20
20

Informacoes relativas as atividades
desenvolvidas pela ouvidoria
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. Contexto
~ histoérico

A instituicdo do Componente
Organizacional de Ouvidoria

Em 2010, o Conselho Monetario Nacional
permitiu que as cooperativas de crédito
compartilhassem a mesma estrutura de
Ouvidoria, a exemplo do que ja era
permitido nos conglomerados financeiros.

Os orgaos de administragdo do Bancoob e do
Sicoob  Confederacdo decidiram pela
instituicilo do Componente Unico de
Ouvidoria, a ser mantido no Bancoob,
passando a vigorar a partir de 1° de julho de
2010.

Em 7 de marco de 2017, o Conselho de
Administracéo do Sicoob Seguradora decidiu
pela adesao ao Componente de Ouvidoria do
Sicoob.

Como forma de sintetizar os eventos
ocorridos no Canal de Ouvidoria,
semestralmente, é elaborado o Relatorio de
Atividades, no qual sdo apresentados os
resultados das medidas promovidas pelos
administradores das instituicbes e o
detalhamento estatistico do canal de
Ouvidoria.

Designacao e responsabilidades
do Ouvidor e do Diretor
responsavel pela Ouvidoria

Apés a instituicho do componente
organizacional de Ouvidoria do Sicoob,
foram designados o Diretor de Controle e a
Ouvidora.

COMPONENTE ORGANIZACIONAL DE OUVIDORIA

O Diretor de Controle é responsavel, perante
o Banco Central do Brasil, pelo cumprimento
dos procedimentos referentes & unidade de
ouvidoria.

O Ouvidor deve observar o cumprimento
das atribuicoes regulamentares
estatutariamente instituidas.

Meios de divulgacao dos canais
de atendimento da Ouvidoria

Os canais de ouvidoria sao divulgados nas
paginas eletronicas da internet, nos
contratos formalizados com os clientes e nos
materiais de propaganda e publicidade que
se destinam aos clientes e usuarios dos

produtos e servicos do Sicoob.

O acesso aos canais de atendimento pode ser
feito por meio de ligacéo telefonica gratuita,
e-mail, formulario eletréonico ou por

correspondéncia.

Entidades participantes do
Componente Organizacional de
Ouvidoria do Sicoob

O Sistema Sicoob possui particularidades em
seu modelo organizacional que levam a
necessidade de segregacdo dos canais de
atendimento de ouvidoria. Por esse motivo os
canais sdo disponibilizados com identidades
distintas.

Canal de ouvidoria Sicoob

Recebe originadas nas
cooperativas  singulares vinculadas as
cooperativas centrais que compdem o
Sistema, a excecdo das cooperativas
Credicitrus - Sicoob SP e Cooperforte - Sicoob

demandas
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Planalto Central que optaram pela institui¢céo de ouvidoria propria.

Canal de ouvidoria Bancoob
Recepciona demandas dos clientes e de usuarios dos produtos e servigos do banco. Este canal é
compartilhado para atendimento das demandas do Bancoob DTVM e do Sicoob Seguradora.

Canal de ouvidoria Ponta Administradora de Consdrcios
Recebe demandas dos participantes dos grupos de consércios comercializados pelas
cooperativas e pela Ponta Administradora de Consoércios.
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2" Avaliacao

- de eficacia

A garantia de eficacia é feita por
meio de acdes de controle nos
procedimentos do Bancoob, das
entidades do Sicoob e dos
funciondrios terceirizados.

Atividades de controle

Manutencao cadastral das entidades
aderentes ao componente de
Ouvidoria

S8ao realizadas acoes de descredenciamento,

incorporagdbes e inclusao de
cooperativas no sistema informatizado.

novas

Manutencao dos registros obrigatdrios
no Unicad - Sistema de Cadastro do
Banco Central

E realizada a manutencio e o
acompanhamento das atualizacoes
realizadas pelas entidades do Sicoob.

Manutencao e guarda de termos de
adesao

Para a formalizacédo do processo de adesao ao
componente de Ouvidoria, as cooperativas
singulares encaminham o termo de adesao,
estes  permanecem  arquivados nas
dependéncias da Ouvidoria.

Acompanhamento das manifestacoes

A extracao diaria de relatérios é a
principal medida para controle das
manifestacoes, através do
acompanhamento da tratativa das
manifestacoes.

AVALIAGAO DE EFICACIA

Ao ser feito o registro da demanda, é enviada
uma notificacio aos responsaveis pelo
acompanhamento, caso apds 5 dias uteis do
registro a demanda néo apresente solucéo, é
feito envio de notificacdo como lembrete.

A partir do 7° dia util é realizado um
acompanhamento especial para que nao seja
ultrapassado o prazo de 10 dias uteis
estabelecido pelo Banco Central ou de 15 dias
corridos pelo Conselho Nacional de Seguros
Privados - CNSP.

