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Educacao
Corporativa

Conhecimento que
impulsiona a estratégia
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No primeiro semestre de 2026, a Educagao
Corporativa ampliou e renovou o portfélio de

aprendizagem do Sicoob, combinando novas
solugdes, atualizacao de contetdos e
programas sincronos.
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novas solugoes novas trilhas de acgdes educacionais de formagao
assincronas aprendizagem sincronas sincrona ofertada
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solugdes solugbes
revisadas atualizadas atualizadas

FRENTES DE DESENVOLVIMENTO

Lideranga e gestdo

Negocios e certificacoes

Transformagao e inovacao

Cultura, diversidade e relacionamento

# :G)( Governanga, integridade e seguranca °

Formagdo continua para fortalecer competéncias,
apoiar a estratégia e impulsionar a evolucgdo dos
negocios do Sicoob.




Melhorias
Operacionais
em Cartoes

Eficiéncia, seguranca e evolucao
da experiéncia do cooperado

No primeiro semestre de 2026, as agdes
abrangeram toda a jornada do produto, com
foco na corregao de causas estruturais, na
simplificagao dos processos e na ampliagao
da autonomia das cooperativas.

01 - Regularizacio da emissio

+3 mil

contas-cartdo com fluxo de
emissao restabelecido
—_—0

A corregdo de inconsisténcias cadastrais
permitiu retomar a emissao de cartoes
anteriormente impedidos, reduzindo
pendéncias e impactos para cooperados
e cooperativas.

02 - Entrega mais eficiente

> | 92%

de assertividade nas entregas
—F 0

A gestao logistica passou a considerar
prazo, custo e desempenho dos
fornecedores. A participagao dos
Correios nas entregas foi reduzida de
62% para 38%, ampliando a diversificagao

e a eficiéncia operacional.




Melhorias
Operacionais
em Cartoes

Gestao orientada por dados r
e processos mais confiaveis

¢
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m Eficiéncia na renovacao

RS 11,85 milhoes

em custos evitados

A revisdo da estratégia de renovagao
de cartdes inativos preservou 67% do

@ Processos e conformidade

orcamento destinado as renovagoes,
direcionando recursos de forma
mais eficiente.

Melhorias em contestacao, faturamento,
concessao de limites e autorizagdo de
transagdes ampliaram a transparéncia e
a rastreabilidade, reduziram intervengées

w ;'ii'ff.%o AR manuais e contribuiram para respostas

mais rapidas.

Adequagdes as regras das bandeiras
também reduziram riscos de negativas
indevidas, divergéncias e penalidades.

m Capacitacao e padronizagao

+460 participantes

em agoes de capacitagdo sobre
processos e operagao de cartoes

m Gestao apoiada por dados

As acbes apoiaram a disseminagao
das melhorias implementadas,

a atualizagdo das equipes e a
padronizagao das orientacbes
prestadas as cooperativas e

aos cooperados.

Novos painéis, automagoes,
revisdo de manuais e mapeamento
de processos ampliaram o
monitoramento e fortaleceram

a tomada de decisao.
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. Controle do melhoria dos redugdo de ampliagdo da
cooperado sobre dados de transacoes jornada digital de
aumentos de limite entrega negadas contestagao




ADQUIRENCIA SIPAG ..,

Evolugao de processos, controles e experiéncia

No 1° semestre de 2026, as iniciativas concentraram-se
na reducao das principais causas de reclamagées, no

®
fortalecimento dos controles financeiros e operacionais
e na melhoria da experiéncia das cooperativas e cooperados. &
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Atendimento | 32,5% dasocoréncias  Créditos ndo efetivados | 16,9%  Cobranga de aluguel | 9,1% R$ 7, 9
Reciclagem da Central, com Automagéo da liquidago do Implantago do Controle TED — m i lhées
treinamentos operacionais, domicilio bancério, reduzindo Aluguel, fortalecendo a d
orientacées padronizadas e tarefas manuais, riscos e falhas, conciliagdo, a rastreabilidade e recuperaaos
materiais de apoio, ampliando com potencial de economia a identificacdo de divergéncias Recuperagao de valores
a autonomia e a consisténcia de até 480 horas/ano. e duplicidades. por débito em conta
das informagdes. corrente das cooperativas.

