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Ouvidoria Unicred

A area possui o 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 solucodes, 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 termdémetro para as
liderancas, pois os indicadores podem servir para direcionar
aperfeicoamentos conectados as expectativas dos Nossos
cooperados.

Franciele Duarte Leia Maciel
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Palavra do Ouvidor

Mauro Borba

No primeiro semestre do ano tivemos a manutencao das
procedéncias da Ouvidoria Unicred abaixo de 10%, o que consolida o
compromisso de todas as areas de nossas cooperativas e Central
UBR no atendimento correto de nossos cooperados, incluindo os
requisitos legais e estatutarios. Nesse sentido, também tivemos um
melhoramento no percentual de procedéncia de manifestacdes no
Banco Central, que hoje representa apenas 1,.94% dos registros nesse
canal regulado.
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Além disso, fizemos melhorias na fraseologia da URA da Ouvidoria,
para uma melhor orientacdo do cooperado/manifestante sobre o
canal, bem como uma revisao ainda mais apurada na comunicagao
da Ouvidoria em todas as fases do chamado, até o encerramento
final, utilizando uma linguagem simples, objetiva e de facil
entendimento.

Otima leitura!
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Indicadores de

Volumetria
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Manifestacoes por
Canais

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

Total de Manifestagées: 1429 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 comunicagcao entre consumidores € empresas,

nao é apenas um site de reclamagdes, 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

Cartao Visa
10%

Associacdo / Capital
Social / Sobras
7%

Sistema de
Cobranca/Boletos
Unicred
5%

Renegociacdo / Superendividamento

Documentos, Contratos e Valores

Registrato Bacen - SCR

Contestacao Por Nao Reconhecimento

Contestacao Por Desacordo Comercial

Fatura

Pedido de Desligamento

Restituicao do Capital Social

Associagao

N&o Reconhecimento de Cobranca/Boleto

Boleto/Titulo Enviado para Protesto

Identificacdo de Beneficidrio/Emissor da Cg

Atendimento Agéncia

Assessoria de Cobranca

Central de Relacionamento
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Volumetria

Pessoa Fisica x Juridica Publico Manifestante
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Indicadores
Qualitativos



Analise de
Procedéncia

Quantidade Manifestacoes Percentual
nao estabelece
o) deficiéncia no atendimento ao
Improcedentes 94] 65'85 A) manifestante, produto ou servico.
foi
Procedente Solucionada 113 7 91% apresentado medida corretiva ou de
! esclarecimento ao manifestante.
.o - o) aguardando julgamento do 6rgao
Aguardando Classificacao Bacen* 350 24,49% regulador quanto & procedéncia do
pleito do manifestante.
Procedente Ndo Solucionada* 25 175% manifestacées  que, ~em  seu

encerramento, ainda nao havia sido
apresentada medida corretiva para
atendimento/solucéo.
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Indicadores Qualitativos

Indicador Churn: o indicador Churn, para

Ouvidoria, indica o percentual de cooperados que deixam
de ser associados apds tratativas de Ouvidoria. No
levantamento foram utilizados todos os chamados de
cooperados, incluindo chamados sobre pedido de
desligamento, restituicao de capital.

881 = quantidade de manifesta¢cdes analisadas, excluidos
nao cooperados e manifestacdes em duplicidade.

)
17,60% 16,63%

14,30%
12,79%  12,99% .
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Tendéncia: guanto menor, melhor

Percentual indicador

Z‘ $ 5 Churn - Sistema Unicred
g 14,30%

A cada 100 cooperados atendidos na
Ouvidoria, 8570% permanecem
associados ao Sistema Unicred.

UNICRED 3




UNICRED £

O VALOR
DE QUEM CUIDA

ﬂ in 0 X @unicred | unicred.com.br



