentes das agéncias, de
forma a gerar melhora na qualidade do atendimento ao associado e com o objetivo
de reduzir as reclamacoes relacionadas ao tema 'Atendimento’.

5. Padronizar e qualificar o atendimento prestado pelas agéncias, garantindo agilidade,
consisténcia nas informagdes e exceléncia na comunicagdo com o cooperado.

6. Aprimorar a qualidade da comunicacao com os cooperados, adotando praticas que
previnam o surgimento de reclamacgdes.

7. Melhoria nos processos de atendimento telefénico e via whatsapp prestado ao
cooperado, prezando pela qualidade da informacéo e atendimento agil.

Acoes propostas

1. Ter canal direto de comunicacado com o responsavel pela conta na cooperativa.

2. Estabelecer um canal direto de comunicacéo entre o cooperado e o responsavel por
sua conta na cooperativa, por meio do sistema Ubots, reforcando o compromisso
institucional com o projeto “Cooperado em Foco”.

3. Identificar/mapear principais dificuldades relacionadas a produtos/servicos que
necessitem de reforco educacional, oferecendo treinamentos especificos a
capacitagao dos colaboradores da cooperativa, tais como: trilhas de aprendizagens
ja existentes na plataforma educacional, instrutoria, Webinar etc.

4. Fornecer canais que tenha atendimento imediato ou com maior agilidade,
possibilitando ao cooperado expor necessidades e solicitar produtos e servicos,
sempre com atuagao dos empregados que possuem conhecimento apropriado.

5. Disponibilizar um canal de atendimento imediato, que permita ao cooperado expor

suas necessidades e solicitar produtos e servigos, com suporte de colaboradores

devidamente capacitados e com conhecimento técnico adequado.

Orientar agéncias para reforgar checagem prévia e canal primario.

Monitoramento do tempo de resposta no principal canal de comunicacéo oficial da

Cooperativa, a Ubots.

8. Realizagdo do curso na Trilha: Ouvidoria para Monitores e Agentes de Apoio -
Participagao obrigatdria de todos os envolvidos com “atendimentos aos Cooperados.

9. Informar a todos os cooperados — novos e antigos, o canal de atendimento oficial da
cooperativa, a fim de que todos tenham um atendimento adequado e agil.

10.Recomendar curso de boas praticas da Universidade Corporativa Sicoob.

11.Manter os contatos da cooperativa atualizados.

12.Aumentar a divulgacdo de canais de atendimento imediato, possibilitando ao
cooperado expor necessidades e solicitar produtos e servigos, sempre com atuacao
dos empregados que possuem conhecimento apropriado e de forma direta.

13.Promover junto a superintendéncia regional e departamento de estratégia e
negocios, a capacitacao e o reforgco do engajamento necessarios aos colaboradores
responsaveis pelo atendimento, a fim de primar por um atendimento de qualidade e
solu¢cado adequada as demandas dos cooperados.

14. Disponibilizar aos cooperados no ato de abertura da conta os telefones e contatos
disponiveis do gerente da conta e agéncia.

15.Divulgar nas redes sociais os canais de atendimento disponiveis e contatos das
agéncias.
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16.Realizar a manutencgdo no site e redes sociais da Cooperativa incluindo as formas e
horario de atendimento de cada unidade desta singular.

17.Realizar um atendimento claro e conciso ao passar as informagdes e regras da
Cooperativa ao cooperado.

18.Implantacdo de Pesquisa de Satisfacdo através de URA telefénica voltada ao pos-
venda, para escuta ao cooperado apds aquisicdo de produtos e servicos
comercializados pela cooperativa.

19.Fornecimento de numero de protocolo ao cooperado apos atendimento recebido
através do telefone.

20.Promover a orientagdo dos colaboradores responsaveis pelo atendimento na
cooperativa, quanto a importdncia da qualidade no atendimento, retorno das
demandas aos cooperados e realizacdo de atendimentos efetivos em primeiro
contato.

21.Acrescentar novas opg¢des no Menu do WhatsApp com o objetivo de facilitar a
comunicacao e agilidade no atendimento ao cooperado.

22.Criar uma pagina com instru¢ées de atendimento, respostas padronizadas ao
cooperado, scripts de apoio, pagina de produtos e script de vendas. Manter reforgo
continuo com pilulas do conhecimento para apoiar a agéncia no atendimento.

23.Aumento do quadro de colaboradores nas agéncias, para viabilizar a quantidade de
carteiras, e consequentemente um melhor direcionamento das demandas dos
associados.

24 . Disponibilizagdo de QR Code nas dependéncias da cooperativa, e de forma digital,
possibilitando avaliagdo pelo cooperado a cada atendimento realizado. O relatério
contendo as avaliagcbes sera acompanhado pela Gerente de PA diariamente, e
analisado no intuito de identificar principais dificuldades relacionadas a
produtos/servicos que necessitem de reforgco educacional, oferecendo treinamentos
especificos aos empregados da cooperativa.

25.Enviar a relagdo dos contatos disponiveis na Cooperativa para atendimento ao
Associado. Essa relacdo devera ser enviada a toda a base de Cooperados do
Sicoob Centro Nordeste. O objetivo é facilitar o acesso as informagdes, possibilitar o
registro de solicitagbes (produtos, servicos ou outras demandas) e garantir um
atendimento &agil e qualificado, realizado por colaboradores com o conhecimento
técnico necessario.

26.Promover agbes internas (Teams) de conscientizagdo e alinhamento, voltadas ao
compartilhamento de informacdes essenciais sobre os canais de comunicacéo,
especialmente aquelas relacionadas ao atendimento aos cooperados. Com o
objetivo de conscientizar aos colaboradores, reforcando a importancia da melhoria
continua nos atendimentos, de modo a garantir que o associado se sinta
devidamente assistido pela Instituicao.

27.Apresentado o Memo — Riscos 004/2015 a area de Marketing e Relacionamento ao
cooperado para adogao de acbes visando a reducdo das ocorréncias - agoes
apresentadas: (1) Ampliar a visibilidade dos canais de atendimento e reduzir as
reclamagdes por dificuldade de contato, com envio de material informativo com os
canais disponiveis e seus respectivos horarios de atendimento (Canais: Instagram
(feed e stories), SMS e e-mail marketing; Telefones Fixos das Agéncias). Com o
objetivo de garantir o pleno funcionamento dos telefones das agéncias. (2)
Realizacao de testes ativos nas linhas, verificacdo de funcionamento, qualidade do
audio e abertura de chamados para corre¢des, quando necessario - Comunicagao
na Abertura de Contas Digitais. Com o objetivo de reduzir a insatisfagdo com a
Agéncia Digital e melhorar a clareza do processo de abertura de contas. (3) Contato
diario com novos cooperados, realizado pela equipe da Agéncia Digital, para dar
boas-vindas, solicitar atualizagdo cadastral e apresentar os canais de atendimento
disponiveis.
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Operacoes de crédito

Necessidades Identificadas

1.

2.

Melhoria no processo de comunicagdo aos cooperados referente as solicitacbes de
analise de crédito.

Agilidade nos atendimentos: as propostas de crédito; clareza nas informagdes sobre
as linhas disponiveis; retorno tempestivo das propostas de crédito, informando sua
aprovagao, ou recusa, pela cooperativa.

Agilidade no retorno das propostas de liberagcdo de crédito sendo necessario
apresentar, no atendimento ao cooperado, informagdes e esclarecimentos sobre
algum impeditivo no processo.

Agilidade no retorno dos casos que estdo em cobranga judicial, e documentos
comprobatorios.

Melhoria da qualidade no atendimento ao cooperado, com maiores detalhamentos
das informagdes e esclarecimentos sobre o fluxo de concessao.