LOGISTICA SIPAG 2.0 , POS-VENDA

® Inventario Sipag e Reestruturagdo do processo de reativagdo

® Automagédo do rollout das maquinas Q ‘ ® Processos atualizados na Alice Cooperado

® Reposicdo de chips * Melhoria da troca de titularidade

* Novo modelo de Consultoria Sipag \/ e Relatdrio de ECs Majorados no Sisbr Analitico

* Temas operacionais atualizados ® Novo limite padrdo de Link de Pagamento
no Site Sipag ® Temas operacionais revisados no Site Sipag

CAPACITACAO ‘8§ tr%\g:l/:.l ida t?lha7c:f:lu ida
aos agentes ; com aprovagio

RESULTADOS E IMPACTOS

Atuagdo preventiva, informagdes padronizadas, maior controle financeiro e operacional,
redugdo de tarefas manuais, melhor conciliagdo e mais agilidade no atendimento.

Mais eficiéncia operacional, seguranca nos processos
e qualidade na experiéncia de cooperados e cooperativas.




Crédito Imobiliario

Processos mais ageis, integrados e automatizados

No 1° semestre de 2026, as iniciativas combinaram
capacitacao, revisdo de fluxos, automagéo e monitoramento
para reduzir prazos, fortalecer os SLAs e aprimorar a
experiéncia das cooperativas e dos cooperados.

Capacitacao e
atendimento padronizado

« Instrutorias em 12/03: Financiamento
Imobiliario — Comercial e Operacional; e
18/06: Operacional do Crédito Imobiliario
na Pratica.

Capacitagdo da Central para solicitagoes
de amortizagéo e emissdo de boletos.
ICs 37167, 37168 e 37169 sobre a nova
sistematica de amortizagao.

e Gestao operacional e SLAs
¥ * Revisdo do acompanhamento das tarefas

' do Atendimento Centralizado (CCS) e do BPO.

* Novos relatdrios da campanha e dos

’/:;: SLAs por operagéo.

* Melhor acompanhamento dos dossiés
digitais e das comissdes as cooperativas.

Evolucdes no Prognum

« Aprimoramentos em cronograma de
construcdo, Habite-se, registro de contratos,
matriculas, IOF de terrenos, finalizagao de
tarefas e dossiés digitais.

* Caélculo pro rata em sinistros cobertos
pelo MIP.

Automacao e integracao

* Exportacao automética das operagoes
para a B3 por processamento em lote.

* RPA para pagamento ao vendedor em
fase final de implantacao.

* Envio automatico das planilhas de
extratos do FGTS.

Jornada do cooperado e FGTS

* Formulério Unico para débito em conta,
boleto e alteragao do vencimento.

* Novo acompanhamento das tarefas de
FGTS no fluxo BPO/Cooperativas.

* Pagamento ao vendedor concomitante a
regularizagédo de pendéncias nao impeditivas.
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Mais agilidade Gestdo dos SLAs Menos tarefas manuais Atendimento
padronizado
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Prevencao a Fraudes (PCF)

Acoes e resultados | 1° semestre de 2026
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Processos operacionais

Evolugao da plataforma de Prevencio a Fraudes com foco na eficiéncia operacional e redugao de tarefas manuais.

* Automagdo do fluxo de pedido de preservagao de recursos para transagdes de TED, Boleto
e Intercredis atreladas a ocorréncias de fraude, conforme CCl n® 142/2026.

A medida otimizou o tempo de resposta da equipe e a comunicagao entre os bancos.

Tecnologia

Melhorias expressivas via SWS (Smart Workflow System) para automagao das contestagdes de fraude:

* Automagao de Analise: triagem e atuagao automdtica em contestagdes classificadas como de baixo risco,
registradas via MED.

* Conformidade Regulatéria (MED/BACEN): automatizagio da devolugéo de valores via SWS com
execugdes horarias, garantindo o cumprimento do prazo de 7 horas (Res. BCB n° 1/2020) e total
conformidade regulatéria.

¢ EvolugSes no Super App: melhorias continuas na contestagao Pix por fraude/golpe, com as ultimas entregas:

1. Unificag@o de todos os processos abertos via Super App em uma Gnica ocorréncia na PCF.

2. Alteragio no comprovante do MED.

3. Evolugdo no acompanhamento das contestagdes.

4. Disponibilizagado do histérico de contestagdes.

5. Alerta informativo para contestacdes de mesma titularidade.

6. Evolugao do questionario parametrizavel, trazendo a gestao para a area de Prevencao a Fraudes.

7. Impedir a comunicagdo dos casos registrados como “pulverizacao” no Super App.
Atendimento

Reformulagao da jornada de suporte corporativo para aprimorar qualidade, rastreabilidade e gestdo de prioridades:

¢ Canal Prioritario: centralizagdo do atendimento as cooperativas no Portal de Servigos, assegurando a gestao
rigorosa de prioridades e o cumprimento dos SLAs.