Gestao do Call Center

Atualizacao da base de conhecimento dos
atendentes do Call Center, audicido das
gravacoes e conferéncia dos registros dos
atendimentos, sao algumas das atividades
realizadas com o intuito de oferecer uma
recepcao adequada  aos
informacoes de qualidade para as equipes
responsaveis pelo tratamento de demandas.

clientes e

Atualizacao dos manuais do Sistema de
Ouvidoria

Publicacdo de instrucoes de processos e
atribuicoes as entidades participantes do
componente de Ouvidoria envolvidas no
processo.

As manutencoes evolutivas do sistema
informatizado

Sdo realizadas atualizagcbes sempre que
identificada a necessidade de aderéncia do
sistema aos procedimentos e  para
adequacgdes regulamentares.




@ Apoio e Suporte

Apoio aos usuarios

Para correta utilizacéo do sistema de
ouvidoria.

Suporte na elaboracao de respostas

Sao fornecidas orientacOes a respeito das
acoes que devem ser seguidas para duvidas
ou promover a conciliacdo entre as entidades
e seus clientes.

Intervencao na
ocorréncias

solucao de

Demandas cujos responsaveis compreendem
areas do Bancoob e do Sicoob Confederacéo
recebem acompanhamento até que sejam
solucionadas pelas areas responsaveis pela
prestacao do servigo.

Consulta juridica

Algumas demandas cuja natureza representa
risco legal ou necessidade de observacao de
legislagao especifica sao encaminhadas para
analise da Geréncia Juridica.
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Pesquisa de Satisfacéo

A
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A Pesquisa de Satisfacao é uma importante
ferramenta de Gestdo Empresarial, seu
objetivo é mensurar o que os clientes estao
sentindo ou pensando sobre os processos,
produtos e servigos de uma organizacgao.

O resultado da Pesquisa de Satisfacao
apresenta as informacoes necessarias para a
identificacdo de oportunidades de melhoria e
para a elaboracdo de um plano de acgao, se
necessario.

AVALIAGAO DE EFICACIA

Desde a implantacao da ouvidoria, a pesquisa
de satisfacio faz parte de nossos
procedimentos. No entanto, no segundo
semestre de 2018 o Conselho Monetario
Nacional decidiu pela obrigatoriedade da
avaliacéao.

Em julho de 2018 foi implementada a
automacado da aplicacio de Pesquisa de
Satisfagdo adequando o processo para
atendimento regulamentar - Resolucgao
4.629/2018, Circular 3.881/2018 e Carta
Circular 3.880/2018. A automacgdo tornou a
abordagem imparcial, sem a interferéncia
humana.

Regulamentacao da Pesquisa de
Satisfacao

* Resolucao 4.629/2018:

Alterou a Resolugéo n° 4.433, de 23 de julho
de 2015 incluindo o inciso III no artigo 8°:
implementar instrumento de avaliagédo direta
da qualidade do atendimento prestado pela
ouvidoria a clientes e usuarios.

» Circular 3.881/2018:
Estabeleceu a metodologia a ser utilizada na
aplicacao da avaliacao.

* Carta circular 3.880/2018:
Determinou o rol de institui¢des que deverao
remeter os resultados mensais ao Banco
Central, definindo o leiaute de transmissao
do documento.




ADEQUAGAOQ DA ESTRUTURA

3" Adequacao da
2 . estrutura

Necessidades de adaptacéo séo percebidas ao longo da utilizacéo do sistema e, sempre que
necessario, sdo implantadas novas funcionalidades. Trabalhando em parceria com o
fornecedor do sistema adotamos as providéncias para que as melhorias sejam
promovidas.

As medidas envolvem o processo de identificacéo, especificacdo e homologacao, até que
sejam disponibilizadas aos usuarios.

No primeiro semestre de 2020 nao foi identificada a necessidade de produzir adaptagoes
no sistema de informacoes, além das manuteng¢des proprias da sustentacao do sistema.
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e Certificacao

.~ de Ouvidores

,{‘@\ Processo de certificacdo de
N .
/7 ouvidores

Os integrantes da Ouvidoria participam
de eventos e treinamentos promovidos
por entidades de comprovada capacidade
técnica, vinculadas & associacbes de classe
ou especializadas em treinamentos para
os profissionais de Ouvidorias.

Os treinamentos tém o intuito de cumprir
com o conteudo programatico requerido na
Resolucdo CMN 4.433/2015 e capacitar os
funcionarios para cumprir com as
atribuicbes da Owuvidoria, sempre no
contexto do desenvolvimento continuo.

Faz parte do planejamento dos treinamentos
da Ouvidoria a realizacdo de exames de
certificacéo por parte de seus integrantes.

Certificacoes adquiridas pela equipe
de Ouvidoria

* Certificacio de Ouvidor - ABO -
Associagao Brasileira de Ouvidores, secci
onal do Distrito Federal;

* Certificacio de Ouvidor - ABO -
Associacao Brasileira de Ouvidores, secci
onal Santa Catarina;

e Fundamentos  ITIL
Wellington Redwood.

Quint

Cursos de Extensao

* Direito do Consumidor
Fundacéo Getulio Vargas;

* Direito do Bancario
Fundacao Getulio Vargas;
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Treinamentos
complementares

Além dos treinamentos e
certificacbes adquiridas, o Bancoob busca
manter a equipe do componente
organizacional de ouvidoria em constante
atualizacio de conhecimentos.