Orientar os demandantes a respeito das regras de Inclusdo/Exclusédo (SPC/Serasa),
com foco nos prazos de atualizagdo da base e regras de registro de historicos junto
aos oOrgaos.

Possibilitar que o cooperado tenha acesso a opgdes de reparcelamento de
operacgdes inadimplentes.

Acgoes propostas

1.

2.

Padronizagdo de mensagens informativas sobre indeferimento de propostas de
crédito aos associados.

Disparo de mensagem sobre conclusao de liberagédo de crédito e agradecimento aos
associados.

Apresentar ao associado opg¢des para quitacao/reparcelamento, baseados em sua
nova realidade financeira, com taxas diferenciadas e prazos alongados, respeitando
a viabilidade negocial e as politicas da Cooperativa.

Disponibilizar de forma clara as condi¢des para a liberacdo de crédito, adequando o
tempo de analise com processos mais ageis e simplificados para atualizagéo
cadastral, analise e liberacdo. Promover meios para que ocorra entendimento por
parte do cooperado (e partes envolvidas) durante todo o processo.

Disponibilizar de forma clara, ao final de uma negociagdo e renegociagédo, o
funcionamento dos procedimentos de inclusdo e exclusdo de registros junto ao
SPC/Serasa, e os prazos para atualizagao da base.

Disponibilizar melhores condigbes de renegociacado de dividas, maior celeridade no
processo. Promover meios para que ocorra entendimento por parte do cooperado.
Maior transparéncia e fornecimento de informagdes ao associado sobre detalhes da
repactuacao de crédito, inclusive de impedimentos existentes e as particularidades
do processo, assim como a régua de cobranca estabelecida pela Cooperativa.
Reforgo/orientagcédo para os escritérios de advocacia para retorno mais ageis com as
comprovagdes necessarias para resposta.

Conta Corrente

Necessidades lIdentificadas:

1.

2.

Agilidade no retorno das informagdes e esclarecimentos sobre impeditivos de
encerramento de conta corrente.

Possibilitar que o cooperado tenha acesso as informacgdes relacionadas a sua conta
corrente no momento da abertura e do encerramento da conta. Apds o encerramento
da conta, informar prazos, procedimentos legais e forma de acompanhamento da
devolugéo.
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5.

Possibilitar que o cooperado tenha acesso as informagdes relacionadas ao processo
de encerramento de conta e de suas quotas partes no momento da abertura da
conta.

Possibilitar que o cooperado tenha auxilio sobre todas as informacgdes relacionadas
a conta corrente, taxas, cobrangas e demais servicos de forma clara e prezando
pela qualidade da comunicacéo.

Agilidade nas tratativas de solicitacdo de encerramento de conta corrente.

Acoes propostas

1.

2.

Fornecer capacitacao para equipe de atendimento, no intuito de auxiliar e sanar
todas as duvidas dos cooperados quando solicitadas.

Identificar principais dificuldades relacionadas com a conta corrente que necessitem
de refor¢co educacional, oferecendo treinamentos especificos aos empregados, tais
como: trilhas de aprendizagens ja existentes na plataforma educacional, instrutoria,
treinamentos, webinars etc.

Enviar em forma de “dica”, material explicativo sobre o correto processo de
encerramento de contas correntes aos colaboradores dos PA's.

Maior transparéncia e fornecimento de informagdes ao associado sobre detalhes de
encerramento de conta corrente, inclusive de impedimentos existentes e as
particularidades do processo de devolugao de capital, baseados na fundamentagcao
legal prevista no Estatuto Social da cooperativa.

Disponibilizar melhores condi¢cdes de informagdes para cooperado esclarecendo
duvidas, divulgar o pedido de encerramento via APP, treinar os colaboradores
quanto aos prazos de encerramento de conta e tratamentos dos impedimentos ao
encerramento.

Apresentado o Memo — Riscos 004/2015 a Area de Processos de Crédito para que
sejam tomadas as devidas agdes visando a redugdo dessas ocorréncias. - agoes
apresentadas: (1) realizar reuniées/treinamentos voltados ao tema, com o objetivo
de capacitar as equipes das agéncias, aprimorar a compreensao dos procedimentos
e melhorar o atendimento aos cooperados. O agente de Ouvidoria, esta
acompanhando mensalmente nesse primeiro semestre ja ocorreu 3 treinamentos e
vao continuar nesse proximo semestre. (2) A area de processos de crédito deu inicio
em um projeto de melhoria nos processos de demissao de cooperados via aplicativo
Sicoob. Neste processo criaram um RPA (Robotic Process Automation) para
executar o processo operacional dando agilidade a equipe para tratar as demandas.
(3) Também construimos um painel de acompanhamento das demandas de
encerramento de contas solicitadas via APP para as equipes das agéncias terem
acesso e fazer os tratamentos necessarios para o encerramento da conta ou
retencdo do cooperado.

Apresentado o0 Memo — Riscos 005/2015 & Area de Recuperacdo de crédito e
Juridico de crédito para que sejam tomadas as devidas ag¢des visando a redugao
dessas ocorréncias. - agdes apresentadas: (1) Referente ao tema Exclusdo no
SPC/Serasa. Foi implementado um novo fluxo com os escritérios responsaveis para
agilizar a remocgao de negativacao de cooperados apds o0 pagamento da entrada da
renegociacao. O objetivo € garantir a remocgao rapida e eficaz das anotagdes
negativas, minimizando os impactos para o cooperado.
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Cotas Partes

Necessidades Identificadas

1.
2.

Comunicar melhor os regulamentos das cotas de capital.

Maior transparéncia e alinhamento de informag¢des atualizadas ao associado
referente as solicitagcbes de encerramento de conta corrente e resgate de capital
social.

Garantir que o cooperado receba informacdes claras sobre suas quotas-partes no
momento da abertura da conta, bem como orientagdes adequadas sobre prazos,
procedimentos legais e formas de acompanhamento da devolugédo apods o
encerramento da conta.

No encerramento da conta, devera reforgar os prazos, procedimentos legais e forma
de acompanhamento da devolugao, conforme Estatuto Social.

Possibilitar que o cooperado tenha acesso as informacdes relacionadas as suas
quotas partes no momento da abertura da conta. Apds o encerramento da conta,
informar prazos, procedimentos legais e forma de acompanhamento da devolugao.
Possibilitar que o cooperado tenha acesso as informacdes relacionadas as suas
quotas partes no momento da abertura da conta. Apés o encerramento da conta,
informar prazos, procedimentos legais e forma de acompanhamento da devolugao.

Acgoes propostas

1.

2.

6.

Envio de mensagem aos cooperados desligados, agradecendo o tempo de
relacionamento e o fornecimento de informacdes do Estatuto Social.

Envio de mensagens de boas-vindas aos novos associados, contendo orientagbes
quanto as diretrizes de nosso Estatuto Social.

Elaboracdo de planilha para consulta de solicitagcbes de encerramento de conta
corrente e resgates parciais de capital, para alinhamento das areas envolvidas e
acompanhamento dos pedidos realizados.

Realizar uma instrutoria com os colaboradores das agéncias, abordando: conceitos
do capital social, processo de devolucao, principais motivos de reclamacéo, duvidas
recorrentes dos cooperados e boas praticas de comunicagao no atendimento.

Maior transparéncia e fornecimento de informagdes ao associado sobre detalhes de
encerramento de conta corrente, inclusive de impedimentos existentes e as
particularidades do processo de devolugao de capital, baseados na fundamentagao
legal prevista no Estatuto Social da cooperativa.

Pilulas informativas.

Prevencao

Necessidades Identificadas

1.

2.