» Especializagdo do Suporte: reestruturacio da esteira de atendimento para que 90% dos chamados abertos
na fila da PCF sejam direcionados diretamente a um especialista da area, enquanto apenas 10% passam
pela triagem inicial da Central de Atendimento, garantindo maior resolutividade e alinhamento técnico.

Capacitacao

Realizagdo de 3 treinamentos focados em Prevengéo a Fraudes - Canais:
¢ Prevencdo a Fraudes em Canais Digitais.

¢ Ressarcimento e Fundo de Fraudes.

¢ Seguranca Bancdria e Mitigacdo de Riscos Operacionais.

Demandas recorrentes ou criticas

As demandas mais recorrentes da area concentram-se em:
* Acompanhamento e Correcao de Inconsisténcias (Bugs): gestdo continua de ocorréncias e chamados abertos junto a TI-PCF.
* Necessidade de evolucdo no modelo de seguranca utilizado pelo SICOOB, para melhorar a atuagao das
regras e servigos utilizados na prevencdo e combate a fraudes envolvendo as transagdes bancérias.
» Tratativa de casos de erro e desacordo comercial: andlise e acompanhamento de contestagdes de MED/
Notificagdes de Infragdo sem respaldo de fraude ou golpe, gerando um extenso operacional em todas as
frentes, seja em contestacGes abertas pelo SICOOB como nas contestagdes que recebemos.

Acompanhamento de ag¢des anteriores
¢ Aut ¢oes via SWS e Contestagdo de tr ¢oes PIX no Super App e melhoria da icagdo entre a PCF

¥

e os servigos de mensageria do PIX: iniciativas de automagao concluidas e em produgdo, com monitoramento
continuo de volumetria e assertividade.

« Entrega do servigo de contestagdo no Super App e melhorias em servicos essenciais relacionados ao MED,
como a automatizagao dos pedidos de devolugéo de valores e respostas do MED.
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Melhor experiéncia
para o cooperado

Mais agilidade : Mais seguranga : Mais eficiéncia



Atendimento mais

integrado e resolutivo &} .
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No primeiro semestre de 2026, as areas gestoras
modernizaram canais, simplificaram processos
e ampliaram a autonomia das equipes para
oferecer uma experiéncia mais agil e integrada
ao cooperado.

m Canais e plataformas

Evolugoes na PLAD e na Visao 360,
ampliacdo do atendimento via
WhatsApp e centralizagdo da
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g ’ A assistente virtual Alice passou
y a apoiar orientacdes e simulagdes
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Mais autonomia
no primeiro nivel

o

Foram internalizados processos
como emissao de boletos imobiliarios,
exclusao de dispositivos do App
Sicoob, habilitagdo da Conciliadora
Cabal e cancelamento e retencéo

de produtos.

relacionadas ao crédito imobiliario,
ampliando a disponibilidade de

| & J informagdes nos canais digitais.

Solugao no
primeiro contato

=]

A simplificagao dos fluxos reduziu
transferéncias, etapas internas e
dependéncias entre equipes,
favorecendo respostas mais rapidas
e maior resolutividade.

Modernizacao dos canais + ,
simplificacao dos processos + p
autonomia para resolver

~




Gestao, qualidade
e evolucao continua

A modernizagao do atendimento foi acompanhada
pelo fortalecimento dos controles, da supervisao
e da qualificagdo das equipes, ampliando a
capacidade de acompanhar demandas e

prevenir recorréncias.

Gestao orientada

por dados

—_—

Controles unificados de auséncias,
painéis de chamados e backlog e
dados da PLAD no Sisbr Analitico

ampliaram a visibilidade da
operacao e apoiaram decisoes
mais ageis.

Atendimento
especializado

-——

Foram expandidas a retengdo
pelo chat, as filas especializadas,
0 uso estratégico do tempo de
espera na URA e a atuagdo da
Central de Relacionamento

conhecimento
A supervisao foi ampliada, a
monitoria de reclamagées
descentralizada e as equipes
receberam capacitagao
especializada, além de fluxos,
scripts e bases de conhecimento
revisados.

Conformidade e
prevencao
Os processos foram adequados
as novas diretrizes do Banco
Central e da Susep, fortalecendo

Digital. a seguranca, a aderéncia
regulatdria e a identificagdo das
causas das reclamagoes.

