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ouvidoria

sicoob

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 ¢rgdos de
administracdo 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. Como forma de
sintetizar os eventos ocorridos nos Canais de Ouvidoria, semestralmente
produzimos o relatorio referente as atividades da ouvidoria, permitindo o
acompanhamento quantitativo e qualitativo do desempenho deste

componente organizacional sistémico.
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NOSSOS
canais

Os canais de ouvidoria sdo divulgados nas paginas
eletronicas da internet, nos contratos formalizados
com os clientes e nos materiais de propaganda e
publicidade que se destinam aos clientes e usuarios
dos produtos e servicos do Sicoob. O acesso aos
canais de atendimento pode ser feito por meio de
ligacdo telefénica gratuita, e-mail, formulario
eletrobnico ou por correspondéncia. O Sistema
Sicoob possui particularidades em seu modelo
organizacional que levam a necessidade de
segregacdo dos canais de atendimento de
ouvidoria. Por esse motivo 0s canais sdo

disponibilizados com identidades distintas.

Canal de ouvidoria Sicoob
0800 725 0996

Atendimento de segunda a sexta, das 08h as 20h.

Recebe demandas originadas nas cooperativas singulares vinculadas as cooperativas
centrais que compdem o0 Sistema, a exce¢do da cooperativa Credicitrus - Sicoob SP
gue optou pela instituicdo de ouvidoria prépria.

Canal de ouvidoria Banco Sicoob
0800 646 4001

Atendimento de segunda a sexta, das 9h as 18h.

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
0800 722 6555

Atendimento de segunda a sexta, das 9h as 18h.
Recebe demandas dos participantes dos grupos de consorcios comercializados pelas
cooperativas e pelo Sicoob Administradora de Consércios.

Deficientes Auditivos

ede Fala
0800 940 0458

Atendimento de segunda a sexta, das 9h as 18h.
Recebe demandas de todos os clientes e usuarios de
produtos servicos do Banco Sicoob, Cooperativas
Sicoob, Sicoob Consorcios e Sicoob Seguradora.
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No 22 semestre de 2024, 78% dos chamados
recebidos na Ouvidoria Sicoob  foram
redirecionados aos canais de atendimento
de 12 nivel. Os demais chamados, geraram
manifestacdes  que  necessitaram  de
acompanhamento e envio de resposta ao

demandante.  Foram 7552 reclamacdes,

sendo 42% classificadas como procedentes.

78%

atendimentos redirecionados aos
canais de atendimento de 12 nivel

7.552

reclamacodes recebidas

= 42%

reclamacgoes classificadas
como procedentes
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treinamentos
e certificacoes

Os integrantes da Ouvidoria participam de eventos e treinamentos

promovidos por entidades de comprovada capacidade técnica,
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vinculadas a associacbes de classe ou especializadas em
treinamentos para os profissionais de Ouvidorias, cujo intuito é

cumprir com o contetudo programatico requerido na Resolu¢gdo CMN

4.860/2020 e capacitar os funcionarios para cumprir com as e X 54 : P : + + +
atribuicbes da Ouvidoria, sempre no contexto do desenvolvimento : ’ '

, . ‘ o + + +
continuo. Faz parte do planejamento dos treinamentos da Ouvidoria
a realizacdo de exames de certificacdo por parte de seus + +
integrantes. Além dos treinamentos e certificacdes adquiridas, o + +

Sicoob busca manter a equipe em constante atualizacdo de
conhecimentos, com a realizacdo de eventos de desenvolvimento e

Cursos e extensao.
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Para apoio e suporte aos agentes e entidades
envolvidas com a ouvidoria, sdo fornecidas
orientacdes a respeito das a¢des que devem
ser seguidas para duvidas ou promover a
conciliagdo entre as entidades e seus clientes.
Algumas demandas cuja natureza representa
risco legal ou necessidade de observacdo de
legislacdo especifica sdo encaminhadas para
analise da equipe juridica. Periodicamente, sdo
realizadas escutas e avaliagbes das gravacdes
dos atendimentos, as equipes discutem os
resultados e definem as agdes necessarias para
o aprimoramento das abordagens nos
atendimentos e aplicacdo de acgbes de

orientacdo e de treinamentos.
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esquisad
gatiqsfagéoe

A pesquisa € disponibilizada a todas as

2,53

nota em relagao a
solucdo apresentada

2,91

nota em relagdo a
demandantes participaram e responderam 3 qualidade do atendimento

manifestacdes  registradas, apdés o  seu

encerramento.

No segundo semestre de 2024, 19% dos

pesquisa de satisfacdo no canal de Ouvidoria
Sicoob e atribuiram notas entre 1e 5 - sendo 10

nivel de satisfacdo mais baixo e 5 o nivel de

satisfacdo mais alto.

A nota média' alcancada foi de 2,72. E o canal

apresentou nota de 2,53 em relagdo a solucdo

apresentada e nota de 2,91 para a qualidade do
nota média’ alcancada

no 22 semestre de 2024

atendimento.

INota média, compreende a média das perguntas 1 e 2
(solucéo apresentada e qualidade do atendimento)
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visao

PROPORCIONAR

a melhor experiéncia
inanceira aos nossos

financeira aos nossos
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