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INTRODUCAO

O presente relatdrio, tem por objetivo abordar os aspectos relevantes relativos ao componente

organizacional da Ouvidoria compreendido entre 01/01/2020 a 30/06/2020, de acordo com o art. 13 da
Resolucdo n2. 4.433/2015 do CMN.
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A OUVIDORIA

A Uniprime Central possui sistema préprio de Ouvidoria que é compartilhado com as cooperativas
singulares filiadas, cujo atendimento é realizado de forma centralizada pelo Ouvidor.

A Ouvidoria é um canal de relacionamento de ultima instancia entre a Cooperativa e usuarios de seus
produtos e servigos. Este canal visa assegurar que os usuarios serdao ouvidos e terdao resposta as suas
manifestacdes, quando estas nao forem resolvidas pelos canais primarios de atendimento.

CANAIS DE ATENDIMENTO O atendimento telefénico se da pelo nimero 0800 400

9066 e o servico de e-mail encontra-se disponivel
através do site da Uniprime

http://www.uniprime.com.br/ouvidoria
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CERTIFICACAO DOS OUVIDORES

A Ouvidoria conta atualmente com dois profissionais certificados, nimero suficiente para a quantidade de

atendimentos registrados. Um exerce a funcdo de titular da Ouvidoria e o outro atua quando necessario,

especialmente no periodo de férias e auséncia para treinamento.
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Registramos um total de 330 atendimentos
no 12 semestre de 2020.

Volume de Atendimento por Meio de Contato

Estatisticamente, o nimero de atendimentos
deste semestre é 19,09% superior ao total de
atendimentos ocorridos no mesmo periodo
em 2019.
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Desse total, 2 (dois) foram referentes a
reclamacdes que receberam numero de
protocolo e os outros 328 (trezentos e vinte Atendimentos por Natureza - 1° semestre/2020
e oito) atendimentos foram pedidos de
informagdes que nao geraram numero de
protocolo, haja vista serem assuntos que
deveriam ser tratados na primeira instancia
de atendimento, como duvida sobre PIX,
cartao de crédito, app, internet banking,
recalculo de boletos, etc.
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Total de Atendimentos por Més
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O Total de Atendimentos foi de 330, sendo

67 por e-mail e 263 por telefone, o que Meio de Contato - 1° semestre/2020
corresponde a 20,30% e 79,70%,
respectivamente. 350 330
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Os atendimentos que geraram protocolo
tiveram origem nas Singulares Uniprime
Centro-Oeste e Uniprime Paulista.
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Em comparagao aos primeiros semestres dos
ultimos 5 anos, o primeiro semestre de 2020

foi o gue registrou menor incidéncia’ Reclamac¢des Registradas - Jul/2015 a Jun/2020
totalizando duas demandas. -
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Total de reclamac®es registradas no periodo: 85
2020* - dados do 12 semestre.
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Quando segregados por temas, 0s
atendimentos que geraram protocolo,
resultaram em 02 demandas, as quais foram
referentes a Operacdes de Crédito e Outros
Temas.

Todos os atendimentos realizados pela
Ouvidoria receberam respostas definitivas
em até 10 dias Uuteis, atendendo as
exigéncias  constantes da Resolucgao
4.860/2020 do CMN.

Em todos os casos a Ouvidoria buscou
identificar os motivos das insatisfacdes dos
cooperados e agir prontamente em busca da
melhor solucao possivel.
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