Ter com

guem contar e
escutar, agir
e transformar.

Acompanhe aqui o
Relatodrio da Ouvidoria Sicredi
2° semestre de 2025

7.2 Sicredi
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Na Ouvidoria Sicredi, acreditamos na forca

do cuidado e no valor da cooperacao.
Sabemos que, quando temos alguém com
quem contar, a escuta se tornaacaoeo

dialogo se transforma em solucoes.

Este Relatorio Semestral apresenta
um panorama das atividades da
Ouvidoria Sicredi no segundo

semestre de 2025.

Os dados aqui reunidos refletem
a experiéncia dos nossos mais de
9,5 milhoes de associados em todo

o pais. Os dados sdao apresentados de

forma clara, objetiva e acessivel, reforcando

NOSSO COMpPromisso com a transparéncia

e a proximidade.
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O cuidado comeca quando
as pessoas sabem que
tém com quem contar.

Estamos comprometidos em ouvir com
atencao, agir com responsabilidade e
cuidar de cada interacao. Nosso foco

é garantir um atendimento proximo e
humano, sustentado por uma equipe
qualificada e pronta para apoiar em

diferentes situacoes.

Este relatorio apresenta o trabalho da
Ouvidoria Sicredi e de entidades parceiras.
Mais do que nimeros, mostramos aqui
como transformamos cada manifestacao

em aprendizado e melhoria continua.




Nosso compromisso é
cuidar das suas solicitacoes
e transformar cada

retorno recebido em uma
oportunidade de melhorar
nossos produtos e servicos.

Confira a seguir nossos
nuameros, acoes e pilares.
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Ter.com quem contar.

Esseeo
NOSSO Jelto de

cuidar de voce.
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Transformar a comunidade
é oferecer seguranca,
tranquilidade e parceria.

Somos a primeira instituicao financeira cooperativa do Brasil e,
ao longo dessa trajetoria de mais de 120 anos, consolidamos um
modelo onde cada associado tem participacao e juntos impactamos

positivamente as comunidades onde atuamos.

Com mais de 9,5 milhoes de associados e mais de 50 mil
pessoas colaboradoras, seguimos guiados pelo espirito do
cooperativismo. Nossa missao é clara: valorizar as pessoas
e promover o desenvolvimento local de forma sustentavel.

a\)
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Mais do que oferecer solucoes financeiras, o Sicredi
constréi relacoes duradouras, fortalecidas pela
proximidade e pelo cuidado com as pessoas.

Aqui, cada voz importa.
E cada relacionamento é tratado com
respeito, compromisso e responsabilidade.
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Apresentacio . P’ . .
A governanca corporativa e a base do Estamos aqui para te apoiar.
Nosso negdcio é I i SO i i . ~ .
Nosso negocic Go ernanca dlr?cmnamento estra’feglco do Sicred.. Sf)mos Essa organizacdo permite ganhos de escala,
v 5 mais de 100 cooperativas com autonomia, eficiéncia operacional e fortalecimento das
Governanca e estratégia S T 1 I I I ~ . .
e estrateg,a amparadas pelo Centro Administrativo Sicredi relacdes, sempre alinhada ao desenvolvimento

(CAS), que garante estrutura, tecnologia, sustentavel das comunidades onde atuamos.

Gestao da Ouvidoria

seguranca e solidez financeira.