Agilidade no retorno das informacdes e esclarecimentos sobre acionamento do

MED.
Tornar o cooperado ciente dos golpes e fraudes mais utilizados no mercado.

Acoes propostas

1.

Disparar de maneira peridédica informativos sobre os golpes e fraudes mais
aplicados no mercado financeira, de modo a tornar o cooperado mais informado e
menos propenso a ser vitima de um possivel estelionato. As publicagdes deverao
ser feitas via redes sociais, e-mail e site da Cooperativa.

Orientar os colaboradores a direcionar os cooperados a acionar SAC via 0800,
assuntos relacionados a fraude e golpe, criar um fluxo de processos para
acompanhamento dos acionamentos do MED.
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Seguradora

Necessidades ldentificadas

1. Clareza nas condigbes para o cancelamento do seguro prestamista e agilidade no
retorno da solicitagdo de cancelamento, sendo necessario apresentar, no
atendimento ao cooperado, informagdes e esclarecimentos sobre algum impeditivo
NO processo.

2. Reduzir cancelamentos indevidos e evitar processos por terceiros sem autorizacao.

Acoes propostas

1. Adotar protocolo de confirmagdo para cancelamentos, garantindo autorizagéo direta
do cooperado.

2. Disponibilizar de forma clara as condi¢des para o cancelamento do seguro
prestamista e adequar o tempo de analise do pedido de cancelamento, com
processos mais ageis para a efetivagdo do cancelamento. Promover meios para que
ocorra entendimento por parte do cooperado (e partes envolvidas) durante todo o
processo.

Relacao Contratual

Necessidades ldentificadas

1. Alinhar o fluxo de atendimento as solicitagdes de coépia contratual, reforcando ao
cooperado a obrigatoriedade do envio de oficio formal para esse tipo de demanda,
evitando o uso da Ouvidoria como canal inicial para pedidos administrativos ja
normatizados, garantindo a correta utilizagdo dos canais de atendimento e
preservando a fung¢ao da Ouvidoria como instancia recursal.

Acoes propostas

1. O setor juridico encaminhard um e-mail com orientacbes aos colaboradores,
reforcando as diretrizes especificas para as areas de atendimento. Além disso, sera
disponibilizado um cartaz informativo para que as agéncias possam fixa-lo nos
murais de avisos.

Associacao Digital

Necessidades ldentificadas
1. Possibilitar que o cooperado tenha acesso aos canais de atendimento da
cooperativa de forma agil e prezando pela qualidade da comunicagéo.

Acoes propostas

1. Fornecer um canal de atendimento imediato, possibilitando ao cooperado expor
necessidades e solicitar produtos e servigos, sempre com atuagdo dos empregados
que possuem conhecimento apropriado.

2. ldentificar principais dificuldades relacionadas a produtos/servigcos que necessitem
de refor¢go educacional, oferecendo treinamentos especificos aos empregados da
cooperativa.
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Cartao de Crédito

Necessidades Identificadas
1. Reduzir reclamacdes de contratacdo, cancelamento ou bloqueio.

Acoes propostas

1. Revisar fluxos de comunicagéo, garantir aviso prévio ao cooperado e reforgar

orientagcao para atendimento claro.

Cheques

Necessidades Identificadas

1. Esclarecer ao cooperado o prazo legal de atualizagdo do CCF apds baixa do

registro via compensacao de cheques.

Acgoes propostas

1. A controladoria enviara um e-mail aos colaboradores orientando que, no momento
da baixa do cheque, informem ao cooperado sobre o prazo de até 5 dias uteis para
a efetiva exclusdo do nome no Cadastro de Emitentes de Cheques sem Fundos
(CCF), conforme as diretrizes do Banco Central. As informagbes também seréo

divulgadas nas redes sociais da cooperativa, ampliando o alcance da comunicagao.
Pix

Necessidades Identificadas
1. Direcionar corretamente os cooperados para o SAC (0800 724 4420 -opcéo 5).

Acoes propostas

1. A controladoria encaminhara um e-mail aos colaboradores orientando que informem
aos associados, em casos de fraude ou golpe, a utilizagdo exclusiva do Servigo de
Atendimento ao Cliente (SAC), por meio do numero 0800 724 4420. As informagdes
também serdo divulgadas nas redes sociais da cooperativa, com o objetivo de
ampliar o alcance da comunicacéo e reforcar a importancia do canal oficial.

Planos de a¢do desenvolvidos pelas centrais

Aproveitamento de resposta

Necessidades Identificadas

1. Evitar a devolugdo das demandas para complementacdo de resposta e/ou
aprovagao de minuta.

Acoes propostas

1. Orientar as filiadas quanto as respostas postadas no canal de Ouvidoria de acordo
com a formalizagcao e estrutura adequada para o canal, respondendo a todos os
pontos apresentados na reclamagdo, bem como quaisquer outros assuntos
(consulta, duvida, elogio, outro), incluindo em ag¢des tomadas as acgdes realizadas,
bem como informagdes complementares.
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Capacitacao e Melhoria Continua

Necessidades ldentificadas

1. Aprimorar o conhecimento relacionado aos processos de Ouvidoria.
Acgoes propostas

1. Instruir as filiadas concluirem a trilha de aprendizagem da Ouvidoria.

Engajamento com a Diretoria/Colaboradores

Necessidades ldentificadas

1. Envolver as diretorias das filiadas, apresentando-lhes as demandas que séao
recepcionadas e tratadas no SOS.

Acgoes propostas

1. Disponibilizagdo mensal dos registros das manifestagdes a diretoria, por meio de
relatério elaborado a partir dos dados da Ouvidoria no SISBR analitico e PASA,
destacando os temas mais apontados e relevantes.

Pesquisa da Satisfacao

Necessidades ldentificadas

1. Orientar as filiadas a melhorarem a nota de avaliagao nos quesitos “Satisfagdo com
a solugao apresentada” e “Qualidade no Atendimento prestado pela Ouvidoria.

Acoes propostas

1. Orientar as filiadas entrar em contato com os reclamantes para maiores
esclarecimentos sobre sua manifestagdo e incentiva-lo a responder a pesquisa de
satisfacdo, o que sera de grande importancia para a melhora das notas de
satisfacdo. Também salientar sobre a relevancia da filiada avaliar se o resultado da
pesquisa de satisfagao foi satisfatério em relagdo as demandas em que o contato foi
realizado.

Tempo de resposta

Necessidades Identificadas

1. Evitar que as respostas sejam fornecidas apds o prazo estabelecido.

Acoes propostas

1. Acompanhamento regular: O responsavel da UAD acompanhara as demandas
regularmente, para evitar que figuem paradas na “fila” de processos, sem ter algum
tratamento inicial.

2. Contato Imediato com o Gerente: Ao receber uma nova demanda, o gerente
responsavel pela agéncia do reclamante sera contatado imediatamente para
aquisicao de informagdes complementares, se necessario.

3. Estabelecimento de Prazo Interno: Sera definido um prazo interno de 3 dias uteis
para a coleta de informagdes complementares.

Tema de Reclamacoes

Necessidades Identificadas

1. Conhecer as reclamacbes registradas no SOS como um todo, verificando as mais
recorrentes.

Acoes propostas

1. Instruir as filiadas a mapear as reclamacgdes recebidas, trabalhando no sentido de
evitar os registros mais repetitivos.
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Eventos e acdes da Ouvidoria

Follow Up das acoes do 22 semestre de 2024

Dentre as 170 cooperativas que reportaram suas analises: 38% (64) apresentaram o
acompanhamento de agbes propostas no 2° semestre de 2024, categorizadas
conforme o status de concluida, em andamento e pendente. No total, foram 171
reportes das agoes desenvolvidas em ciclos anteriores.

