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——— ] Contexto historico

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 administracdo do Banco Sicoob e do Sicoob Confederacao decidiram
pela instituicio do Componente Unico de Ouvidoria, a ser mantido no Banco
Sicoob, passando a vigorar a partir de 1° de julho de 2010.

Em 7 de margo de 2017, o Conselho de Administracdo do Sicoob Seguradora
decidiu pela adesdo ao Componente de Ouvidoria do Sicoob.

Como forma de sintetizar os eventos ocorridos nos Canais de Ouvidoria,
semestralmente produzimos o relatorio referente as atividades da ouvidoria,
permitindo o acompanhamento quantitativo e qualitativo do desempenho deste
componente organizacional sistémico.

Designacao e responsabilidades do Ouvidor e do Diretor responsavel pela Ouvidoria

Apos a instituicao do componente organizacional de Ouvidoria do Sicoob, foram
designados o Diretor de Riscos e Controles e a Ouvidora.

O Diretor de Riscos e Controles é responsavel, perante o Banco Central do Brasil,
pelo cumprimento dos procedimentos referentes a unidade de ouvidoria.

O Ouvidor deve observar o cumprimento das atribui¢des regulamentares
estatutariamente instituidas.

Meios de divulgacao dos canais de atendimento da Ouvidoria

Os canais de ouvidoria sdo 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 ligagao telefonica
gratuita, e-mail, formulario eletronico 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 segregacao dos canais de atendimento de ouvidoria. Por
esse motivo os canais sao disponibilizados com identidades distintas.
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Canal de ouvidoria Sicoob
Recebe demandas originadas nas cooperativas singulares vinculadas as
cooperativas centrais que compoem o Sistema, a excecao da cooperativa
Credicitrus - Sicoob SP que optou pela institui¢ao de ouvidoria prépria.

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

Canal de ouvidoria Sicoob Administradora de Consorcios
Recebe demandas dos participantes dos grupos de consorcios comercializados
pelas cooperativas e pelo Sicoob Administradora de Consorcios.
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A garantia de eficdcia é feita por meio de acbes de controle nos procedimentos do Banco
Sicoob, das entidades do Sicoob e dos funciondrios terceirizados.

Q Atividades de controle

Manutencao cadastral das entidades aderentes ao componente de Ouvidoria

Sao realizadas acoes de descredenciamento, incorporacoes e inclusdo de novas
cooperativas no sistema informatizado.

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

E realizada a manutencéo e o acompanhamento das atualizacdes realizadas pelas
entidades do Sicoob.

Manutencao e guarda de termos de adesao

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

Acompanhamento das manifestacoes

A extracdo diaria de relatorios € a principal medida para controle das
manifestacoes, através do acompanhamento da tratativa das manifestacoes. Ao
ser feito o registro da demanda, é enviada uma notificacdo aos responsaveis pelo
acompanhamento, caso apos 5 dias uteis do registro a demanda nao apresente
solucao, é feito envio de notificacao como lembrete.

A partir do 5° dia util é realizado um acompanhamento especial para que néo 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, audi¢do das
gravacoes e conferéncia dos registros dos atendimentos, sdo algumas das
atividades realizadas com o intuito de oferecer uma recepcdo adequada aos
clientes e informacoes de qualidade para as equipes responsaveis pelo tratamento
de demandas.

Atualizacao dos manuais do Sistema de Ouvidoria

Publicacao de instrucoes de processos e atribui¢oes as entidades participantes do
componente de Ouvidoria envolvidas no processo.
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Atualizacao dos manuais do Sistema de Ouvidoria

Publicacao de instrucoes de processos e atribui¢coes as entidades participantes do
componente de Ouvidoria envolvidas no processo.

As manutencoes evolutivas do sistema informatizado

S8ao realizadas atualizagbes sempre que identificada a necessidade de aderéncia
do sistema aos procedimentos e para adequacoes regulamentares.

% Apoio e Suporte

Apoio aos usuarios
Para correta utilizacao do sistema de ouvidoria.
Suporte na elaboracao de respostas

S8ao fornecidas orientacOes a respeito das acOes que devem ser seguidas para
duvidas ou promover a conciliagcio entre as entidades e seus clientes.

Intervencao na solucao de ocorréncias

Demandas cujos responsaveis compreendem areas do CCS - Centro Cooperativo
Sicoob recebem acompanhamento até que sejam solucionadas, pelas areas
responsaveis pelo suporte do produto ou do servico.

Consulta juridica

Algumas demandas cuja natureza representa risco legal ou necessidade de
observacao de legislacao especifica sdo encaminhadas para analise do Juridico do
CCS.

ﬁ Pesquisa de Satisfacao

A Pesquisa de Satisfacdo é uma importante ferramenta de Gestao Empresarial,
seu objetivo € mensurar o que os clientes estdo sentindo ou pensando sobre os
processos, produtos e servigos de uma organizacéo.

O resultado da Pesquisa de Satisfacdo apresenta as informacoes necessarias para
a identificacao de oportunidades de melhoria e para a elaboracao de um plano de
acfo, se necessario.
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Desde a implantacao da ouvidoria, a pesquisa de satisfacdo faz parte de nossos
procedimentos. No entanto, no segundo semestre de 2018 o Conselho Monetario
Nacional decidiu pela obrigatoriedade da avaliacgao.