Canais de atendimento

Registro de atendimento

Demandas oriundas do

canal telefénico - SAC

Canal Ouvidoria

%
Canais externos ;

Ouvidoria Estratégica
Associados Coordetladores ge Cooperativas
Nicleo

Confederacao

Sicredi

____________

Conselho Fiscal

Rabo Partnerships Banco Cooperativo Empresas

Sicredi controladas

i |

Centrais

|

|

: |
v \

Administradora de
Consorcios Sicredi

Corretora de
Seguros Sicredi

SicrediPar

Conselho de
Administracao

CDE Colégio de
Diretores Executivos
\_

Fundacao Sicredi
Politica de Relacionamento

Sul/Sudeste

Sicredi Fundos p |
Garantidores Administradora
de Bens Sicredi

Centro Administrativo Sicredi (CAS)

Exceléncia da Experiéncia

PR/SP/RJ

Fortalecendo a experiéncia
dos associados

Brasil Central

Nordeste

Agradecimento
Centro Norte

)

Consideracoes

= Sicredi
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MISSAO

Somos um sistema
cooperativo que valoriza
as pessoas e promove o

desenvolvimento local de

forma sustentavel.

Ser reconhecida como
instituicao financeira
cooperativa com
exceléncia em
relacionamento e solucoes
gue beneficiam nossos

associados e a sociedade.

. VALORES

J

Cooperacao;
Pessoas no centro;
Evolucao constante;
Atuacao sistémica;
Desenvolvimento local,
Etica;

Transparéncia.

CAUSAS

Cooperacao:

aproximar pessoas e

valorizar o coletivo;
Desenvolvimento local:
contribuir para a inclusao
financeira de milhdes de pessoas;
Educacao:
investir na educacao no presente

faz a diferenca no futuro.

h
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Canais externos
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Exceléncia da Experiéncia
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Parceria para todos
0os momentos

Estar presente faz parte do
nosso proposito. Porisso,
disponibilizamos canais de
atendimento integrados e
acessiveis, pensados para
oferecer cuidado, proximidade
e eficiéncia.

Canais de atendimento:

- Fisico - Digital

- Remoto - Em Libras

\)
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Canais oficiais
de atendimento

Servicos por telefone
Ligacao gratuita

0800 724 4770

SAC

Informacoes, elogios,
reclamacoes e cancelamentos
0800 724 7220

Ouvidoria
@ Ouvidoria e reclamacoes

0800 646 2519

Chamadas Internacionais
Elogios e reclamacoes

+55 512313 6472

Atendimento a pessoas
com deficiéncia

Auditiva ou de fala

0800 724 0525

Denuncia
Canal de denuncia
0800 602 6918

Atendimento em Libras

A acessibilidade é parte do cuidado.

Uma das coisas que nos torna Unicos é o atendimento humanizado. Por isso,

investimos em uma comunicacao acessivel e transparente, além de adaptada

para as necessidades individuais.

E 0 caso das pessoas com surdez e/ou com deficiéncia auditiva, que podem

se comunicar em Libras (Lingua Brasileira de Sinais) com uma das nossas

pessoas colaboradoras através da funcao videochamada no WhatsApp.

N\

Para acessar essa funcao, é sé falar
com o Theo, que ele vai te direcionar
para um dos nossos colaboradores.

WhatsApp
Corporativo

(51) 3358-4770

Atendimento
em Portugués

L¢ Atendimento
é em Libras

/

*Servico disponivel conforme adesao das cooperativas.
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y Ao analisar o crescimento da base de associados em comparacao
egistro de para
atendimento ao numero de reclamacoes por associado correntista, observa-se

que estas representam 0,21% do total.

Ouvidoria Estratégica

Politica de Relacionamento

Exceléncia da Experiéncia
Fortalecendo a experiéncia
dos associados

Agradecimento canais SAC, Fale Conosco, Ouvidoria, RDR Bacen, Consumidor.gov,

Consideracées e m a n d a S Reclame Aqui, Redes Sociais, BNDES, PROCONs e CVM.

