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Versao Motivo da alteragao Data da
publicacao

V01 Vers3o inicial; 23/12/2024
SLA dos canais de atendimento;
Laténcia da plataforma de negociacao

VvV 02 Informagdes sobre o processo de 30/12/2024
monitoramento dos niveis de servico

V03 Laténcia da plataforma de negociacdo no 22/05/2025
22 semestre de 2024

V 04 Laténcia da plataforma de negociacdo no 17/09/2025
12 semestre de 2025

V 05 Laténcia da plataforma de negocia¢do no 08/01/2026
22 semestre de 2025




1. INTRODUCAO
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O Banco Cooperativo Sicoob, em atendimento ao disposto na Resolu¢ao n? 35, de 26 de

maio de 2021, da Comissdo de Valores Mobilidrios (“CVM”) e nas demais normas expedidas

pela B3 S.A. - (“B3”), estabelece, por meio deste documento, o desempenho esperado

(laténcia) da plataforma de negociacao utilizada pelos Cooperados, bem como o tempo médio

de atendimento nos canais alternativos.

2. Niveis de servigo por plataforma e canais alternativos

2.1. Laténcia maxima Plataforma de Negocia¢ao (Home Broker)

Plataforma de Negociacdo

Laténcia Maxima

Home Broker

1 segundo

2.2. Tempo médio de atendimento (TMA) dos canais alternativos

3. Historico de Laténcia

Canal TMA
Telefone | 1 hora
E-mail 24 horas

3.1. Plataforma de Negocia¢dao (Home Broker)

Periodo Minima (ms) | Média (ms) Maxima (ms)
12 Sem/2024 0,00 4,24 71,88

22 Sem/2024 2,71 3,61 4,52

12 Sem/2025 3,63 3,72 3,81

22 Sem/2025 8,12 8,26 8,40
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Consideragoes

A partir do 22 semestre de 2024, os dados apresentados sobre o histérico de laténcia
passaram a ser reportados com base em um intervalo de confianga de 99%, calculado

a partir do histdrico de laténcia das operagdes realizadas no respectivo semestre.

e O Banco Sicoob ndo se responsabiliza por atrasos ou interrup¢des decorrentes de

problemas na conexdo a internet ou indisponibilidade de provedores externos.

e O Banco Sicoob possui controles para garantir o cumprimento dos niveis de servico
dos canais de atendimento, por meio de ferramentas que registram o tempo
atendimento e/ou a laténcia da operagdo independente do canal. Em caso de
excepcionalidades os procedimentos sdo revisados para garantir o cumprimento dos

niveis de servigo.

e Este SLA estd sujeito a revisdes periddicas, e eventuais atualiza¢des estardo disponiveis

em nosso website (www.sicoob.com.br).

e Toda transmissdo de ordem pela internet estd sujeita a interrup¢des ou atrasos,
podendo impedir ou prejudicar o envio de ordens ou a recepcdo de informacdes
atualizadas relacionadas a: (a) status das ordens; (b) posicdes de custddia, de

operacdes e de limites; e (c) cotacdo de ativos.

e Em casos de indisponibilidade das plataformas eletrénicas, os cooperados podem

utilizar os seguintes canais alternativos:
o Canal Telefonico: (61) 4000-1111

o E-mail: contingencia.homebroker@sicoob.com.br



http://www.sicoob.com.br/
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