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ESTRUTURA
DA OUVIDORIA DO
SISTEMA AILOS

O Sistema Ailos € um conjunto de 13 Cooperativas Filiadas, que
compartilham a estrutura dos servicos prestados pela Central Ailos,
dentre eles: Ouvidoria. Esta, por sua vez, esta alocada no Juridico,
Societario e Secretaria de Governanca, contando com Ouvidora e

Atendentes certificados.

A Ouvidoria do Sistema Ailos € um canal de atendimento de
ultima instancia, onde sao tratadas reclamacdes dos cooperados e
usuadrios dos produtos e servicos prestados pelas Cooperativas
Filiadas, ndo solucionadas pelo Posto de Atendimento (PA) ou pelo
Servico de Atendimento ao Cooperado (SAC). Além disso, é um canal
de comunicacao entre o cooperado e Cooperativas, com intuito de

estreitar o relacionamento e mediar eventuais situacoes de conflito.

0 atendimento da Ouvidoria é realizado através do 0800-644-
1100, em dias uteis, das 08h00min as 17h00min e o prazo para

resposta é de até 10 (dez) dias uteis.

Em conformidade com a Resolucao n° 4.860/2020, do
Conselho Monetario Nacional - CMN, apresentamos o relatério

semestral.
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ALGUMAS ACOES REALIZADAS NO
PERIODO

* Instituicao de Pontos Focais junto a 12 Cooperativas filiadas,
resultando em maior eficiéncia no tratamento das
reclamacoes.

* C(Certificacao de novo colaborador/atendente pela FBB20O
(Febraban Educacao) para atendimento dos cooperados por
meio da OQuvidoria.

 Participacao na Comissao de OQuvidoria da ABBC -
Associacao Brasileira de Bancos e no Grupo Experiéncia
Cooperativa, na qual as diversas Cooperativas/Instituicoes
financeiras participantes realizam trocas de boas praticas
sobre atendimento aos Cooperados nos canais e outros
temas.

 Benchmarking com a PicPay para trocas de boas praticas
utilizadas no tratamento de Ouvidorias e demais canais de
reclamacoes.
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DADOS
ESTATISTICOS

Resolucdo N° 4.860/2020 - CMN

No semestre de referéncia foram registradas 106 ouvidorias,
todas respondidas dentro do prazo definido na Resolucao n°
4.860/2020, do Conselho Monetario Nacional - CMN.

Esse numero equivale a:

* 6,50% dos 1.631 atendimentos registrados pelo SAC como
“Reclamacao” no mesmo semestre;

* 9,62% das 1.102 reclamacoes recebidas nos demais canais
oficiais de reclamacdes (Procon, RDR, Consumidor.gov e
Notificacbes Extrajudiciais) no mesmo semestre.
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INDICADORES DE RECLAMACOES
RECEBIDAS POR COOPERATIVA

B Acentra
H Acredicoop
m Civia

Credcrea
Credicomin
m Credifoz
m Credelesc
W Crevisc
W Evolua
B Transpocred

m Unilos

MW Viacredi

m Viacredi Alto Vale

Obs.: Grafico organizado em ordem alfabética e sentido horario
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RELACAO ENTRE 0 NUMERO DE COOPERADOS E A
QUANTIDADE DE OUVIDORIAS POR COOPERATIVA

Credcrea 30.814 7 0,022717%
Credelesc 5.225 1 0,019139%
Unilos 23.058 3 0,013011%
Acredicoop 86.865 11 0,012663%
Credicomin 30.212 3 0,009930%
Transpocred 46.002 4 0,008695%
Viacredi 933.934 62 0,006639%
Acentra 37.638 2 0,005314%
Credifoz 98.970 5 0,005052%
Evolua 65.978 3 0,004547%
Crevisc 23.161 1 0,004318%
Civia 76.448 2 0,002616%
Viacredi Alto Vale 120.791 2 0,001656%

Em relacdao as informacdes apresentadas acima, é possivel
verificar a correlacdo entre o nimero de cooperados ao final do
semestre e a quantidade de Ouvidorias registradas por
Cooperativa Filiada.

No periodo analisado, fica claro que a Cooperativa com o maior
nimero de cooperados também registrou o maior nuimero de
ocorréncias no canal da ouvidoria. Entretanto, esse volume nao
reflete a maior proporcao em relacao ao total de cooperados.

Nesse sentido, a Credcrea apresentou o mais elevado
percentual de registros de ouvidoria em comparacao com o seu total
de cooperados, enquanto a Viacredi Alto Vale apresentou o menor
percentual de registros. Ainda assim, o percentual de registros em
cada Cooperativa é consideravelmente baixo.

Essa analise proporciona uma visao mais aprofundada indo
além dos nimeros absolutos e considerando a proporcao em relacao
a base de cooperados de cada Cooperativa.