72 Sicredi

Dados coletados entre 1° de julho a 31 de dezembro de 2025 nos
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classificadas da seguinte forma:

Governanca e estratégia

Atendimentos realizados: @ @ ‘ @

Canais de atendimento

Registro de atendimento
Q q 3 B 3 3 5 Pedidos de informacao Cancelamentos Reclamagoes Outras demandas

Demandas oriundas do

canal telefonico - SAC ligacdes foram efetivamente
Canal Ouvidoria atendidas pelo SAC, por meio ) )
do ndmero 0800. Indice médio de solucdao: Indice médio de satisfacao:

Canais externos

puvidoria Estrategiea Registros oficiais: @ 8 8 5 o /0 & 9 8 y 8 /0

Politica de Relacionamento

Exceléncia da Experiéncia E) q 3 J 3 74

Zortalecer.ldcclnaexperiéncia protocolos foram gerados, o 1 o
refletindo o comprometimento 85’0 /o v 92’6 /o

Agradecimento em formalizar e acompanhar
cada solicitacao.

Das demandas recebidas:

sao resolvidas no primeiro foram atendidas no prazo

Consideracdes contato com o associado/usuario. regulamentar de 5 dias lteis.

72 Sicredi

Y.
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Canal
Ouvidoria

Registramos no
2° semestre de 2025

277

Casos,

todos referentes a demandas de associados
e usuarios elegiveis que foram devidamente
atendidas e formalmente registradas.

Isso representa que, em um total de 15.339
reclamacoes que precisaram ser tratadas e
mediadas em nossos canais primarios, 1,8%
dos reclamantes entenderam que a solucao
dada na primeira instancia nao foi satisfatoria e
buscaram a segunda instancia.

o dos atendimentos foram realizados em
97’ 8 /o ate 5 dias uteis e 2,2% foram atendidos
no prazo de até 10 dias uteis, atendendo
a Resolucao CMN n° 4.860 de 23/10/2020.

Enviamos a pesquisa por meio de mensagem de texto (SMS e WhatsApp)
solicitando avaliacao da satisfacao sobre o atendimento realizado e da
solucao oferecida no tratamento da solicitacao. As respostas variam entre
1e 5, sendo 1 muito insatisfeito e 5 muito satisfeito.

) N ©
y-1

Média da nota de Média das avaliacoes
atendimento/satisfacao: da solucao dos casos:

2,2 2,0

1

Tivemos:

respondentes para respondentes para
5 a pergunta sobre 1 1 a pergunta sobre
atendimento e satisfacao.

solucao das reclamacoes.

Lnedli‘g:engéo: Q 50 ’ 20/0

considerando o percentual de demandas atendidas pela Ouvidoria que
Nnao migraram para canais externos como Bacen e Procon, em até 180
dias a contar do registro.
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Canal Consumidor.gov.br

6.353

demandas registradas.

Os associados ou usuarios que utilizam esse canal
realizam a avaliacdo dos atendimentos (Indice de

Canais Externos

Canal RDR Banco Central

1 O 7 9 6 registros julgados e analisados

pelo Banco Central do Brasil para todo o Sistema Sicredi.

O indice de solucao médio do
semestre ficou em 85,56% e
0 prazo médio de resolucao
em 7,6 dias corridos.

Dos registros, 20,8% foram considerados procedentes.

Os casos foram tratados em uma média de 8,95 dias uteis,
sendo todos dentro do prazo estipulado pelo regulador.

Satisfacao) diretamente na plataforma, e as notas

variam entre 1e 5, sendo 1 o nivel mais baixo de
satisfacao e 5 o mais alto. Encerramos o segundo
semestre de 2025 com a nota média de 2,3.

No endereco eletrdnico

https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/rankingreclamacoes

pode ser encontrado maior detalhamento sobre a metodologia

utilizada pelo Bacen para julgamento das reclamacoes.

Canal Procon

1.892

Dentre essas, 1.607 foram
registradas em plataformas
centralizadoras como

demandas registradas. Proconsumidor e Sao Paulo Digital.

92,9%

das demandas sao solucionadas na fase preliminar,
demonstrando um altissimo indice de resolutividade.
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Ouvidoria
Estrategica

2,

3
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Ouvidoria Estratégica

Escuta responsavel para evoluir com transparéncia

»

Um canal imparcial e independente:

A Quvidoria Sicredi atua assegurando que cada manifestacao
seja tratada com justica, cuidado e responsabilidade.