Esse acompanhamento permite uma visao geral do progresso e direciona esforgos para
o cumprimento das metas estabelecidas.

Quadro Resumo do Status das Agoes

m Total de Acdes % - Agdes

Detalhamento do Status x Agoes

36%
e

Aproveitamento de resposta

o Capacitaa i Continua | R
8 apacitacao e Melhoria Continua
GE) Engajamento com a Diretoria/Colaboradores _
S
S Pesquisa da Satisfagao -
€
I Tema de Reclamacgdes _
Tempo de resposta I
Aproveitamento de resposta I
Q
‘GE) Engajamento com a Diretoria/Colaboradores -
©
5 Pesquisa da Satisfagdo -
o ) . E Total de Agbes
Aproveitamento de resposta _
Capacitagédo e Melhoria Continua _
(]
E Engajamento com a Diretoria/Colaboradores _
[S]
s Pesquisa da Satisfagao _
(@]

B

Tempo de resposta
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Nos canais de Ouvidoria sdo recebidas manifestacoes
de diversos tipos, como duvidas, consultas, elogios,
sugestoes, reclamacgdes e outros. Contudo, apenas as
manifestagcées do tipo reclamag¢dao recebem as
classificagbes de Improcedente ou Procedente
Solucionada.

Para avaliagdo da classificacdo das reclamacdes sao
analisados o objeto da reclamacgéao, a apresentagcao de
evidéncias de comunicacdo com o demandante, as
acdes realizadas pelas cooperativas e pelas areas
gestoras de produtos, a suficiéncia das informagdes
apresentadas, as medidas adotadas para a resolugao
da reclamacgao, os contratos dos produtos envolvidos, a Y
busca por suporte e auxilio nos canais de comunicagao . ,ﬁ [ XA

(Central de Atendimento do Sicoob e cooperativas), o :
)} .
VoAl

acionamento prévio aos canais primarios de

atendimento, entre outros fatores. A seguir,
apresentamos os critérios utilizados para a
classificagao das reclamacoes.

Improcedentes

Classificagao atribuida a reclamagdes consideradas injustificadas: aquela que parte de uma
falha de julgamento por parte do reclamante com as devidas evidéncias de que o assunto
havia sido resolvido antes do registro da reclamagdo na Ouvidoria; ou quando a
manifestacdo é registrada com informacdes insuficientes, ndo sendo possivel a apuragao
por intermédio das bases cadastrais existentes e nas quais nado é possivel estabelecer
contato com o demandante para complementar a situagdo narrada; ou quando €
evidenciado que houve a prévia prestagdo, de forma clara e precisa, das informacgdes
necessarias a livre escolha e tomada de decisdo por parte do demandante, sendo
destacado direitos e deveres, responsabilidades, custos ou 6nus, penalidades e eventuais
riscos relacionados a execugao de operagdes e a prestacao de servigos.

Procedentes Solucionadas

Sao reclamacgdes que apresentam indicios de descumprimento regulamentar ou contratual,
de falha no fornecimento de informagdes sobre as condicdes do produto ou servigo;
quando a queixa somente é resolvida em fungao do registro no canal de Ouvidoria; e
demandas relacionadas ao atendimento, em que ha indicio de que n&do houve total
observancia aos principios de ética, de transparéncia e na qualidade da prestacdo de
servigos e/ou informacgdes.

Ve VeV Ve AV,
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EVOLUCAO DOS
RESULTADOS

Evolugdo dos resultados

Durante o primeiro semestre de 2025 foram registradas
11.859 reclamagées nos canais da Ouvidoria:
Sicoob, Banco Sicoob e Sicoob Administradora de
Consorcios.

Dessas reclamacgdes, 5.183 (44%) foram classificadas
como procedentes solucionadas e 6.676 (56%) como
improcedentes.

A seguir apresentados a evolugdo semestral da

Critérios de Classificagao

44.

classificagao das reclamagdes.

das ReclamagoOes foram
classificadas como

procedentes

8.000

6.000

4.000

2.000

Acompanhamento semestral das

classificacdes das reclamacgoes

1°sem 2022 2°sem 2022 1°sem 2023 2°sem 2023 1°sem 2024 2°sem 2024 1°sem 2025

6.676

5104 2427 5038 5.183

5.143 4.969

1° sem 2022 2° sem 2022 1°sem 2023 2° sem 2023 1°sem 2024 2° sem 2024 1° sem 2025

Improcedente mmm Procedente  ====Evolugéo do % Procedentes

150%

100%

50%

0%
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Sicoob

A seguir apresentamos os indicadores das
demandas recebidas no canal de Ouvidoria
Sicoob durante o 1° semestre de 2025

Relatério de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatério do Diretor | 1.2025 46




PANORAMA
GERAL

Encerradas no ato do atendimento

No Canal de Ouvidoria Sicoob foram recebidos 38.897
contatos, dos quais 28.808 (74%) foram finalizados no
ato do atendimento e 10.089 geraram manifestagcdes
(Reclamacdes, Duvidas, Elogios, Outros e Sugestao).

74

No primeiro semestre de 2025 os contatos finalizados no dos atendimentos recebidos
ato do atendimento tiveram uma reducao de 0,3%, em nao geraram manifestacgao,
comparagao com o semestre anterior, quando foram foram encerrados no ato
encerrados 28.894 contatos. do atendimento

Evolucgao: Encerradas no ato do atendimento

46.632 Totais

41.088
35.779 38.897 contatos recebidos

28.894 28.808

encerrados no ato do
@ 280808 atendimento (74%)
Reducao de 0,3%

em comparagao com o semestre anterior
1°sem 2°sem 1°sem 2°sem 1°sem (28.894).
2023 2023 2024 2024 2025

Comparativo por direcionamento: Encerradas no ato do atendimento

2°sem 2024 m1°sem 2025

10.034
8.968
6.429 6.930 5.899
5.541 .
2.973
2468 . 2403 2,005 1915 1.858
Central de cartéo Central de Informacgdes Telefonia Outros Sicoob
de Crédito Atendimento  sobre Cooperativa Seguradora
Sicoob

Relatério de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatério do Diretor | 1.2025 47



INDICADORES DE
RECLAMAGCOES

Tipos de manifestacoes
recebidas

Foram registradas 10.089 manifestacoes
no primeiro semestre de 2025. Dessas,
9.382 (93%) foram Reclamacdes e 707
(7%) foram demandas do tipo: Outros (387),
Elogio (148), Duvida (143) e Sugestao (29).

No periodo, ndo foram recebidas demandas
por meio do canal destinado ao portador de
deficiéncia auditiva ou de fala.

Evolugao das Reclamagoes

No primeiro semestre de 2025, observou-se
um crescimento de 24% nas reclamacgdes
recebidas, em comparagdo ao semestre
anterior.

Em relacdo aos registros do tipo
reclamacao, 82% (7.698) foram registradas
por usuarios do tipo Pessoa Fisica e 40%
(3.750) foram classificadas como
Procedente.

Evolugao semestral das reclamagoes

9.382

7254 9% 7552

24% 4

1° sem
2025

2° sem
2024

1° sem
2024

2° sem
2023
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Outros 387
Elogio = 148
Duvida 143

Sugestdo 29

93..

dos manifestacdes foram
do tipo Reclamacao

Reclamagao

das reclamacgdes

°/ foram registradas
o por pessoa fisica
das reclamacgdes

°/ foram classificadas

o como procedentes
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Ouvidoria Sicoob: Reclamacgdes

Tempo de resolugao

Das reclamacgdes recebidas, 97,9% foram encerradas
dentro do prazo de 10 dias uteis. Enquanto 2,1% (196)
das reclamacgdes foram prorrogadas.

