


O Sistema AILOS é um conjunto de 13 Cooperativas Filiadas, que compartilham a estrutura dos servicos prestados pela Central AILOS, dentre
eles: Ouvidoria. Esta, por sua vez, esta alocada na Geréncia de Juridico, Societario e Secretaria de Governancga, e conta com Ouvidora, Diretor
Responsavel e Atendentes certificados.

O QUE FAZEMOS FAZEMOS?

O componente organizacional unico de Ouvidoria do Sistema AILOS é responsavel pelo atendimento:

« Do canal interno da Ouvidoria: canal de Ultima instancia, onde sao tratadas reclamacdes dos cooperados e usuarios dos produtos e servicos
prestados pelas Cooperativas Filiadas, nao solucionadas pelo Posto de Atendimento (PA) ou pelo Servico de Atendimento ao Cooperado
(SAC). Atendimento através do 0800-644-1100, em dias Uteis, das 08h0O0OmMin as 177h00min.

« Dos canais externos: RDR - Registro de Demanda do Cidadao, intermediado Banco Central do Brasil, Consumidor.Gov e
Procon/Proconsumidor, intermediados pelo Procon e Notificagdo Extrajudicial, recebida direto do Cooperado ou de seu
advogado/procurador.

Em conformidade com a Resolucdo n° 4.860/2020, do Conselho Monetéario Nacional — CMN, apresentamos o relatério semestral das atividades da
Ouvidoria, acrescentando as informacdes dos demais canais de reclamacodes.
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UM SEMESTRE DE GRANDES
CONOQUISTAS

Novo Relatério Semestral da Ouvidoria do Sistema AILOS: a partir deste semestre, o relatério foi
unificado e contempla todos os canais de reclamacdes atendidos pelo time de Ouvidoria,
proporcionando uma visao e analise consolidada das informacades.

Correcao de Rota - Parceria Compliance: o Correcdo de Rota € uma parceria do time de
Ouvidoria com o time de Compliance da Central AILOS, com o objetivo de detectar e mitigar
riscos para as Cooperativas Filiadas por meio da analise da causa raiz das reclamagoes

classificadas como procedentes nos canais regulados pelo Banco Central do Brasil (Ouvidoria e
RDR).

1° Forum Central AILOS - Correcao de Rota: as informacdes antes compartilhadas com o
Compliance da Central AILOS para analise de nao conformidade e implementacao de a¢cdes junto
as areas, passaram também a serem compartilhadas com os times de Riscos e Auditoria da
Central AILOS, com o objetivo de avaliar as demandas e incluir no seu escopo de atuacao.

Cumprimento da certificagdo: os integrantes da Ouvidoria;-estdo em constante aperfeicoamento
das suas fungdes, sendo uma equipe certificada, nos termos da normatizacao vigente.
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1° Férum #TamoJunto - Ouvidoria em Acao com as Cooperativas Filiadas:

- O objetivo do #TamoJunto é estreitar o relacionamento com os pontos focais que atuam nas
Cooperativas Filiadas, compartilhar e discutir temas relevantes, visando aumento da solucao das
reclamacoes, eficiéncia e simplicidade;

- Neste primeiro encontro foram abordados os canais de reclamagdes (escopo, prazo, criticidade,
normativos regulamentadores) e o fluxo para tratamento, considerando todos os envolvidos.
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OUVI Do RIA Resolucao N° 4.860/2020 - CMN
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OUVIDORIA

Prazo Médio de Resposta}

91 |Reclamacdes Registradas [ 12 dias

Apenas 458% dos 1.987
atendimentos foram registrados

Ao final do registro da
Ouvidoria, € disponibilizado ao

47
pelo SAC como “Reclamacao” no
mesmo periodo, o) que 35
possivelmente indica um alto
Indice de solugdo na primeira
cooperado a oportunidade de instancia de atendimento.
avaliar o atendimento prestado
pelo atendente, onde
€ atribuida uma nota que varia > S
P . ~ 1 1
de 1 a 5, onde 1 significa “Nao Indice de Sat|5faga0 S

Satisfeito” e 5 significa “Muito
Satisfeito”.