Fizeram parte do plano de atualizacao
de conhecimentos, os seguintes eventos
de desenvolvimento:

Certificagcdo em Ouvidoria Financeira;
Modelagem de Processos utilizando a
notacao BPMN 2.0.

Automatizando seus indicadores com
Excel

Descomplicando o Excel

Prevengao a Lavagem de Dinheiro e ao
Financiamento do Terrorismo - PLD/F
Boas vindas Sicoob

Etica Sicoob

Gerenciamento de Risco Operacional
Gestao de Continuidade de Negocios
Politica de Responsabilidade
Socioambiental - PRSA

Prevencéao a fraude

Programa de Integridade do Bancoob
Seguranca da Informacgao
Representacao na Comissao de
Ouvidorias e Relacoes com os Clientes -
Febraban.
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ACOES DESENVOLVIDAS PELA FEBRABAN

Durante o primeiro semestre de 2020 o acompanhamento das acdes desenvolvidas pela
FEBRABAN foi realizado de forma remota, onde foram acompanhadas agoes de:

Reunido com o DEATI
Relatorio Anual :
de Ouvidorias g

- reporte Boletim Ouvidoria e vocé o

' Resultados dos benchmarkings REUN'GES
E%S GT PROCONS - reporte (SCR e critérios de elegibilidade) c 0 M BCB

' Més do consumidor: N =
H'E‘jﬂ.’) acgoes setoriais e das IFs e

SS9l Reunido SENACON 18.02 Q Consulta Publica SENACON
foli¥e (cartéo consignado) - reporte - portaria de multas

Q Pesquisa de funcionamento

das ouvidorias - .
¥ Visita Defensoria MS:
§e=y reporte e acées

[o3Xe] . a
- GT Vulnerdveis
MEDIDAS DE
Circular n. 3.978: CPF de néio clientes

CO NT'NG EN C'A para transacdes abaixo de R$ 2 mil

) Reunido SENACON
(COV,D 19) 8%8 - Recomendacoes

cﬁ SENACON: revisdao do
Decreto 6.523/08 - SAC

Relatério de Ouvidorias
— dados internos x dados publicos

*GT - Grupo de Trabalho




PARECEBER DA AUDITORIA

- Parecer da
.~ Auditoria
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Nos termos do artigo 25 do Estatuto Social do Bancoob, realizamos a revisdo da estrutura e dos
procedimentos do Componente Organizacional Unico de Ouvidoria (“Ouvidoria”) mantido
pelo Bancoob no semestre findo em 30 de junho de 2020 de acordo com as exigéncias
estabelecidas nos seguintes normativos:

Resolucio n® 4.433/2015 e alteragbes posteriores, do Conselho Monetario Nacional (CMN);
Circular n° 3.881/2018, do Banco Central do Brasil (BACEN);

Carta-Circular n° 3.880/2018, do BACEN;

Circulares n° 3.501/2010 e n° 3.503/2010 e respectivas alteracoes posteriores, do BACEN;
Instrucao n° 529/2012, da Comissao de Valores Mobiliarios (CVM);

Resolugao n° 279/2013 e alteragoes posteriores, do Conselho Nacional de Seguros Privados
(CNSP); e

Carta-Circular SUSEP/DIRAT/CGRAT n° 008/2013.

Nossa revisao compreendeu basicamente os seguintes procedimentos: (i) obtencdo do
entendimento dos controles internos implementados pela Administragdo para o cumprimento
regular de suas obrigagdes pertinentes a atividade de Ouvidoria; (ii) realizacdo de testes de
avaliacdo de controles, complementados por procedimentos substantivos, para avaliacdo das
atribui¢oes, da organizacdo, do funcionamento, das exigéncias formais e da prestacao de
informacoes pela Ouvidoria, bem como da certificag@o de seus integrantes.

Com base nos testes de auditoria realizados, ndo temos conhecimento de nenhum fato
relevante que nos levasse a acreditar que a estrutura, os sistemas e os procedimentos do
Componente Organizacional Unico de Ouvidoria mantido pelo Bancoob, relativos ao primeiro
semestre de 2020, nao sejam adequados em relagéo as exigéncias dos normativos referidos no
primeiro paragrafo.

O colegiado tomou conhecimento: (i) dos Relatérios da Ouvidoria do Bancoob, Bancoob DTVM,
Ponta Administradora de Consorcios, Sicoob Seguradora e Sicoob (cooperativas centrais e
singulares), referentes ao 2° semestre de 2019, contendo as informag¢des previstas no art. 6°,
incisos IV e V, da Resolucdo CMN 4.433/2015; e (ii) do Relatorio do diretor responsavel pela
ouvidoria, referente ao mesmo periodo.
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6 Consideracoes finais

O componente organizacional de ouvidoria encaminha relatérios periddicos
permitindo que a administracdo tenha conhecimento sobre problemas e
deficiéncias detectados no cumprimento de suas atribuicoes e mantém o
conselho de administracao informado sobre o resultado das medidas adotadas
pelos administradores das institui¢coes para soluciona-los.