58,4%

5.481
39,5%
3.705 9 0/
2,1% das reclamacoes foram

encerradas no prazo de

0 a 5 dias 6 a 10 dias prorrogada 10 dIaS uteis.

Temas reclamados

Entre as demandas classificadas como “Reclamagao”, alguns temas se destacaram
pela quantidade de ocorréncias e/ou pela relevancia. Apresentamos o comparativo dos
dois ultimos semestres, de acordo com a classificagao dos temas.

Operacgoes de Crédito

No primeiro semestre de 2025, operagdes de crédito foi o tema mais reclamado
representando 28% das reclamagdes registradas no canal, e apresentou crescimento
de 29% em relagdo ao semestre anterior. Dentro seus assuntos, 45,14% (1.179) foram
relacionados a liquidagdo antecipada/renegociacao, apresentando um crescimento de
58% em relagcado ao semestre anterior.

Demais Temas

Os demais temas que compdem 0s cinco mais reclamados e sua representagao no
total de reclamacgodes: Atendimento (22%), Conta Corrente (15%), Cotas-partes (9%), e
Seguradora (7%). A variagcdo em relagdo ao ultimo semestre pode ser observada no
grafico.

Comparativo - 5 temas mais reclamados

2.612 Comparativo dos registros entre o 1°
semestre de 2025 e o 2° semestre
de 2024 — se ocorreu crescimento

1.978 2.052 ou redugdo das reclamacgdes, por

m 1° sem 2025

tema.
1.118
863
691
401 433
2 4 2 n 6o.

Operacgoes de Atendimento Conta-Corrente Cotas-partes Seguradora
Crédito

2.019

2° sem 2024
1.447
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Ouvidoria Sicoob: Reclamacgdes

Outros temas reclamados

Apresentamos o comparativo dos dois ultimos semestres, de acordo com a
classificacdo dos demais temas abordados nas reclamacbdes. Os dados estdo
ranqueados pelo total de registros recebidos no primeiro semestre de 2025, em cada
tema. Dentre os demais temas que compdem as reclamagdes, observamos um
aumento de 60% no tema Cartdo de Crédito, sendo que 36,38% (195) foi relacionado
ao assunto de Renegociagao de divida.

Comparativo demais temas - 1/2

536
500
2° sem 2024
m1°sem 2025
266 263
238
. 78 78 84 g9
: H .
Cartao de Tarifas Associacao Prevencao Relagao Cheques Outros
Crédito Digital Contratual
Comparativo demais temas — 2/2
500
2° sem 2024
m 1°sem 2025
53 57 44 57 36 54 08 38 o ,
BN B P e U R I
Previdéncia Aplicagbes Consorcios Corretoras Operagéo Publicidade  Responsabilidade

Adquirente Socioambiental
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Ouvidoria Sicoob ——

PESQUISA DE
SATISFACAO

Comparativo Semestral
Pesquisa de Satisfagcao

Resultados

Como forma de garantir a qualidade do

atendimento prestado aos demandantes, a 5

Ouvidoria aplica a pesquisa de satisfacao. A

pesquisa € disponibilizada a todas as

manifestagbes registradas, apés o0 seu 2.91 2,88
encerramento. 2,53 2,54

No primeiro semestre de 2025, 16% dos
demandantes participaram e responderam a
pesquisa de satisfacdo no canal de Ouvidoria
Sicoob. A nota média* alcangada foi de 2,71.

Solugéo Qualidade do

O canal apresentou nota de 2,54 em relagao a _
apresentada atendimento

solugcao apresentada e nota de 2,88 para a

qualidade do atendimento.
2°sem 2024 m1° sem 2025

'"Nota média, compreende a média das perguntas 1 e 2
(solugdo apresentada e qualidade do atendimento)

Ranking das Centrais

Solugao Apresentada

Apresentamos o ranking das cooperativas centrais em relagcdo a satisfagdo com a
solucdo apresentada na Ouvidoria Sicoob. No primeiro semestre de 2025 a
nota alcangcada no canal Sicoob, em relagao a solugao apresentada, foi de 2,54.

As 5 centrais destaques, com os melhores resultados foram: Sicoob Central BA (3,26),
Sicoob Nova Central (2,88), Sicoob Rondon (2,76), Sicoob Unimais Rio (2,71) e Sicoob
Central NE (2,67).

Satisfagcdao com a solugao apresentada

B

263 261 249 248 242 240 240 239 2,21

BA Nova Rondon  UniMais NE Crediminas Cecresp Norte SP Unicoob ES SC/RS  Cecremge Uni
Central Rio
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Banco Sicoob e
SicoobDTVM

A seguir apresentamos os indicadores das demandas
recebidas no canal de Ouvidoria Banco Sicoob e Sicoob
DTVM durante o 1° semestre de 2025.
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PANORAMA
GERAL

Evolucdo das finalizadas no ato
do atendimento

No Canal de Ouvidoria Banco Sicoob foram
recebidos 10.944 contatos, dos quais 8.899 (81%)
foram finalizados no ato do atendimento e 2.045
(19%) geraram manifestagdes.

No primeiro semestre de 2025 os contatos
finalizados no ato do atendimento tiveram um
crescimento de 11%, em comparacdo com O
semestre anterior, quando foram encerrados 8.008
contatos.

Evolugao: Encerradas no ato do atendimento

8.843 8.899
8.008

5.337 5.408

1°sem
2023 2023 2024 2024 2025

1°sem 2° sem 1°sem 2° sem

%

81..

dos atendimentos recebidos
nao geraram manifestacgao,
foram encerrados no ato
do atendimento

Totais

10.944 contatos recebidos

encerrados no ato do
80899 atendimento (81%)

Crescimento de 11%
em comparagao com o semestre anterior
(8.008).

Comparativo por direcionamento: Encerradas no ato do atendimento

4.287

3.637

2273 2.244

1011 gas 246 os
437 428
Wl -den sl B B ¢

Informagdes Telefonia Central de Outros Central de
sobre cartdo de Atendimento
Cooperativa Crédito Sipag

Comparativo dos atendimentos
encerrados no ato do atendimento,
entre o 1° semestre de 2025 e o0 2°
semestre de 2024 — se ocorreu
crescimento ou redugdo dos
acionamentos, por direcionamento.

2° semestre de 2024
H 1° semestre de 2025

32% -64% 100%
115 133 48 9 4
I
URA Central de Central de
Atendimento  Atendimento
Bin Sicoob
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INDICADORES DAS
RECLAMAGCOES

Tipos de manifestagoes recebidas

Foram registradas 2.045 manifestagbes no primeiro
semestre de 2025. Dessas, 2.039 (99,7%) foram
Reclamagodes e 7 (0,3%) foram demandas do tipo: Duvida
(3), Sugestéao (2) e Outros (1).

Tipo de Atendimento

Duvida 3
Sugestdao 2
Outros

Evolu¢dao das Reclamagoes

No primeiro semestre de 2025, foram registradas 2.039
reclamagdes, e observou-se redugdo de 4% nas
reclamacdes recebidas em comparacdo ao semestre
anterior.

Em relagdo aos registros do tipo reclamacgao, 84% (1.719)
foram registradas por usuarios do tipo Pessoa Fisica e 56%
(1.140) foram classificadas como Procedente.

Neste semestre ndo houve registros destinados ao Sicoob
DTVM.

Ouvidoria Banco Sicoob e Sicoob DTVM: Reclamacbes

99,7%

dos manifestagdoes foram
do tipo Reclamacgao

Evolugdo das Reclamacgdes

2.498 2377

2.124 2039

% </

2°sem 2023 1° sem 2024 2° sem 2024 1° sem 2025

Reclamagdo

das reclamacgobes
°/ foram registradas
o por pessoa fisica

das reclamacobes
°/ foram classificadas
0 como procedentes
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Ouvidoria Banco Sicoob e Sicoob DTVM: Reclamacbes

Tempo de resolugao

Das reclamacgdes recebidas, 92,9% foram encerradas
dentro do prazo de 10 dias uteis. Enquanto, 7,1%
(144) das reclamagdes foram prorrogadas.

