
Acompanhe aqui o 

Relatório da Ouvidoria Sicredi 

2º semestre de 2025 

Ter com 

quem contar é:

escutar, agir 

e transformar.



Na Ouvidoria Sicredi, acreditamos na força 

do cuidado e no valor da cooperação. 

Sabemos que, quando temos alguém com 

quem contar, a escuta se torna ação e o 

diálogo se transforma em soluções.

Este Relatório Semestral apresenta 

um panorama das atividades da 

Ouvidoria Sicredi no segundo

semestre de 2025. 

Olá!

Estamos comprometidos em ouvir com 

atenção, agir com responsabilidade e 

cuidar de cada interação. Nosso foco 

é garantir um atendimento próximo e 

humano, sustentado por uma equipe 

qualificada e pronta para apoiar em 

diferentes situações.

Este relatório apresenta o trabalho da 

Ouvidoria Sicredi e de entidades parceiras. 

Mais do que números, mostramos aqui 

como transformamos cada manifestação 

em aprendizado e melhoria contínua.

O cuidado começa quando 
as pessoas sabem que 

têm com quem contar.

Os dados aqui reunidos refletem 

a experiência dos nossos mais de 

9,5 milhões de associados em todo 

o país. Os dados são apresentados de 

forma clara, objetiva e acessível, reforçando 

nosso compromisso com a transparência                         

e a proximidade.



Nosso compromisso é 
cuidar das suas solicitações 
e transformar  cada 
retorno recebido em uma 
 oportunidade de melhorar 
nossos produtos e serviços.

Confira a seguir nossos 
números,  ações e pilares.
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Esse é o
de

cuidar de você.
nosso jeito

Ter com quem contar.
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Somos a primeira instituição financeira cooperativa do Brasil e, 

ao longo dessa trajetória de mais de 120 anos, consolidamos um 

modelo onde cada associado tem participação e juntos impactamos 

positivamente as comunidades onde atuamos.

Transformar a comunidade 
é oferecer segurança, 
tranquilidade e parceria.

Aqui, cada voz importa. 
E cada relacionamento é tratado com 
respeito, compromisso e responsabilidade.

Com mais de 9,5 milhões de associados e mais de 50 mil 
pessoas colaboradoras, seguimos guiados pelo espírito do 
cooperativismo. Nossa missão é clara: valorizar as pessoas 
e promover o desenvolvimento local de forma sustentável.

Mais do que oferecer soluções financeiras, o Sicredi 
constrói relações duradouras, fortalecidas pela 
proximidade e pelo cuidado com as pessoas.

Nosso negócio é 

cuidar de você

Apresentação

Governança e estratégia

Canais de atendimento

Demandas oriundas do 

canal telefônico – SAC

Registro de atendimento

Canal Ouvidoria

Canais externos

Política de Relacionamento

Excelência da Experiência

Fortalecendo a experiência 

dos associados

Agradecimento

Considerações

Ouvidoria Estratégica

Gestão da Ouvidoria

6



0

Associados
Coordenadores de 

Núcleo
Cooperativas

Confederação
Sicredi

Banco Cooperativo 
Sicredi

Fundação Sicredi

Sicredi Fundos 
Garantidores

Conselho Fiscal

Conselho de 
Administração

SicrediPar

CDE Colégio de
Diretores Executivos

Rabo Partnerships
B.V. e FC

Centrais

Sul/Sudeste

Administradora de
Consórcios Sicredi

Corretora de
Seguros Sicredi

Administradora
de Bens SicrediPR/SP/RJ

Brasil Central

Nordeste

Centro Norte

Empresas 
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A governança corporativa é a base do 
direcionamento estratégico do Sicredi. Somos 
mais de 100 cooperativas com autonomia, 
amparadas pelo Centro Administrativo Sicredi 
(CAS), que garante estrutura, tecnologia, 
segurança e solidez financeira.

Estamos aqui para te apoiar.
Essa organização permite ganhos de escala, 
eficiência operacional e fortalecimento das 
relações, sempre alinhada ao desenvolvimento 
sustentável das comunidades onde atuamos.