Nota 1 m Nota 2 m Nota 3 mNota 4 mNota 5 mNao avaliou

Quantidade de Cooperados que Avaliaram o Atendimento

Das 91 ouvidorias registradas,

44 cooperados optaram por

avaliar o atendimento, Principais Motivos de Reclamacao
correspondendo a 48,35% de

adesao a pesquisa de

satisfacao.
19,78% 18,68% 13,18%

Operacao de Crédito Conta Corrente Cartao de Crédito
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RDR BACEN

Prazo Médio de Resposta}

402 Reclamacoes Registradas [ 12 dias

< Principais Motivos de Reclamacao >

31,09%
Operacao de Crédito

15,67%
Conta Corrente

14,17%
Cartao de Crédito

PROCON/
PROCONSUMIDOR

Audiéncias
Realizadas

Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/01, Art. 109, §2.
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11 dias

360 ) Reclamacdes Registradas [Prazo Médio de Resposta}

A audiéncia de conciliacao, tem por
objetivo o acordo entre Cooperativa
e reclamante.
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CONSUMIDOR. 328 ) Reclamagdes Registradas (..o vedio de Resposta
GOV.BR 09 dias

< indice de Satisfacdo >

A plataforma do Consumidor.Gov.Br
€ um dos principais canais publicos
disponiveis. No primeiro semestre de
2024 foram registradas 328
reclamacoes.

Os associados ou usuarios que utilizam esse canal
realizam a avaliacdo dos atendimentos (indice de
Satisfacao) diretamente na plataforma, e as notas variam
entre 1 e 5, sendo 1 o nivel mais baixo de satisfagao e 5 o
mais alto. Neste semestre, fechamos com nota de 2,90

NOTIFICACAO
EXTRAJUDICIAL 202 ) Reclamacdes Registradas

Prazo Médio de Resposta | Nzo ha prazo regulatério para envio
20 dias da resposta.
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CONSIDERACOES

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria do Sistema AILOS, seguem as normativas pertinentes determinadas as instituicdes financeiras:

v’ Canal de atendimento da Ouvidoria (nos termos da Resolucdo CMN/Bacen n°. 4.860/2020;

v’ Registros efetuados no Banco Central do Brasil - Sistema RDR — Registro de Dendncias e Reclamacdes (nos termos da Resolucdo BCB n° 222/2022);
v’ Senacon - do Ministério da Justica, Procons, Defensorias, Ministérios Publicos;

A Ouvidoria do Sistema AILOS esta em constante aperfeicoamento e possui uma equipe certificada, nos moldes da legislacao vigente. Sao
desenvolvidas pela area, atividades com foco no melhor atendimento das demandas registradas pelos cooperados, atuando de forma a mediar os
possiveis conflitos entre o cooperado e a Cooperativa, buscando uma solucao efetiva para sua reclamacao.

E com imensa gratiddo que chegamos ao fim de mais um Relatério Semestral da Ouvidoria do Sistema AILOS. Nos Ultimos seis meses, nos dedicamos
intensamente para superar as expectativas e transcender os meros numeros estatisticos, reafirmando nosso compromisso com a exceléncia e
colocando o cooperado no centro do nosso negaocio.

Nossa jornada foi marcada por uma busca constante pela inovacao e pela qualidade, refletindo o espirito colaborativo e a dedicagcao da Ouvidoria do
Sistema AILOS, visando atingir padrbes cada vez mais elevados de desempenho e satisfacao dos seus cooperados.
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ivo@ailos.coop.br
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SEBRACHT

Diretor Responsavel pela Ouvidoria

jaqueline@ailos.coop.br
Assinado
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D4Sign

JAQUELINE LEITE MOREIRA VERDI
Ouvidora do Sistema AILOS
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