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ESTRUTURA
DA OUVIDORIA DO
SISTEMA AILOS

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

Ouvidora e Atendentes certificados.

A Ouvidoria do Sistema Ailos € um canal de atendimento de ultima instancia,
onde sdo tratadas reclamacdes dos cooperados e usudrios dos produtos e servicos
prestados pelas Cooperativas Filiadas, nao 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 situagoes de conflito.

O 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 Resolucdo n? 4.860/2020, do Conselho Monetario
Nacional — CMN e com a Resolugdo n? 43/2021, da Comissdo de Valores Mobilidrios —

CVM, apresentamos o relatdrio semestral.
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DADOS
ESTATISTICOS

Resolugdo N2 4.860/2020 - CMN

No semestre de referéncia foram registradas 52 ouvidorias, todas respondidas
dentro do prazo definido na Resolugdo n2 4.860/2020, do Conselho Monetario
Nacional — CMN.

Esse numero equivale'a:

* 5,40% dos 962 atendimentos registrados pelo SAC como “Reclama¢ao” no
mesmo semestre;

« 7,54% das 689 reclamagoes recebidas nos demais canais oficiais de
reclamacgbes (Procon, RDR, Consumidor.gov e Notificacdes Extrajudiciais) no
mesmo semestre.
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INDICADORES DE RECLAMACOES
RECEBIDAS POR COOPERATIVA

m Viacredi
m Credifoz
m Unilos
m Civia

m Evolua

m Acredicoop

m Credcrea

* As Cooperativas Acentra, Credelesc,
Credicomin, Crevisc e Transpocred ndo
receberam registro de Ouvidoria no
Semestre em referéncia.

RELACAO ENTRE O NUMERO DE COOPERADOS E A QUANTIDADE DE
OUVIDORIAS POR COOPERATIVA

. Numero de Ouvidorias Relagao Ouvidorias x
Cooperativa .
Cooperados Registradas Cooperados
Acentra 32.934 0 0,000000%
Acredicoop 73.577 2 0,002718%
Civia 69.326 2 0,002885%
Credcrea 27.383 5 0,018260%
Credelesc 4.886 0 0,000000%
Credicomin 23.263 0 0,000000%
Credifoz 89.921 7 0,007785%
Crevisc 19.173 0 0,000000%
Evolua 47.580 1 0,002102%
Transpocred 38.327 0 0,000000%
Unilos 19.437 1 0,005145%
Viacredi 887.169 33 0,003720%
Viacredi Alto Vale 110.212 1 0,000907%

Na tabela acima é possivel verificar a correlacao entre o nimero de cooperados
ao final do semestre e a quantidade de Ouvidorias registradas por Cooperativa
Filiada.

No periodo de referéncia a Cooperativa Credcrea teve o maior percentual de
registros por nimero de cooperados (0,018260%), enquanto a Cooperativa Viacredi

Alto Vale apresenta o menor percentual (0,000907%).
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EVOLUCAO DAS
RECLAMACOES

QUANTIDADE DE OUVIDORIAS REGISTRADAS NOS
SEMESTRES ANTERIORES

56

I 52

COMPARATIVO OUVIDORIA X RECLAMACOES SAC

2022-2

962

2021 NG ¢::
20212 T 0
20211 N 755

m SAC m Ouvidorias

No semestre de referéncia foram registradas 962 reclamagoes através do SAC,
0 que representa um aumento de 16,88% nos registros em relacdo ao periodo
anterior. No entanto, verifica-se uma diminui¢ao de 7% no numero de registros pela
Ouvidoria, entre os mesmos periodos. Tal reducdo pode estar relacionada com o
aumento na procura por meios digitais para o registro de demandas.
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ASSUNTOS MAIS
RECLAMADOS

24

2022-1 2022-2

H Conta Corrente M Atendimento M Cartdo de Crédito B Conta Corrente M Operacao de crédito M Atendimento

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

* Conta  Corrente: .insatisfacdo relacionada principalmente a abertura e
encerramento de conta corrente e atualizacdo cadastral.

adito: insatisfacdo relacionada principalmente a cobranca de
e juros, parcelamentos e renegociacdes das obrigacdes
cessao de crédito.

* Operagao
encarg
pendente

* Atendimento: ‘insatisfacdo relacionada principalmente ao atendimento
prestado aos cooperados. pelas Cooperativas Filiadas, assim como,
dificuldades de acesso aos canais de atendimento e suporte.

As demandas relacionadas a Atendimento e Conta Corrente permaneceram
e as mais reclamadas. Em relagao a demanda de Operagao de Crédito, esta
esentou um aumento significativo no semestre atual (passando de 6 registros em
022-1 para 12 em 2022-2) o que a colocou dentre as mais registradas no periodo
atual.

D4Sign e3755dd4-334f-47b8-953e-563578dfc3b7 - Para confirmar as assinaturas acesse https://secure.d4sign.com.br/verificar
Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/01, Art. 102, §2.



PROCEDENCIA DAS
RECLAMACOES

Classificacdo das Ouvidorias Solugdo das Ouvidorias Procedentes

m Procedentes ® Improcedentes m Solucionadas m N3o Solucionadas

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

. Improcedente: N3o 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 possivel adotar medida para a solugdo/atendimento.

. N3o Solucionada: N3o foi possivel adotar medida corretiva para a
solugdo/atendimento.

28,84% das Ouvidorias foram classificadas como procedentes e 93,33% destas
foram solucionadas. Ao correlacionar os dois fatores, tem-se que apenas uma
ouvidoria considerada procedente nao foi solucionada, ou seja, ndo foi possivel
adotar medida corretiva.
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NOTADE _
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 0 a 5, onde O significa “Nao Satisfeito” e 5 significa “Muito
Satisfeito”.

QUANTIDADE DE COOPERADOS QUE ATRIBUIRAM

CADA NOTA 36
7
I — —
Nota O Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 N3o avaliou

EVOLUCAO DA NOTA DE SATISFACAO E QUANTIDADE
DE AVALIACOES

2022-2 36,0

[EEN
[e)]

2022-1 38,0

3,83

B Avaliadas B N3o Avaliadas B Nota Média de Satistacdo

Das 52 ouvidorias registradas, 16 cooperados optaram por avaliar o
atendimento, correspondendo a 30,76% de adesdo a pesquisa de satisfacao.

Comparando com o semestre anterior, tanto a nota de atendimento quanto a
adesao a pesquisa se manteve no mesmo nivel de satisfacao.
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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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