Governança 
e estratégia
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MISSÃO

Somos um sistema 

cooperativo que valoriza 

as pessoas e promove o 

desenvolvimento local de 

forma sustentável. 

VALORES

Cooperação;  

Pessoas no centro;  

Evolução constante;  

Atuação sistêmica;  

Desenvolvimento local; 

Ética; 

Transparência.

CAUSAS

Cooperação: 

aproximar pessoas e 

valorizar o coletivo; 

Desenvolvimento local: 

contribuir para a inclusão 

financeira de milhões de pessoas; 

Educação: 

investir na educação no presente 

faz a diferença no futuro.

VISÃO

Ser reconhecida como 

instituição financeira 

cooperativa com

excelência em 

relacionamento e soluções 

que beneficiam nossos

associados e a sociedade.
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Ouvidoria

Nosso negócio é 

cuidar de você

Apresentação

Governança e estratégia

Canais de atendimento

Demandas oriundas do 

canal telefônico – SAC

Registro de atendimento

Canal Ouvidoria

Canais externos

Política de Relacionamento

Excelência da Experiência

Fortalecendo a experiência 

dos associados

Agradecimento

Considerações

Ouvidoria Estratégica

Gestão da Ouvidoria

9



0

Estar presente faz parte do 
nosso propósito. Por isso, 
disponibilizamos canais de 
atendimento integrados e 
acessíveis, pensados para 
oferecer cuidado, proximidade 
e eficiência.

Canais de atendimento:

Parceria para todos 
os momentos

• Digital
• Em Libras

• Físico
• Remoto
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Atendimento em Libras

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

investimos em uma comunicação acessível e transparente, além de adaptada 

para as necessidades individuais.

A acessibilidade é parte do cuidado.

É o caso das pessoas com surdez e/ou com deficiência auditiva, que podem 

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

pessoas colaboradoras através da função videochamada no WhatsApp.

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

*Serviço disponível conforme adesão das cooperativas. 

Atendimento
em Português 

Atendimento
em Libras

 WhatsApp 
Corporativo 
(51) 3358-4770

0800 724 0525

Atendimento a pessoas
com deficiência
Auditiva ou de fala

0800 602 6918

Denúncia
Canal de denúncia

Serviços por telefone
Ligação gratuita

0800 724 4770

0800 724 7220

SAC
Informações, elogios, 
reclamações e cancelamentos

0800 646 2519

Ouvidoria
Ouvidoria e reclamações

+55 51 2313 6472

Chamadas Internacionais
Elogios e reclamações

Canais oficiais 
de atendimento
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Registro de 
atendimento

60.608  
demandas

Ao analisar o crescimento da base de associados em comparação 

ao número de reclamações por associado correntista, observa-se 

que estas representam 0,21% do total.

Dados coletados entre 1º de julho a 31 de dezembro de 2025 nos 

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

Reclame Aqui, Redes Sociais, BNDES, PROCONs e CVM.
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Canal SAC

43.335
Atendimentos realizados: 

ligações foram efetivamente 
atendidas pelo SAC, por meio 
do número 0800.

43.374
Registros oficiais: 

protocolos foram gerados, 
refletindo o comprometimento 
em formalizar e acompanhar 
cada solicitação.

As demandas recebidas foram 
classificadas da seguinte forma:

86,0% 0% 13,0% 1,0%
Pedidos de informação Cancelamentos Reclamações Outras demandas

Índice médio de satisfação: Índice médio de solução: 

88,0% 
Das demandas recebidas:

são resolvidas no primeiro 
contato com o associado/usuário.

85,0%
foram atendidas no prazo 
regulamentar de 5 dias úteis.

92,6%

98,8% 
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Canal
Ouvidoria

Isso representa que, em um total de 15.339  
reclamações que precisaram ser tratadas e 
mediadas em nossos canais primários, 1,8% 
dos reclamantes entenderam que a solução 
dada na primeira instância não foi satisfatória e 
buscaram a segunda instância.

casos,
277
todos referentes a demandas de associados 
e usuários elegíveis que foram devidamente 
atendidas e formalmente registradas.

Registramos no 
2º semestre de 2025

dos atendimentos foram realizados em 

até 5 dias úteis e 2,2% foram atendidos 

no prazo de até 10 dias úteis, atendendo 

à Resolução CMN n° 4.860 de 23/10/2020.

