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A area possui o compromisso de acolher e tratar opinides,
criticas, sugestoes, reclamacgoes e elogios de cooperados e
nao cooperados, usuarios de produtos e servicos da
Unicred, mediando conflitos e articulando com as areas do
sistema na busca de solugdes, corregoes, esclarecimentos
e melhorias para produtos, processos ou servicos.

Esta articulagdo com as areas refletiu em tratativas mais
eficientes e assertivas, contabilizando em 2023 um total de
647 interagoes. O aperfeicoamento destes fluxos com as
areas da Unicred teve como objetivo reduzir o tempo de
analise dos pontos focais nas cooperativas, o que
colaborou com a celeridade e assertividade das solugoes
entregues aos manifestantes.

Ao acolher e tratar as manifestacdes de cooperados e nao
cooperados, a Ouvidoria se torna um eficiente termémetro
para as liderangas, pois os indicadores da area evidenciam
produtos ou servigos cujas jornadas ficam mais suscetiveis
a atritos, assim os indicadores de Ouvidoria podem servir
para direcionar aperfeicoamentos e melhoria continua.

Franciele Brugnera Mauro Borba
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Nas proximas paginas compartilhamos os indicadores do 2° Semestre de
2023, os numeros seguem excelentes e acompanham a evolugao da base
de cooperados, destaco o indicador de procedéncia, por refletir a
qualidade dos produtos, servigos e processos do Sistema Unicred.

Das manifestagoes classificadas ate€ a entrega deste documento, somente
20% foram procedentes, 100% das manifestagcdes foram atendidas no
prazo determinado pela Resolugcao CMN n° 4860/2020 e 100% foram
solucionadas.

Percentual Procedéncia Manifestagoes
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26,01%
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Sequimos participando de diversos féruns sobre produtos, servigos,
jornadas de atendimento e agendas técnicas sobre oportunidades de
melhorias para produtos, processos e servigos. Nossa contribuicao é
fundamentada pela “voz do cooperado”, compartilhamos experiéncias
vivenciadas de atendimento das manifestacdes acolhidas e tratadas
pela area.

Ratificamos o nosso compromisso de atender as manifestagcdes de
cooperados e nao cooperados de forma resolutiva e humanizada ,
mediando conflitos e propondo solugdes vidveis para as partes
envolvidas, agregando valor tanto para manifestantes quanto para a
Unicred.

Otima leitura!

Pauline Beckel Oliveira
Ouvidora
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Total de Manifestacoes: 346

aumento representativo do uso deste canal
devido ao fomento para uso de canais proprios pelos times de
atendimento.

acréscimo de 19% quando comparado ao
semestre anterior mas, comparado aos demais canais, foi o de menor
crescimento.

41% das manifestacoes
recebidas através destes canais estdo ligadas a assuntos relacionados
a renegociacgao de dividas oriundas de operagdes de crédito.

OQuvidoria 2{B] Consumidor.gov  mProConsumidor
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Temas mais recorrentes

Os 5 assuntos abaixo representam 78% do volume de manifestacoes

Renegociagao

Relacionamento Unicred (SCR e Registrato)

Documentos, Contratos e Valores

Contestagcao Por Nao Reconhecimento

Contestacdao Por Desacordo Comercial
Anuidade

Wallet
Anuncios Falsos

Falso Colaborador

Duvidas débito em conta

Tarifas/Pacotes de Servicos

Contestacdao Pagamentos em Conta

Restituicdao do Capital Social
Operagoes de Credito ' Pedido de Desligamento

30%

Inventario / Espdlio
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manifestacoes que ao serem
analisadas concluiu-se que nao procede o pleito do
manifestante, ou seja, nao houve fundamento para
atendimento do pleito.

apos anadlise da
manifestagcao, concluiu-se que o pleito era
procedente, havendo fundamento para alguma
correcao de processo, ressarcimento financeiro,
revogacao de decisao ou esclarecimentos.

Procedente Solucionada

aguardando
julgamento do ¢érgao regulador quanto a

procedéncia do pleito do manifestante.

Improcedente Aguardando classificagdo Bacen

manifestagcoes
que mesmo identificado que o pleito era procedente,
que havia fundamento para alguma correcao em
209 67 processo, ressarcimento financeiro, revogagao de
decisao, nao conseguimos atender dentro do prazo

66,18% 19,36% regulatdrio.
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Indicadores Qualitativos

90,46% —+—2°Sem /2022 1°Sem / 2023

Cooperado UNICRED Nao cooperado Més1 Més2 Més3 Més4 Més5 Méso
UNICRED

5,38 Dias Uteis 58 Elogios

\—_./.
33

Prazo Regulado: até 10 dias Uteis

100% das manifestagdes atendidas no prazo regulado.
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escolha
diferente
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