Nosso papel é estar ao seu lado, atento as suas necessidades,
buscando solucoes que reflitam 0 nosso compromisso com o
desenvolvimento econdmico e social.

2

Foco na melhoria dos processos:

Mais do que facilitar a comunicacao, a Ouvidoria contribui
diretamente para o aprimoramento de produtos, servicos e
processos. E através do monitoramento das manifestacdes
recebidas que identificamos oportunidades e propomos
melhorias, fortalecendo uma cultura de escuta e

evolucao constante.
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Politica de
Relacionamento

Acreditamos que a parceria é o ponto
de partida para a evolucao continua.

Estamos atentos ao relacionamento com
associados e usuarios, porque ter com quem
contar é essencial para uma experiéncia

mais humana.

Por isso, atuamos ativamente na Politica de
Relacionamento (Resolucao CMN ne 4.949/21),

que incentiva uma cultura de cooperacao,

equilibrio e transparéncia em todas as etapas,

da pré-contratacao ao pds-atendimento.

Nosso compromisso é garantir que cada
pessoa seja tratada com justica, cuidado e

responsabilidade, protegendo seus interesses e

cultivando relacoes de confianca com o Sicredi.

a\)
N3

A Politica de Relacionamento
promove um atendimento
ético e equilibrado:

- Diretrizes claras para pré-contratacao,

contratacao e pés-contratacao.
- Conscientizacao sobre condutas e riscos.

- Protecao dos interesses dos associados e

consolidacao da reputacao do Sicredi.
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R h Promover uma experiéncia mais humana e
festio da Quvidorta ecorinecer significativa € o que nos move. Por isso, as

Nnossas acoes sao baseadas na justica, na

Canais de atendimento

[
necess,dades sensibilidade e no respeito aos diferentes

contextos e perfis dos associados.

Registro de atendimento

emandasrndas de cada um c omeca

Canal Ouvidoria

Trabalhamos para cultivar uma cultura

Com a escu ta. organizacional que valoriza o cuidado nas

Fanals externos relacbes, incentivando a cooperacao eo
Quvidoria Estratégica DepOIS equilibrio em cada interacao.
Exceléncia da Experiéncia @ aplicadas pela Ouvidoria no 2° semestre

de 2025.

Fortalecendo a experiéncia
dos associados

Agradecimento

Consideracoes

72 Sicredi @
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Exceléncia da Experiéncia

Ay Moniteramento e melhoria continua

Por meio do monitoramento continuo de conduta e
conformidade, a Ouvidoria contribui para mitigar riscos

e promover melhorias consistentes.

ik Compromisso com a exceléncia

Acompanhamos planos de acao, analisamos reclamacoes
de forma quantitativa e qualitativa e avaliamos processos,
sempre com foco na transparéncia, na eficiéncia e na

evolucao dos servicos prestados.

Analise estratégica de reclamacoes

No 2° semestre de 2025, utilizamos duas

ferramentas principais:

- Analise quantitativa e qualitativa das reclamacoes.

- Avaliacao de conduta nos processos dos produtos e servicos.

Com isso, identificamos oportunidades de melhoria e

reforcamos a transparéncia e eficiéncia no atendimento.

R R R e o
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Marcos importantes

Selos de Autorregulacao

0 nosso compromisso coletivo com a ética, transparéncia e sustentabilidade
nos rendeu uma conquista histoérica: obtivemos 100% de conformidade

nos trés eixos avaliados pela Federacdo Brasileira de Bancos (Febraban)
para conceder os Selos de Autorregulacao. Sao eles: Prevencao ailicitos,

Relacionamento com o consumidor e Responsabilidade socioambiental.