Enviamos a pesquisa por meio de mensagem de texto (SMS e WhatsApp) 

solicitando avaliação da satisfação sobre o atendimento realizado e da 

solução oferecida no tratamento da solicitação. As respostas variam entre 

1 e 5, sendo 1 muito insatisfeito e 5 muito satisfeito.

97,8% 

51 52,2Média da nota de
atendimento/satisfação: 

2,2

Média das avaliações
da solução dos casos:

2,0

considerando o percentual de demandas atendidas pela Ouvidoria que 

não migraram para canais externos como Bacen e Procon, em até 180 

dias a contar do registro.

50,2%Índice
de retenção:

respondentes para
a pergunta sobre 
atendimento e satisfação.95 respondentes para 

a pergunta sobre 
solução das reclamações.110

Tivemos:
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Os associados ou usuários que utilizam esse canal 

realizam a avaliação dos atendimentos (Índice de 

Satisfação) diretamente na plataforma, e as notas 

variam entre 1 e 5, sendo 1 o nível mais baixo de 

satisfação e 5 o mais alto. Encerramos o segundo 

semestre de 2025 com a nota média de 2,3.

das demandas são solucionadas na fase preliminar, 
demonstrando um altíssimo índice de resolutividade.92,9%

Dentre essas, 1.607  foram 
registradas em plataformas 
centralizadoras como 
Proconsumidor e São Paulo Digital. 

1.892
demandas registradas.

Canal Procon

Canais Externos
Canal Consumidor.gov.br

6.353 
demandas registradas.

O índice de solução médio do 
semestre ficou em 85,56% e 
o prazo médio de resolução 
em 7,6 dias corridos.

Dos registros, 20,8% foram considerados procedentes.

1.796 registros julgados e analisados

pelo Banco Central do Brasil para todo o Sistema Sicredi.

Os casos foram tratados em uma média de 8,95 dias úteis, 

sendo todos dentro do prazo estipulado pelo regulador. 

Canal RDR Banco Central

No endereço eletrônico 

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

pode ser encontrado maior detalhamento sobre a metodologia    

utilizada pelo Bacen para julgamento das reclamações.
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Estratégica
Ouvidoria
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Escuta responsável para evoluir com transparência

Ouvidoria Estratégica

Um canal imparcial e independente:

Foco na melhoria dos processos:

A Ouvidoria Sicredi atua assegurando que cada manifestação 
seja tratada com justiça, cuidado e responsabilidade.
Nosso papel é estar ao seu lado, atento às suas necessidades, 
buscando soluções que reflitam o nosso compromisso com o 
desenvolvimento econômico e social.

Mais do que facilitar a comunicação, a Ouvidoria contribui 
diretamente para o aprimoramento de produtos, serviços e 
processos. É através do monitoramento das manifestações 
recebidas que identificamos oportunidades e propomos 
melhorias, fortalecendo uma cultura de escuta e               
evolução constante.
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Acreditamos que a parceria é o ponto 
de partida para a evolução contínua.

Estamos atentos ao relacionamento com 

associados e usuários, porque ter com quem 

contar é essencial para uma experiência            

mais humana.

Por isso, atuamos ativamente na Política de 

Relacionamento (Resolução CMN nº 4.949/21), 

que incentiva uma cultura de cooperação, 

equilíbrio e transparência em todas as etapas, 

da pré-contratação ao pós-atendimento.

Nosso compromisso é garantir que cada 

pessoa seja tratada com justiça, cuidado e 

responsabilidade, protegendo seus interesses e 

cultivando relações de confiança com o Sicredi.

• Diretrizes claras para pré-contratação, 

contratação e pós-contratação.

• Conscientização sobre condutas e riscos.

• Proteção dos interesses dos associados e 

consolidação da reputação do Sicredi.

A Política de Relacionamento 
promove um atendimento 
ético e equilibrado:

Política de 
Relacionamento
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Experiência
Fortalecendo a

dos Associados
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Depois,

vem a ação.

necessidades
Reconhecer

com a
de cada um começa

escuta.