Tempo de resolucdo das reclamacodes

= 9 2
41,1% 0/
'9 (1)

dos reclamacdes foram
encerradas no prazo de

7.1% - ’ -
o 10 dias uteis.
0 a 5 dias 6 a 10 dias prorrogada
Temas reclamados

Apresentamos o comparativo dos dois ultimos semestres sobre os temas mais
reclamados.

Cartao de Crédito
Com 670 reclamacgdes, foi o tema mais reclamado, representando 33% das
reclamagoes registradas no canal. Entretanto, com redugao de 17% em relagéo ao
semestre anterior.

Demais Temas

Outros temas que compdem os cinco mais reclamados, referem-se a Atendimento
(531), Prevencéao a Fraudes (318), Operacgdes de Crédito (217) e Operagao Adquirente
(84). A variagao em relagao ao ultimo semestre pode ser observada no grafico.

Comparativo - 5 temas mais reclamados

Comparativo dos registros entre o 1°

804 semestre de 2025 e o 2° semestre
de 2024 — se ocorreu crescimento
670 ou reducédo das reclamacdes, por
607 tema.
531
2° sem 2024
318 ® 1° sem 2025
217
122
84
-1 -1 5 %
Cartao de Crédito Atendimento Prevencéao a Operagoes de Operagao
Fraudes Crédito Adquirente
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Ouvidoria Banco Sicoob e Sicoob DTVM: Reclamacbes

Outros temas reclamados

Apresentamos o comparativo dos dois ultimos semestres, de acordo com a
classificagdo dos demais temas abordados nas reclamacdes. Os dados estédo
ranqueados pelo total de registros recebidos no primeiro semestre de 2025, em
cada tema.

Comparativo — Demais temas reclamados

Comparativo dos registros entre o 1° semestre de 2025 e o 2°
76 semestre de 2024 — se ocorreu crescimento ou reducdo das
reclamacgdes, por tema.

52 49 48 43 2°sem 2024 m1°sem 2025
38 34
0% -100%
11 14
6 6
- = 2 -21 27%00 - 0

Conta-Corrente Sicoob Relagéo Aplicagdes Tarifas Outros Temas  Cotas-partes
Seguradora Contratual

PESQUISA DE
SATISFACAO

Resultados

Comparativo Semestral
Pesquisa de Satisfagao

Como forma de garantir a qualidade do 5

atendimento prestado aos demandantes, a

Ouvidoria aplica a pesquisa de satisfacdo. A

pesquisa € disponibilizada a todas as

manifestagcbes registradas, apdés o0 seu 3.12

2,96
encerramento. :
2,62 2,79

Neste semestre, 15% dos demandantes
participaram e responderam a pesquisa de
satisfagcdo no canal de Ouvidoria Banco Sicoob.
A nota média* alcangada foi de 2,96.

Solugéo apresentada Qualidade do

O canal apresentou nota de 2,79 em relacao a atendimento
solugcdo apresentada e nota de 3,12 para a
qualidade do atendimento. 2° semestre 2024 ®1° semestre 2025

"Nota média, compreende a média das perguntas 1 e 2 (solugdo
apresentada e qualidade do atendimento)

satisfagdo com a para a qualidade do
solucao apresentada atendimento da
pela Ouvidoria Ouvidoria
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REGISTROS DE
RDR

RDR disponibilizados no 12 semestre de 2025

No primeiro semestre de 2025 foram disponibilizadas 2.632 manifestagdes para o Banco
Sicoob no sistema de Registro de Demandas do Cidaddo. No entanto, 2.167 (82%) dessas
manifestacdes eram na verdade relacionadas a Cooperativas ou Outras Instituicdes, e foram
direcionadas para os canais adequados de atendimento.

Do total de manifestagcoes, 465 foram direcionadas de fato ao Banco Sicoob. Desses
465 registros, 33,8% (157) foram encerrados e classificados pelo Banco Central.

RDR Encerrados no 12 semestre de 2025

Indicadores Gerais

No primeiro semestre de 2025, no sistema
de Registro de Demandas do Cidadao, o
Banco Central encerrou 1.194
manifestacbes, das quais, 962 foram
desconsideradas no perfil Banco por se
tratar de demandas de cooperativas ou erro
de distribuicédo.

Ranking de Reclamagées do Banco
Central — Nova Metodologia

A partir do 1° trimestre de 2025, o Banco
Central passou a adotar uma nova
metodologia (Estimativa Estatistica de
Procedentes (EEP) para o calculo do
ranking de reclamagdes. Nesta nova
abordagem, o numero apresentado no
ranking corresponde as manifestacdes
consideradas procedentes, extrapoladas
com base nesse novo modelo estatistico. A
metodologia de calculo esta detalhada na
Nota Técnica' do Ranking de Reclamacdes.

Resultado do 1° semestre de 2025 -
Ranking Banco Central

0] Banco Central ranqueou 46
manifestagbes como procedentes. A
seguir, apresentamos a evolugdo das
demandas procedentes registradas no
ranking, bem como os principais assuntos
abordados. Com a nova metodologia, o
numero de procedentes extrapoladas foi
de 62 no 1° trimestre de 2025, e de 35 no
2° trimestre.
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Evolugao e Ranking do Banco Central

Numero de procedentes
67 extrapolado conforme e
novo modelo estatistico

42

19

«

1°trim  2°trim  3°trim  4°trim  1°trim  2° trim
2024 2024 2024 2024 2025 2025

Temas/Produtos apresentados no Ranking

Operagdo  Previdéncia
de Crédito

Cartdes Relato de Diversos

fraude/golpe

Diversos: Prestacdo de informagé@o/documentos (4), Boletos (4), Seguro
Prestamista (1), Associagéo Digital (1) e Sipag* (1);

Demanda Sipag: apesar de ser demanda de credenciadora, no RDR, foi
classificada como atendimento pelo Banco Central.

As demandas encerradas pelo Banco Central durante o 1° semestre de 2024,
foram disponibilizadas para o Banco Sicoob no periodo compreendido entre
novembro de 2024 e maio de 2025.

" Nota Técnica: https://www.bcb.gov.br/content/meubc/Documents/nota-
tecnica-reclamacoes-24.pdf
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Sicoob

Seguradora

A seguir apresentamos os indicadores das demandas
relacionadas aos produtos do Sicoob Seguradora recebidas
no canal de Ouvidoria durante o 1° semestre de 2025.
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PANORAMA
GERAL

Evolu¢do das manifestag¢oes

No primeiro semestre de 2025 foram
recebidas 759 manifestag6es no canal de
Ouvidoria Sicoob Seguradora, e em
comparagao ao semestre anterior,
apresentou crescimento de 49%.

O maior percentual sdo demandas do tipo
reclamacgao representando 98% (745) dos
registros recebidos, enquanto 2% (14) sao
outros tipos de manifestagdes, sendo 11
demandas do tipo Outros e 3 demandas do
tipo Duvida.

Tipo de Atendimento

Outros 11
Duvida 3
Canal de Ouvidoria

O canal de Ouvidoria Sicoob recebeu 93%
(705) das manifestagdes, enquanto 7% (54)
foram recebidas no canal de Ouvidoria
Banco Sicoob.

Ouvidoria Banco Sicoob: dos 54 registros
recebidos no canal de Ouvidoria Banco
Sicoob, 57% (31) foram destinados ao
Sicoob Seguradora, 41% (22) foram
destinados a area de Operacional de
Produtos - Crédito e Cambio e 2% (1) foi
destinada aos Canais de Atendimento.