O reconhecimento foi anunciado durante cerimonia no Seminario de
Relacionamento com o Consumidor (Semarc), no dia 03/11, em Brasilia, e
contou com a presenca das colegas Aline Lima, Keyla Pinto e Isaura Morel

representando o time Sicredi.

Premio Reclame AQUI 2025

O compromisso continuo com a qualidade do atendimento e a construcao de
relacionamentos de confianca garantiu ao Sicredi, mais uma vez, o 1° lugar
no Prémio Reclame AQUI 2025, uma das premiacées mais relevantes do pais

quando o tema é relacionamento com o consumidor.

A conquista, anunciada em cerimoénia realizada no dia 09/12, em
reconhecimento a categoria “Cooperativa de Crédito — Grandes Operacoes’,
marca o terceiro ano consecutivo de vitoria e reforca a exceléncia da
instituicao financeira cooperativa no cuidado com seus mais de 9,5 milhées
de associados. O momento contou com a presenca dos colegas André Luis

Monteiro Maritan e Helena Quevedo Lemos, representando o time Sicredi..

PHEMIO

" e
\

§ - =
i 1
F | J‘ "—'.I
s gl s Tl




© @O

Apresentacao

Nosso negdcio é
cuidar de vocé

Governanca e estratégia
Gestao da Ouvidoria
Canais de atendimento

Registro de atendimento

Demandas oriundas do
canal telefénico - SAC

Canal Ouvidoria
Canais externos

Ouvidoria Estratégica

Politica de Relacionamento

Exceléncia da Experiéncia

Fortalecendo a experiéncia

dos associados

Agradecimento

Consideracotes

72 Sicredi

Muito obrigada!

E com muita gratidao que encerramos este semestre
reafirmando o papel da Ouvidoria como espaco de dialogo,
confianca e cuidado.

Cada manifestacao recebida foi tratada com atencao e
responsabilidade, reforcando a confianca e transformando
percepcoes em aprendizados e melhorias reais.

Seguimos com escuta ativa, porque ter com quem contar é
mais do que resolver: é estar presente, compreender cada voz
e construir, juntos, experiéncias melhores.
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As portas da Ouvidoria estao
sempre abertas para voce.

Ko

Ouvidora do Sicredi




© @O

Apresentacao

Nosso negdcio é
cuidar de vocé

Governanca e estratégia
Gestao da Ouvidoria
Canais de atendimento

Registro de atendimento

Demandas oriundas do
canal telefénico - SAC

Canal Quvidoria

Canais externos
Ouvidoria Estratégica
Politica de Relacionamento

Exceléncia da Experiéncia

Fortalecendo a experiéncia
dos associados

Agradecimento

Consideracoes

= Sicredi

Y.

Consideracoes

1.1 A Quvidoria Sicredi:

Nés, da Ouvidoria, atendemos a normativo da

autoridade monetaria, que determina as instituicoes
financeiras a organizacao e estruturacao de componente
organizacional que tenham clientes pessoas naturais,
inclusive empresarios individuais, ou pessoas juridicas
classificadas como microempresas e empresas de
pequeno porte, nos termos da Lei Complementar n°

123, de 14 de dezembro de 2006. A area, forte nas
disposicoes da Resolucao CMN/Bacen n°. 4.860/2020, é
componente organizacional Unico, formalizado através
de Convénio entre as Centrais, Banco e Confederacao,
com adesao por termo especifico das cooperativas.
Assim, somos responsaveis por todas as atividades do
Sistema, adotando os principios de especializacao e
compartilhamento das atividades, bem como organizacao
em escala.

Os atendimentos realizados abrangem os servicos

classificados como:

- Canal de atendimento da Ouvidoria (nos termos da
Resolucao CMN/Bacen n° 4.860/2020, Instrucao
Normativa BCB n° 265/2022 e SARB n° 027/2023 -
Consolidacao dos Normativos da Autorregulacao do
Eixo Relacionamento com o Consumidor).