Promover uma experiência mais humana e 
significativa é o que nos move. Por isso, as 
nossas ações são baseadas na justiça, na 
sensibilidade e no respeito aos diferentes 
contextos e perfis dos associados.

Trabalhamos para cultivar uma cultura 
organizacional que valoriza o cuidado nas 
relações, incentivando a cooperação e o 
equilíbrio em cada interação.

Confira a seguir algumas das estratégias 
aplicadas pela Ouvidoria no 2º semestre 
de 2025.
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Excelência da Experiência

Por meio do monitoramento contínuo de conduta e 

conformidade, a Ouvidoria contribui para mitigar riscos 

e promover melhorias consistentes.

Monitoramento e melhoria contínua

Acompanhamos planos de ação, analisamos reclamações 

de forma quantitativa e qualitativa e avaliamos processos, 

sempre com foco na transparência, na eficiência e na 

evolução dos serviços prestados. 

Compromisso com a excelência

No 2º semestre de 2025, utilizamos duas 

ferramentas principais:

Com isso, identificamos oportunidades de melhoria e 

reforçamos a transparência e eficiência no atendimento.

• Análise quantitativa e qualitativa das reclamações.

• Avaliação de conduta nos processos dos produtos e serviços.

Análise estratégica de reclamações

Nosso negócio é 

cuidar de você

Apresentação

Governança e estratégia

Canais de atendimento

Demandas oriundas do 

canal telefônico – SAC

Registro de atendimento

Canal Ouvidoria

Canais externos

Política de Relacionamento

Excelência da Experiência

Fortalecendo a experiência 

dos associados

Agradecimento

Considerações

Ouvidoria Estratégica

Gestão da Ouvidoria

21



0

O nosso compromisso coletivo com a ética, transparência e sustentabilidade 

nos rendeu uma conquista histórica: obtivemos 100% de conformidade 

nos três eixos avaliados pela Federação Brasileira de Bancos (Febraban) 

para conceder os Selos de Autorregulação. São eles: Prevenção a ilícitos, 

Relacionamento com o consumidor e Responsabilidade socioambiental.  

O reconhecimento foi anunciado durante cerimônia no Seminário de 

Relacionamento com o Consumidor (Semarc), no dia 03/11, em Brasília, e 

contou com a presença das colegas Aline Lima, Keyla Pinto e Isaura Morel 

representando o time Sicredi.

O compromisso contínuo com a qualidade do atendimento e a construção de 

relacionamentos de confiança garantiu ao Sicredi, mais uma vez, o 1º lugar 

no Prêmio Reclame AQUI 2025, uma das premiações mais relevantes do país 

quando o tema é relacionamento com o consumidor.

A conquista, anunciada em cerimônia realizada no dia 09/12, em 

reconhecimento à categoria “Cooperativa de Crédito – Grandes Operações”, 

marca o terceiro ano consecutivo de vitória e reforça a excelência da 

instituição financeira cooperativa no cuidado com seus mais de 9,5 milhões 

de associados. O momento contou com a presença dos colegas André Luis 

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

Marcos importantes

Selos de Autorregulação

Prêmio Reclame AQUI 2025
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Ouvidora do Sicredi

É com muita gratidão que encerramos este semestre 
reafirmando o papel da Ouvidoria como espaço de diálogo, 
confiança e cuidado. 

Muito obrigada!

As portas da Ouvidoria estão 
sempre abertas para você.

Cada manifestação recebida foi tratada com atenção e 
responsabilidade, reforçando a confiança e transformando 
percepções 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, experiências melhores.
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Considerações

1.1 A Ouvidoria Sicredi: 
Nós, da Ouvidoria, atendemos a normativo da 
autoridade monetária, que determina às instituições 
financeiras a organização e estruturação de componente 
organizacional que tenham clientes pessoas naturais, 
inclusive empresários individuais, ou pessoas jurídicas 
classificadas como microempresas e empresas de 
pequeno porte, nos termos da Lei Complementar nº 
123, de 14 de dezembro de 2006. A área, forte nas 
disposições da Resolução CMN/Bacen nº. 4.860/2020, é 
componente organizacional único, formalizado através 
de Convênio entre as Centrais, Banco e Confederação, 
com adesão por termo específico das cooperativas. 
Assim, somos responsáveis por todas as atividades do 
Sistema, adotando os princípios de especialização e 
compartilhamento das atividades, bem como organização 
em escala.  