Evolugao Semestral

759

588 565
511

2° sem 1° sem 2° sem 1° sem
2023 2024 2024 2025

Quvidoria Sicoob Seguradora

Crescimento de 49%
em comparagao com o semestre anterior (511).

98..

dos manifestacoes foram
do tipo Reclamacao

Canal de Ouvidoria

das reclamacdes
°/ foram recebidas no
canal de Ouvidoria

Sicoob

das reclamacgdes
°/ foram recebidas no
o canal de Ouvidoria

Banco Sicoob
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Ouvidoria Sicoob Seguradora: Reclamacgbes

INDICADORES DAS
RECLAMAGCOES

Evolug¢io das Reclamacgdes

-~
No primeiro semestre de 2025, observou-se Reclamagao
crescimento de 53% nas reclamagdes
recebidas em comparagdo semestre

anterior. .
das reclamacgdes
0/ foram registradas
Das 745 reclamagbes, 92% (683) foram 0 vor pessoarisica

registradas por usuarios do tipo Pessoa
Fisica. Em relagdo a classificacdo, 42%

(314) foram procedentes. das reclamagdes
0/ foram classificadas
0 como procedentes

Reclamacgao: Evolugdao Semestral

745
564
531 488
Crescimento de 53%
4 em comparagao com o semestre anterior (488).
Crescimento de 40,3%
em comparagao ao 1° semestre de 2024 (531).
2° sem 1° sem 2° sem 1° sem
2023 2024 2024 2025

Evolugcao mensal: Comparativo anos de 2024 e 2025

159
148
115 110
94 96
64
22, 54, 44, 132
mar abr mai

jun

Comparativo dos registros entre o 1°
semestre de 2025 e o 1° semestre
de 2024 — se ocorreu crescimento
ou reducao das reclamagbes, no
comparativo mensal.

149

80 77

jan fev

1°sem 2024 m1°sem 2025
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Tempo de reso'“géo das Tempo de resolucao das reclamagoes
Reclamagoes

83%

99% das reclamagdes recebidas foram
encerradas dentro do prazo de 15 dias corridos.
No primeiro semestre de 2025, 1% (7) das
reclamagdes foram respondidas com o prazo
superior a 15 dias. Observamos uma reducgao de 3
pontos percentuais em relagdo ao semestre 16%
anterior, que teve 4% das reclamacgdes encerradas
com prazo superior a 15 dias.

1%

122

Temas Reclamados dias

Apresentamos o comparativo dos resultados no 1° semestre dos anos de 2024 e 2025,
sobre os temas mais reclamados.

Seguro Prestamista e Seguro de Vida

No periodo foram registradas 624 (83,8%) reclamacgdes sobre “Seguro Prestamista”, sendo
verificado um crescimento de 52% em relagdo ao ano anterior, quando foram registradas
411 reclamacdes.

Sobre o assunto “Seguro de Vida® foram recebidas 116 (15,6%) reclamagoes,
apresentando um redugao de 2% em relagédo ao ano anterior, quando foram registradas
118 reclamacdes.

Atendimento

Ainda no 1° semestre de 2025 foram registradas 4 reclamagdes no tema Atendimento e 1
reclamacao no tema Conta Corrente.

Seguro Prestamista - Evolugao mensal: Comparativo anos de 2024 e 2025

150 130 127

(83,8%) reclamacgbes

foram relacionadas ao

Seguro Prestamista no
0 1° semestre de 2025

1° sem 2024 [ | 1° sem 2025

Seguro de Vida - Evolucdo mensal: Comparativo anos de 2024 e 2025

150

Ouvidoria Sicoob Seguradora: Reclamacgbes

616

0 a7 dias 8 a15dias superiora 15

30 1 1 6
22 22 23 22
12 17 17 18 20 - 12 (15,6%) reclamagoes
0 —— | || | [ foram relacionadas ao
jan fev mar abr mai jun Seguro de Vida no 1°

1°sem 2024 m1°sem 2025
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CIRCULAR
SUSEP 643

Tratamento de deniincias

Principais pontos dispostos no capitulo
1]

* As denuncias serdao apresentadas por
meio de peticionamento na Susep, nos
termos da regulamentacgéao especifica;

* As denuncias serdo processadas pelas
unidades competentes para tratar da
matéria, conforme suas competéncias
regimentais;

 Constatada a existéncia de indicios de
materialidade e de autoria de infracdo
administrativa, sera observada a norma
que disciplina o processo administrativo
sancionador - PAS no ambito da Susep;

+ Sempre que houver a possibilidade, o
denunciante devera ser informado do
resultado da analise.

Previsao regulamentar

Disciplina o atendimento as reclamagbes
dos consumidores de sociedades
seguradoras, sociedades de capitalizacao e
entidades abertas de previdéncia
complementar e as denuncias no ambito
da  Superintendéncia de  Seguros
Privados - Susep.

Acompanhamento

Neste semestre nao foi recebida denuncia
que trata o Capitulo 3 da Circular Susep
N° 643 (Capitulo Il — Tratamento de
denuncias).

Acompanhamento de demandas na plataforma

Consumidor.gov

Seguradora

Das manifestagbes recebidas, observa-se um crescimento de 59% no primeiro
semestre de 2025 em relagdo ao semestre anterior. Abaixo, apresentamos a evolugao

desses resultados:

Evolugao Semestral

188

118

98
81

%

2°sem 1°sem 2°sem 1°sem
2023 2024 2024 2025

Evolugao mensal: Comparativo anos de 2024 e 2025

42
34 34 36
25
2
17 16

11 10

5 2 1 4 13 26

jan fev un

mar abr mai j
1°sem 2024 m1°sem 2025

Comparativo dos registros entre o 1° semestre de 2025 e o 1° semestre
de 2024 — se ocorreu crescimento ou redugdo das reclamagdes, no
comparativo mensal.
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Sicoob
Administradora
de Consorcios

A seguir apresentamos os indicadores das demandas
recebidas no canal de Ouvidoria Sicoob Consodrcios durante o
1° semestre de 2025.
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PANORAMA
GERAL

Evolu¢cdo das finalizadas no ato
do atendimento

No Canal de Ouvidoria Sicoob Consoércios foram
recebidos 2.155 contatos, dos quais 1.715 (79,6%)
foram finalizados no ato do atendimento e 440
geraram manifestagdes.

No primeiro semestre de 2025 o numero de contatos
finalizados no ato do atendimento tiveram uma
reducao de 44%, em comparacido com o semestre
anterior, quando foram encerrados 3.078 contatos.

Evolucao: Encerradas no ato do atendimento

3.360
3.078

1.715

1151 1.080

v

1°sem 2°sem 1°sem 2°sem 1°sem
2023 2023 2024 2024 2025

Ouvidoria Sicoob Consoércios

79,6%

dos atendimentos recebidos
nao geraram manifestagao,
foram encerrados no
ato do atendimento

2.155 contatos recebidos

encerrados no ato do
1.715 atendimento (79,6%)

Reducao de 44%
em comparagao com o semestre
anterior (3.078).

Comparativo por direcionamento: Encerradas no ato do atendimento

2.008

941

617

458
-5 -260%

Central de Atendimento Informagdes Gerais

453 316

Telefonia

Comparativo dos  atendimentos
encerrados no ato do atendimento,
entre o 1° semestre de 2025 e o 2°
semestre de 2024 — se ocorreu
crescimento ou redugdo dos
acionamentos, por direcionamento.