7 . =
= Impactos consolidados ’
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Mais Maior Melhor gestao ¢ I\?er]os'
autonomia resolutividade das demandas bl nbeidertcd
R etapas internas )

Atendimento mais integrado,
agil, seguro e consultivo




Acoes desenvolvidas
no ambito das
cooperativas

Visao consolidada

No primeiro semestre de 2026, as cooperativas
analisaram as manifestagdes recebidas pela
Ouvidoria e registraram, de forma padronizada,
as medidas adotadas para tratar as
oportunidades de melhoria identificadas.

1313 &

registros .\Q cooperativas
consolidados | 2 respondentes

1117 1162
registros de novas acoes
novas agoes descritas
e ®
0
102 92,6%
acompanhamentos concluidas ou
de agdes anteriores . em andamento
[ e Sijtuacdo das acdes acompanhadas ¢ .
' . 9
(V)51 (1 42 g
concluidas 4 em andamento - pendentes

>»>  Continuidade no tratamento das oportunidades
identificadas pela escuta dos cooperados.
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Acoes desenvolvidas

no ambito das
cooperativas

Frentes de atuacao e critérios de analise

As medidas adotadas concentraram-se no aprimoramento
do atendimento, no fortalecimento da gestédo e na
prevencgao de recorréncias.

Principais justificativas «

' Qualidade das respostas

Aprimoramento do contetido e melhor
aproveitamento das respostas
encaminhadas aos cooperados.

Pesquisa de satisfacdo

Estimulo a participagao dos cooperados
e uso dos resultados como fonte
de melhoria.

Capacitagdo e prazos

Desenvolvimento das equipes, controle dos
prazos e tratamento de temas recorrentes
em produtos, servigos e canais.

Governanga e acompanhamento

Reporte periddico das manifestagdes e dos
planos de agdo a Diretoria e aos Conselhos
de Administracao, com monitoramento dos
indicadores no Sisbr Analitico.

94 registros sem necessidade de novas agdes

A conclusdo decorreu de analise técnica e
ndo deve ser interpretada automaticamente
como auséncia de atuacao.

e auséncia ou baixo volume de reclamagdes; °
¢ manifestacdes improcedentes ou pontuais; ©
* inexisténcia de recorréncias ou falhas sistémicas; °
o ) - .

atendimento dentro dos prazos e indicadores esperados;
medidas adotadas durante o tratamento da manifestacao;
continuidade de acdes definidas em periodos anteriores.

Analise dos indicadores, tratamento das ocorréncias

e monitoramento continuo também representam atuacao. °




Acoes desenvolvidas

no ambito das

cooperativas

Destaques por Central

O levantamento evidencia diferentes niveis
de abrangeéncia e prioridades de atuagao
entre as Centrais.

Unicoob e

Maior intensidade de
registros por cooperativa,
com atuagdo sobre
qualidade das respostas,
atendimento, capacitagao,
monitoramento de causas
e pesquisa de satisfagao.

Central Rondon

Registros integralmente
concentrados no
acompanhamento de
agoes anteriores, todas
ainda em andamento,
especialmente
relacionadas ao tempo
de resposta.

Sicoob Uni

Predominancia de
acompanhamentos, com a
maior parte das agoes

ja concluida.

.-@ Cecremge

Maior abrangéncia de
cooperativas respondentes,
com atuagao predominante
sobre pesquisa de satisfagao,
qualidade das respostas,
capacitagao e temas
recorrentes.

@ Cecresp

Presenga significativa
de novas acdes e

foco em reclamagdes
recorrentes, satisfacao,

e da governanca.

Unimais Rio
Acdes direcionadas a

produtos e processos,
especialmente operagoes

cotas-partes e canais de
atendimento.

Uma atuagao em rede, orientada pelos dados

e adaptada as oportunidades identificadas

em cada contexto.

acompanhamentos, com

qualidade das respostas e
engajamento das equipes

de crédito, conta corrente,
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Desenvolvimento e L
disseminacao do :
conhecimento em QOuvidoria °

Formacao para fortalecer a atuacao integrada no Sistema

No primeiro semestre de 2026, a Ouvidoria ampliou sua atuagao
na formacao dos profissionais responsaveis pelo tratamento das

manifesta¢des nas cooperativas, combinando ag¢des de instrutoria
com uma trilha estruturada de aprendizagem.

Instrutoria para
Monitores e Agentes
de Apoio

Conduzida pela equipe da Ouvidoria, a
iniciativa disseminou orientagoes, alinhou
praticas e fortaleceu a atuacado dos agentes

que apoiam o tratamento das manifestagoes
em todo o Sicoob.

participagoes unidades
aprovadas representadas

Orientagdes compartilhadas e
praticas mais alinhadas para o
tratamento das manifestacoes.

e~



Aprendizagem . ‘}L/ @

estruturada em Ouvidoria )

Conhecimento técnico e institucional para
uma atuacao mais consistente

.