Registros no formulario da Ouvidoria (através do site
oficial - https://www.sicredi.com.br/site/ouvidoria).
Registros efetuados no Banco Central do Brasil -
Sistema RDR - Registro de Denuncias e Reclamacoes
(nos termos da Resolucao BCB n°® 222/2022).
Constituicao do componente organizacional de
Ouvidoria nas Administradoras de Consdrcios (nos
termos da Resolucdo BCB n° 28 de 23/10/2020).
Registros realizados na OQuvidoria BNDES.

Registros realizados na Ouvidoria CVM (nos termos da
Resolucao CVM n° 43, de 17/08/2021 com alteracoes
introduzidas pela Resolucdo CVM n° 179/23).

Senacon - do Ministério da Justica, Procons, Defensorias,
Ministérios Publicos.

- Registros realizados no Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (e-Ouv) - Fala.BR.

1.2 Avaliacao quanto a eficacia dos trabalhos:

N6s desenvolvemos as atividades dentro de parametros
adequados de eficacia, com foco centrado no atendimento
das demandas apresentadas, atuando em observancia as
respectivas normas de regéncia e ao Cédigo de Defesa do
Consumidor. O Sicredi, consideradas todas as entidades
integrantes, através de suas administracoes e de seus
colaboradores, atua com total comprometimento para
colaborar com o desenvolvimento dos objetivos da Ouvidoria,
de forma que esta opere proficuamente no atendimento de sua
missao, objetivos e ditames legais e normativos.

1.3 Adequacao da estrutura:

Considerando a natureza dos servicos, dos associados

e usuarios do Sicredi, nés estamos adequadamente
estruturados, certificados e capacitados para atendimento
das exigéncias legais, normativas e operacionais. O nimero
de colaboradores e atendentes, a logistica adotada, os
equipamentos, as instalacoes e as rotinas implementadas sao
compativeis e estao adequados as demandas da area.

1.4 Cumprimento da certificacao:

Nés, integrantes da Ouvidoria, estamos em constante
aperfeicoamento das nossas funcoes e buscamos estabelecer
uma equipe certificada nos termos da normatizacao vigente.

1.5 Informacao de critérios:

Aqui, na Ouvidoria, apés concluir o processamento das
questoes, nos prazos normativamente definidos, dando
retorno conclusivo ao associado e/ou usuario, atribuimos uma
das seguintes qualificacdes para o registro:

|. Improcedente - quando nao se observa razao na

inconformidade do associado e/ou usuario, ou seja,
estavam atendidas as disposicoes legais, contratuais,
regulamentares ou normativas sobre o tema;

ll. Procedente solucionado - quando se observa razao

na inconformidade do associado e/ou usuario, ou

seja, nao estavam inicialmente atendidas disposicoes
legais, contratuais, regulamentares ou normativas

sobre o tema e, a partir do registro do incidente e do
respectivo tratamento, foi possivel reverter a situacao de
inconformidade;

lll. Procedente nao solucionado — quando se observa
razao na inconformidade do associado e/ou usuario, ou
seja, nao estavam inicialmente atendidas as disposicoes
legais, contratuais, regulamentares ou normativas sobre

o tema e, mesmo a partir do registro do incidente e do
respectivo tratamento, nao foi possivel reverter a situacao
de inconformidade.

1.6 Detalhamento de proposicoes:

Tendo em vista o numero de registros no periodo,
especificados na Secao Estatistica a seguir e,
especialmente, a natureza dos mesmos, nGs propomaos
medidas de aperfeicoamento de processos as
cooperativas e as Entidades Centralizadoras, como forma
de evoluir na qualidade do atendimento, agilizar e tornar
mais efetivos os procedimentos operacionais, observando
sempre 0s normativos vigentes. O Sicredi, em todas as
suas entidades, acompanha e acata as recomendacoes,
mantendo inclusive as politicas de aperfeicoamento

de produtos e servicos, que ja sao praticadas de forma
constante.
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