2° semestre de 2024

m 1° semestre de 2025
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INDICADORES DE
RECLAMAGCOES

Tipos de manifestacoes recebidas

Foram registradas 440 manifestacbes no primeiro
semestre de 2025. Dessas, 438 (99,5%) foram
Reclamacgodes e 2 (0,5%) foram demandas do tipo:
Consulta (1), e Duvida (1).

Duvida 1

Consulta 1

Evolugao das Reclamagoes

No primeiro semestre de 2025, foram registradas 438
reclamacgdes, e observou-se crescimento de 4% nas
reclamacgdes recebidas em comparacdo ao semestre
anterior.

Em relagdo aos registros do tipo reclamacao, 83%
(365) foram registradas por usuarios do tipo Pessoa
Fisica e 67% (293) foram classificadas como
Procedente.

Reclamacgéo: Evolugao Semestral

412 421 438
360
’0 4
2° sem 1° sem 2° sem 1° sem
2023 2024 2024 2025
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Ouvidoria Sicoob Consorcios: Reclamacgdes

99,5«

dos manifestacoes foram do
tipo Reclamacao

4
Reclamacdo
das reclamacgdes
°/ foram registradas
o por pessoa fisica
das reclamacgdes

' °/ foram classificadas
o como procedentes




Ouvidoria Sicoob Consorcios: Reclamacgdes

Tempo de resolugao

Das reclamacobes recebidas, 94% foram encerradas
dentro do prazo de 10 dias uteis. Enquanto, 6% (26)
das reclamacgdes foram prorrogadas.

) 9
4 %
29% o

6% dos reclamagdes foram

& encerradas no prazo de

10 dias uteis.

Oabdias 6a10dias prorrogada

Temas reclamados

Apresentamos o comparativo dos dois ultimos semestres sobre os temas mais
reclamados.

Atendimento

Com 153 reclamacgdes, foi o tema mais reclamado, representando 35% das
reclamagoées registradas no canal, com reducdo de 27,8% em relacdo ao
semestre anterior.

Demais temas

Outros temas reclamados, referem-se a Contemplagdo (34,5%), Cobranca
(19,2%), Outros (6%), e Encerramento de grupo (5,3%). A variagdo em relacao ao
ultimo semestre pode ser observada no grafico.

Comparativo - Temas reclamados

Comparativo dos registros entre o 1°

212 semestre de 2025 e 0 2° semestre
de 2024 — se ocorreu crescimento
ou redugéao dos acionamentos, por
tema.

153
151 2° sem 2024

m1° 202
111 1° sem 2025

37
27 23
13
-2 36 75, o -8
Atendimento Contemplagao Cobranca Outros Encerramento de
Grupos
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Ouvidoria Sicoob Consoércios

PESQUISA DE
SATISFACAO

Resultados

Como forma de garantir a qualidade do atendimento prestado aos demandantes, a
Ouvidoria aplica a pesquisa de satisfacdo. A pesquisa é disponibilizada a todas as
manifestagdes registradas, apds o seu encerramento.

Neste semestre, 22% dos demandantes participaram e responderam a pesquisa
de satisfacdo no canal de Ouvidoria Sicoob Administradora de Consoércios. A nota
média' alcangada foi de 1,98.

O canal apresentou nota de 1,86 em relagao a solugao apresentada e nota de

2,09 para a qualidade do atendimento.

"Nota média, compreende a média das perguntas 1 e 2 (solugao
apresentada e qualidade do atendimento)

Comparativo Semestral
Pesquisa de Satisfagao

(]
Pesquisa

5
satisfagdo com a
solucao apresentada

' pela Ouvidoria
1,9 1,86 2,04 2,09 para a qualidade do
atendimento da
- ' Ouvidoria
1
Solugéo apresentada Qualidade do

atendimento

2°sem 2024 m1°sem 2025
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RDR Sicoob Consorcios

REGISTROS DE
RDR

RDR disponibilizados no 12 semestre de 2025

No primeiro semestre de 2025 foram disponibilizadas 89 manifestagoes para o
Sicoob Administradora de Consorcios no sistema de Registro de Demandas do
Cidadao. Das 89 demandas acompanhadas e respondidas no sistema de RDR
pela administradora, 60 (67%) foram encerradas e reguladas pelo Banco Central.

RDR Encerrados no 12 semestre de 2025

No primeiro semestre de 2025, no sistema de Registro de Demandas do Cidadao,
o Banco Central encerrou 81 manifestagoes, das quais 31 foram classificadas
como procedentes.

Apresentamos a evolucdo das demandas procedentes, e os assuntos abordados
nos registros.

RDR | Evolugao semestral - Procedentes

40 Ranking de Reclamacgodes

31 E gerado com a lista das
instituicbes que tiveram no
minimo 6 reclamacodes
procedentes no semestre

analisado.

17
13

1°sem 2°sem 1°sem 2°sem 1°sem
2023 2023 2024 2024 2025

RDR Procedentes - Assuntos abordados

8
7
5
3 3
2
Contemplagéo Atendimento Cobranca Fornecimento  Liberacao Obrigagdes Devolugbes Cancelamento Boletos
de documentos  de crédito Contratuais

As demandas encerradas pelo Banco Central durante o 1° semestre de 2025, foram disponibilizadas para o Sicoob
Administradora de Consércios no periodo compreendido entre novembro de 2024 a abril de 2025.
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Nos termos do artigo 25 do Estatuto Social do Banco
Sicoob, realizamos a revisao dos relatorios semestrais

quantitativos e qualitativos referente as atividades 7

desenvolvidas pela Ouvidoria no semestre findo em 30 \<>\\/>\ Kg\\/)\ Xg\\/)\ }
de junho de 2025 (“Anexo I”), elaborados por exigéncia / / /
das seguintes regulagdes:

. Egifc::glércrl\l,‘l’Ntl).;SGOIZOZO, do Conselho Monetario 7 )\\/)\ ; )\\/)\ ; )\\/)\ ><

* Resolugao n° 28/2020, do Banco Central do Brasil
(BCB);

* Resolugao n° 43/2021, da Comissao de Valores
Mobiliarios (CVM).

Nossa revisdo compreendeu, basicamente, a avaliagdo
dos dados quantitativos dos relatérios de acordo com
as bases de dados disponibilizadas pela Ouvidoria.

Com base na revisdo, ndao temos conhecimento de
nenhum fato relevante que pudesse comprometer a
qualidade e a fidedignidade dos dados apresentados
nos relatorios.

Esta validagéo, limitada ao conteudo do documento,
ndao exclui a possibilidade de futuras avaliagbes nos
processos, sistemas e controles da Ouvidoria
apresentarem inconsisténcias, especialmente em
trabalhos com escopo abrangente.

Comité de Auditoria

O colegiado tomou conhecimento dos seguintes
documentos:(i)Relatério da Ouvidoria do Sicoob
Seguradora, Sicoob DTVM, Infoweb (Banco Sicoob,
Sicoob e Sicoob Consoércios), contendo as informacgdes
previstas na Resolugdo CNSP 445/2022 e na
Resolugcdo CVM 43/2021, Resolugao BCB n° 28/2020 e
Resolugado CMN 4.860/2020, referentes ao 1°
semestre/2025; e (ii)Relatério do diretor responsavel
pela Ouvidoria, referente ao mesmo periodo (art. 12 da

Resolucdo CMN 4.860/2020). f\i)\\A//)\\X//)\\A//)\)\Xf/ )\\/)\ X
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finais

O componente organizacional de Ouvidoria
encaminha relatdérios periddicos permitindo que
a administracdo tenha conhecimento sobre
problemas e deficiéncias detectados no
cumprimento de suas atribuicoes e mantém o
conselho de administracao informado sobre o
resultado das medidas adotadas pelos
administradores das instituicdes para soluciona-
los.
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