«
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K Trilha de aprendizagem

q oy Destinada a monitores e agentes de apoio, a trilha

S
c=ee’ reuniu conteudos relacionados a atuagao da Ouvidoria,
\/ mediagao de conflitos, defesa do consumidor e ética,

com carga horaria de 6 horas e 46 minutos.

\/\/

65 63 53 87%

conclictas prof|55|_ona|s unidades de aprovacio
concluintes representadas
® Ouvidoria © Mediagao de conflitos ® Defesa do consumidor e Etica

Impacto das iniciativas

A instrutoria e a trilha fortaleceram a preparacao
técnica e institucional dos profissionais, favoreceram
maior padroniza¢ao na condugao das demandas e
ampliaram a capacidade de atuagao integrada entre

a Ouvidoria, as cooperativas e as demais unidades
do Sicoob.




Acoes de melhoria - -
Novo Sistema de Ouvidoria

Infraestrutura unica, integrada e segura

No primeiro semestre de 2026, o novo Sistema de Ouvidoria .
avancou na consolidacao de uma infraestrurtura Unica, integrada
e segura para o tratamento das manifestagoes.

Um Gnico ambiente de gestao

A substituicao de trés plataformas por
uma solugdo centralizada simplificou
0 acesso e reuniu, ém um mesmo
ambiente, o registro das demandas,

o acompanhamento dos prazos, as
interacOes com areas e cooperativas,
o encerramento dos chamados e a
gestao dos indicadores.

Integracao com bases corporativas m cemmmmm s ;’04
Nt e S
A identificagdo automatica da o .
cooperativa de relacionamento ! i
e a recuperacao de dados cadastrais v\ ‘ R
) ‘ reduziram registros incorretos, - >
. direcionamentos indevidos e o A= N |=|
= tempo de atendimento. Sy T QJ
Comunicacéo e documentos n sawEEs ‘
]
Foram ampliados os recursos de . :
comunicacgao, envio e solicitacao ! y ”
de documentos e interagdo com o i ‘
demandante, proporcionando mais :\_ —_——
agilidade e seguranca na instrugao —
e na analise das manifestacoes.
u @ ‘ . ’
© N ° (
Mais integraciio Menos erros Mais agilidade
. e retrabalhos no tratamento !

»——
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Controle, rastreabilidade
e governanca

Visao integrada de todo o tratamento da manifestacao

1. Prazos e responsabilidades

A plataforma passou a contemplar prazos
diferenciados conforme a natureza da demanda e

a vincular as consultas internas ao chamado original,
fortalecendo a rastreabilidade e o acompanhamento
das responsabilidades ao longo do processo.

2. Relatorios e indicadores

A ampliacao das op¢oes de relatorios e indicadores
fortaleceu o monitoramento da operagao e criou
melhores condi¢des para decisdes orientadas

por dados.

3. Perfis, acessos e autenticacao

A personalizagao dos perfis, a autenticagao
integrada ao Sisbr com duplo fator e a centralizagao
da gestao de acessos reforcaram a seguranga e

a rastreabilidade das permissoes.

4. Comunicagao com 0s usuarios

Um espago proprio para noticias e comunicados
passou a apoiar a disseminacao de orientagoes
e informacgdes sobre a operacao.

Governanca fortalecida por controles,
informacao e seguranca de acesso.




Evolucao continua e
seguranca da operacao

Aprimoramentos apés a implantacao

Apds a implantacéo, a solucao permaneceu em evolugédo
continua, incorporando ajustes operacionais, regulatérios
e de seguranca.

0 Fluxos mais simples

Foram simplificadas etapas de resposta e
encaminhamento, ampliado o acesso dos usuérios
aos chamados e aperfeicoados os campos

de registro.

9 Adequacao regulatoria

Foi implementada a adequagado ao CNPJ
alfanumérico, em atendimento a Instrugao
Normativa RFB n? 2.229/2024.

e Seguranca cibernética

A atuacao integrada com a equipe de Seguranca
Cibernética e a gestdo permanente de incidentes
permitiram identificar ocorréncias, corrigir
causas e implementar medidas preventivas.

O Sintese de impacto

O novo sistema consolida uma operacao de
Ouvidoria mais integrada, agil, confiavel e
orientada por dados, com maior rastreabilidade,
redugao de erros e retrabalhos e fortalecimento

- da governanca e da seguranga.
Integracao Agilidade Confiabilidade Seguranca

N




	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17