Os atendimentos realizados abrangem os serviços 
classificados como:
• Canal de atendimento da Ouvidoria (nos termos da 

Resolução CMN/Bacen nº 4.860/2020, Instrução 
Normativa BCB n° 265/2022 e SARB nº 027/2023 - 
Consolidação dos Normativos da Autorregulação do 
Eixo Relacionamento com  o Consumidor).

• Registros no formulário da Ouvidoria (através do site 
oficial - https://www.sicredi.com.br/site/ouvidoria).

• Registros efetuados no Banco Central do Brasil – 
Sistema RDR – Registro de Denúncias e Reclamações 
(nos termos da Resolução BCB n° 222/2022).

• Constituição do componente organizacional de 
Ouvidoria nas Administradoras de Consórcios (nos 
termos da Resolução BCB nº 28 de 23/10/2020).

• Registros realizados na Ouvidoria BNDES.
• Registros realizados na Ouvidoria CVM (nos termos da 

Resolução CVM nº 43, de 17/08/2021 com alterações 
introduzidas pela Resolução CVM nº 179/23).

• Senacon - do Ministério da Justiça, Procons, Defensorias, 
Ministérios Públicos.

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

1.2 Avaliação quanto à eficácia dos trabalhos: 
Nós desenvolvemos as atividades dentro de parâmetros 
adequados de eficácia, com foco centrado no atendimento 
das demandas apresentadas, atuando em observância às 
respectivas normas de regência e ao Código de Defesa do 
Consumidor. O Sicredi, consideradas todas as entidades 
integrantes, através de suas administrações 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 
missão, objetivos e ditames legais e normativos.  

1.3 Adequação da estrutura: 
Considerando a natureza dos serviços, dos associados 
e usuários do Sicredi, nós estamos adequadamente 
estruturados, certificados e capacitados para atendimento 
das exigências legais, normativas e operacionais. O número 
de colaboradores e atendentes, a logística adotada, os 
equipamentos, as instalações e as rotinas implementadas são 
compatíveis e estão adequados às demandas da área.  

1.4 Cumprimento da certificação: 
Nós, integrantes da Ouvidoria, estamos em constante 
aperfeiçoamento das nossas funções e buscamos estabelecer 
uma equipe certificada nos termos da normatização vigente.  
 

1.5 Informação de critérios: 
Aqui, na Ouvidoria, após concluir o processamento das 
questões, nos prazos normativamente definidos, dando 
retorno conclusivo ao associado e/ou usuário, atribuímos uma 
das seguintes qualificações para o registro: 
I. Improcedente – quando não se observa razão na 

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

II. Procedente solucionado – quando se observa razão 
na inconformidade do associado e/ou usuário, ou 
seja, não estavam inicialmente atendidas disposições 
legais, contratuais, regulamentares ou normativas 
sobre o tema e, a partir do registro do incidente e do 
respectivo tratamento, foi possível reverter a situação de 
inconformidade;  

III. Procedente não solucionado – quando se observa 
razão na inconformidade do associado e/ou usuário, ou 
seja, não estavam inicialmente atendidas as disposições 
legais, contratuais, regulamentares ou normativas sobre 
o tema e, mesmo a partir do registro do incidente e do 
respectivo tratamento, não foi possível reverter a situação 
de inconformidade.  

1.6 Detalhamento de proposições:
Tendo em vista o número de registros no período, 
especificados na Seção Estatística a seguir e, 
especialmente, a natureza dos mesmos, nós propomos 
medidas de aperfeiçoamento de processos às 
cooperativas e às Entidades Centralizadoras, como forma 
de evoluir na qualidade do atendimento, agilizar e tornar 
mais efetivos os procedimentos operacionais, observando 
sempre os normativos vigentes. O Sicredi, em todas as 
suas entidades, acompanha e acata as recomendações, 
mantendo inclusive as políticas de aperfeiçoamento 
de produtos e serviços, que já são praticadas de forma 
constante.

Nosso negócio é 
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