ClassificaP4Sign 8edal2b0-0f90-4e37-b43a-f66980eaal20 - Para confirmar as assinaturas acesse https://secure.d4sign.com.br/veriﬁcarre':)rodm;go deste documento

Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/01, Art. 109, §2.
SEM @ SUu caiwt icuyms por e vros



EVOLUCAO DAS
RECLAMACOES

QUANTIDADE DE OUVIDORIAS REGISTRADAS NOS
SEMESTRES ANTERIORES

106
- | | I

W 2022/01 /m2022/02 m2023/01 m2023/02

MPARATIVO OUVIDORIA X RECLAMAGOES SAC

1631
1400

962

vidorias
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ANALISE DA EVOLUCAO DAS
RECLAMACOES

Conforme demonstrado nos graficos anteriores, ao
considerarmos a evolucao no periodo 2022-1a 2023-2, verificou-se
um aumento de:

* 89,29% nos registros de Ouvidorias.
* 98,18% nos registros de reclamacoes através do SAC.

E importante reforcar que o SAC é considerado o primeiro nivel
de atendimento da Instituicao.

Seguindo a tendéncia na elevacao de reclamacdes recebidas
pelo SAC e Ouvidoria no periodo em anélise (2022-1 a 2023-2), o
aumento se repetiu também em outros canais externos:

Consumidor.gov - 136,94%

Procon - 111,32%

Notificacdes Extrajudiciais - 59,82%

RDR - 38,71%

De acordo com a analise apresentada, € possivel concluir gue
0 aumento de registros de Ouvidoria, especificamente no semestre
de referéncia (2023-2), reflete uma tendéncia generalizada de
crescimento em todos os canais desde 2022.

Apesar desta elevacao no numero de Quvidorias no periodo
analisado, é importante pontuar que, ao final do semestre em
referéncia, o Sistema Ailos possuia 1.579.096 cooperados ativos. Ao
compararmos os registros de Ouvidoria do semestre em referéncia
com o numero de Cooperados do sistema, verificamos que
representam o percentual de 0,006713%.

E importante considerar ainda que a procura dos Cooperados
pelo canal demonstra o fortalecimento do componente e reflete a
confianca do usudario na prépria Cooperativa e na Ouvidoria do
Sistema Ailos.
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ASSUNTOS MAIS
RECLAMADOS

2023-1 2023-2

H Conta Corrente M Operagao de crédito Atendimento W Conta Corrente M Operagdo de crédito M Cartdo de Crédito

As ouvidorias registradas sao classificadas por assunto, sendo
que os mais reclamados do semestre de referéncia foram:

« Conta Corrente: insatisfacao relacionada principalmente
com o0s procedimentos de abertura, encerramento e
suspensao de acessos aos canais de autoatendimento da
conta corrente.

« Operacao de Crédito: insatisfacao relacionada
principalmente com concessao do crédito, juros das
operacoes concedidas, renegociacoes das obrigacoes
pendentes, ligacoes de cobranca, envios de informacodes aos
cadastros de protecao ao crédito e Sistema de Informacodes
de Créditos (SCR).

« Cartdo de Crédito: insatisfacao relacionada principalmente a
contestacao de transacbes, cobranca do saldo devedor
consolidado do cartao de crédito e programa de pontos.

As demandas relacionadas a Conta Corrente e Operacao de
Crédito permaneceram entre as mais reclamadas desde o semestre
anterior.
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PROCEDENCIA DAS
RECLAMACOES

m Solucionadas

N3&o Solucionadas

m Procedentes m® Improcedentes

Apds o levantamento das informacdes e andlise do registro da
Ouvidoria as reclamacotes registradas sao classificadas como
“Procedentes ou Improcedentes” e “Solucionadas ou Nao
Solucionadas”, sendo:

. Improcedente: Nao caracteriza deficiéncia na qualidade do
produto, servico ou atendimento prestado ao cooperado.

. Procedente: Caracteriza deficiéncia na qualidade do produto,
servico ou atendimento prestado ao cooperado.

. Solucionada: Foi adotada medida para a
solucao/atendimento.

. Nao Solucionada: Nao foi adotada medida corretiva para a
solucao/atendimento.

33,96% das Ouvidorias foram classificadas como
procedentes e 72,22% destas foram solucionadas. Desta forma, 10
registros considerados procedentes nao foram solucionados.
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NOTA DE
SATISFACAO

Ao final do registro da Ouvidoria, é disponibilizado ao cooperado a
oportunidade de avaliar o atendimento prestado pelo atendente, onde é
atribuida uma nota que varia de 1 a 5, onde 1 significa “Nao Satisfeito” e 5
significa “Muito Satisfeito”.

QUANTIDADE DE COOPERADOS QUE ATRIBUIRAM
CADA NOTA

60
28
2 —

Notal HEMNota2 HEMNota3 HENotad HENota5 M N3o avaliou

w

EVOLUCAO DA NOTA DE SATISFACAO E QUANTIDADE

DE AVALIACOES
4
2023-2 60
4,21
22
2023-1 28
3,63
!
2022-2 36
3,37
18
2022-1 38
3,83

B Avaliadas B NaoAvaliadas ™ Nota Média de Satistacao

Das 106 ouvidorias registradas, 46 cooperados optaram por avaliar o
atendimento, correspondendo a 43,39% de adesao a pesquisa de satisfacao.

Comparando com o semestre anterior, a nota de satisfacao de
atendimento apresentou um aumento, sendo a maior dos Uultimos 04
semestres.
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AILOS

SISTEMA DE COOPERATIVAS

IVO JOSE BRACHT
Diretor Responsavel pela Ouvidoria

JAQUELINE LEITE MOREIRA VERDI
Ouvidora do Sistema Ailos
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