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Ouvidoria Unicred

A area possui 0 compromisso de acolher e tratar
opinides, criticas, sugestoes, reclamacodes e elogios
de cooperados e nao cooperados, usuarios de
produtos e servicos da Unicred, mediando conflitos e
articulando solucoes, propondo correcoes,
oferecendo esclarecimentos e sinalizando melhorias

para produtos, processos ou servicos do sistema
Unicred.

Ao acolher e tratar as manifestacdes de cooperados e
nao cooperados, a Ouvidoria se torna um eficiente
termmdmetro para as liderancas, pois os indicadores
podem servir para direcionar aperfeicoamentos
conectados as expectativas dos nossos cooperados.
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Palavra do Ouvidor

Mauro Borba

No ultimo semestre, acompanhando o crescimento da maioria das
instituicdées financeiras e cooperativas de crédito, tivemos um
aumento expressivo na volumetria das Ouvidorias, principalmente
para questdes envolvendo revisdes contratuais, como renegociacao
e superendividamento. Dentre os fatores para essa mudanca de
comportamento estao as feiras de renegociacao de Procons,
convidando o consumidor a cadastrar reclamacdes, bem como a
atuacao de influenciadores digitais para abertura de chamados em
canais externos.

Quantidade de Manifestacdes / Semestres

227 AR
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Contudo, analisando os indicadores de qualidade de ouvidoria, tal
como procedéncia, verificamos que a Unicred apresentou um
percentual menor que o semestre anterior, confirmando a
manutencao da qualidade dos Nossos processos como sistema.

Percentual Procedéncia Manifestacoes

37,98%

26,01%
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Neste semestre também tivemos uma diminuicao percentual do
indicador Churn, atestando que mais de 87% dos cooperados que
cadastram ouvidorias continuaram associados apos a finalizacao da
manifestacao.

A Ouvidoria Unicred seguirda contribuindo nas melhorias de
produtos, atendimento e processos do nosso Sistema Unicred,
buscando as solugcdes que coloquem em pratica o planejamento
estratégico sistémico de dar voz ao nosso cooperado e coloca-lo no
centro do negdcio.

Otima leitura!

UNICRED £3




Indicadores de

Volumetria




Manifestacoes por
Canais

a Ouvidoria Propria (telefone e
site) € um canal disponivel para registro de
reclamacdes, duvidas, criticas, elogios, sugestoes,

Total de Manifestagées 921 disponiveis nas paginas da Unicred.

Canal externo, disponibilizado
pelo Banco Central e amplamente divulgado ao
cidadao.

Canais externos,
solicitacbes de atendimento ao consumidor
originadas a partir de Procons.
O Reclame AQUI é o canal OFICIAL
do consumidor brasileiro. E um canal independente
@ de comunicagao entre consumidores e empresas,
Nao é apenas um site de reclamacgdes, mas sim um
site de pesquisa de reputacao das empresas, como

elas se relacionam com os consumidores e com o

Ouvidoria Bacen - RDR Consumidor.gov mReclame Aqui ®ProConsumidor mercado.
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Temas mais
recorrentes

es de Crédito

Cartao Visa
14%

Si Associacao /
Cobra stos  Capital Social
i / Sobras
7%

Renegociacao

Superendividamento

Documentos, Contratos e Valores

Contestacao Por Desacordo Comercial

Anuidade

Contestacao Por Nao Reconhecimento

N&o Reconhecimento de Cobranca/Boleto

Boleto/Titulo Enviado para Protesto

Emissdo de Cobranca/Boletos/Titulos

Pedido de Desligamento

Restituicao do Capital Social

Assembleia da Cooperativa

Agéncia

Central de Relacionamento

Central de Cartdes Visa




Volumetria

Cooperado UNICRED Nao cooperado
UNICRED

—o—1° Sem /2024 =e=2° Sem /2024 1° Sem / 2025

376 Elogios

Semestre Anterior: 86 Elogios

Més1l Més2 Més3 Més4 Més5 Més6




dicadores

Jalitativos
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Analise de
Procedéncia

Quantidade Manifestacoes

Improcedentes 619
Procedente Solucionada 1171
Aguardando Classificacdo Bacen* 178
Procedente Nao Solucionada* 13

Percentual

67,21%

12,05%

19,33%

1,41%

Nnao estabelece
deficiéncia no atendimento ao
manifestante, produto ou servico.

foi
apresentado medida corretiva ou de
esclarecimento ao manifestante.

aguardando julgamento do o6rgao
regulador quanto a procedéncia do
pleito do manifestante.

mManifestacoes que, em seu
encerramento, ainda nao havia sido
apresentada medida corretiva para
atendimento/solucao.
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| Avaliagbes Canais

Reclame Aqui

O Reclame Aqui € um site de pesquisa usado por
milhdées de consumidores antes de fazerem uma
compra ou fecharem um negdcio. A marca Unicred
teve 19.616 pesquisas a sua reputacao (contagem
por consumidor e nao por acesso) no ultimo
semestre.

Bom

N Bl D 75

01/01/,202

Avaliacao Consumidor.gov

Resolvida 24

Nao Avaliada 144

Nao Resolvida 56
@ consumidor 20

E seu. E f4cil. Participe.

'75%

AT

Nota da Qualidade do atendimento

prestado pela Ouvidoria

Muito Satisfeitos
Neutro
Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Total

13

A
!
5

23

Pesquisas apontam que as taxas de respostas com usuarios de produtos e
servicos, variariam de 5% a 30% do publico entrevistado. Neste semestre,
tivemos somente 23 pesquisas respondidas, representando 2% de taxa de

resposta.
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Indicadores Qualitativos

Indicador Churn: o indicador Churn, para
Ouvidoria, indica o percentual de cooperados que deixam
de ser associados apos tratativas de Ouvidoria. No
levantamento foram utilizados todos os chamados de
cooperados, Iincluindo chamados sobre pedido de
desligamento, restituicao de capital.

555 = quantidade de manifestacdes analisadas, excluidos
nao cooperados e manifestacdes em duplicidade.

o,
17,60% 16,63%

12,79%

01/2024 02/2024 01/2025

Tendéncia: quanto menor, melhor

Percentual indicador

@ Churn - Sistema Unicred
3 12,79%

A cada 100 cooperados atendidos na
Quvidoria, 87,21% permanecem
associados ao Sistema Unicred.
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