Em julho de 2018 foi implementada a automacao da aplicagdo de Pesquisa de
Satisfagdo adequando o processo para atendimento regulamentar - Resolugao
CMN 4.860/2020, que revogou a 4.629/2018 no que se refere a pesquisa intitulada
por avaliacao direta da qualidade do atendimento.

A instituicdo que ficou sujeita a esta obrigatoriedade foi o Banco Sicoob, para o
canal de ouvidoria Banco Sicoob sao enviadas as informacdes mensais sobre o
resultado da pesquisa ao Banco Central. Para os demais canais, houve dispensa de
envio de resultados, no entanto a pesquisa segue sendo também aplicada para
monitoracao interna.

Regulamentacao da Pesquisa de Satisfacao

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

{é} Adequacao da estrutura

Necessidades de adaptacdo sao percebidas ao longo da utilizacao 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 identificacao,
especificacao e homologacdo, até que sejam disponibilizadas aos usudarios. No
segundo semestre de 2020 nao foi identificada a necessidade de providencias
relacionadas a implementagdes nos sistemas de informacoes, em decorréncia de
demandas regulamentares.

Neste semestre foi necessario implementar procedimentos de controle que
garantissem a aderéncia as atualizacbes normativas dos 6rgaos reguladores. Da
CMV, por meio da publicacao da Resolucdo CVM 43 em agosto de 2021 e da SUSEP
a partir da CIRCULAR SUSEP 643, em setembro de 2021.

ﬁ Certificacao de Ouvidores

Processo de certificacao de ouvidores

Os integrantes da Ouvidoria participam de eventos e treinamentos promovidos
por entidades de comprovada capacidade técnica, vinculadas a associagbes de
classe ou especializadas em treinamentos para os profissionais de Ouvidorias,
cujo intuito é cumprir com o conteudo programatico requerido na Resolugao
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CMN 4.860/2020 e capacitar os funcionarios para cumprir com as atribuicoes da
Ouvidoria, sempre no contexto do desenvolvimento continuo.

Faz parte do planejamento dos treinamentos da Ouvidoria a realizacao de exames
de certificacao por parte de seus integrantes.

Certificacoes adquiridas pela equipe de Ouvidoria
Certificacao de Ouvidor - ABO - Associacao Brasileira de Ouvidores, seccional do
Distrito Federal;
Curso de Capacitacao e Certificagdo em Ouvidoria - OMD
Certificacao de Ouvidor - ABO - Associacgao Brasileira de Ouvidores, seccional de
Santa Catarina
Fundamentos ITIL - Quint — Wellington Redwood.

Cursos de Extensao
Direito do Consumidor - Fundacao Getulio Vargas;
Direito do Bancario — Fundacgao Getulio Vargas;

Além dos treinamentos e certificacoes adquiridas, o Sicoob busca manter a equipe
do componente organizacional de ouvidoria em constante atualizacdo de
conhecimentos. Fizeram parte do plano de atualizacdo de conhecimentos, os
seguintes eventos de desenvolvimento:

Gestdo de Continuidade de Negdbcios

Prevencao a Lavagem de Dinheiro e ao Financiamento do Terrorismo — PLD/FT
Pacto de Etica

Panorama 360° do Crédito

Risco Socioambiental e o Sicoob;

Ouvidoria Sicoob: um canal aberto para mediacao de conflitos

Pacto Sistémico 2021-2023

Lei Geral de Protecao de Dados - LGPD

Seguranca da Informacao
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Durante o segundo semestre de 2021 o acompanhamento das acoes desenvolvidas
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———— 3 Parecer da Auditoria

Manifestacao da Auditoria

Nos termos do artigo 25 do Estatuto Social do Banco Sicoob, realizamos a revisao
da estrutura e dos procedimentos do Componente Organizacional Unico de
Ouvidoria (“Ouvidoria”) mantido pelo Banco Sicoob no semestre findo em 31 de
dezembro de 2021, de acordo com as exigéncias estabelecidas nos seguintes
normativos:

Resolucgao n° 4.860/2020, do Conselho Monetario Nacional (CMN);

Resolucgao n° 28/2020, do Banco Central do Brasil; Carta-Circular n° 3.880/2018, do
Banco Central do Brasil;

Resolugao CVM n° 43/2021;

Resolucao n° 279/2013 e alteragdes posteriores, do Conselho Nacional de Seguros
Privados (CNSP); e Carta-Circular SUSEP n° 643/2021.

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

Com base nos testes de auditoria realizados, nao temos conhecimento de nenhum
fato relevante que nos levasse a acreditar que a estrutura, os sistemas e 0s
procedimentos do Componente Organizacional Unico de Ouvidoria mantido pelo
Banco Sicoob, relativos ao segundo semestre de 2021, ndo sejam adequados em
relacdo as exigéncias dos normativos referidos no primeiro paragrafo.

Comité de Auditoria

O colegiado tomou conhecimento: (i) dos Relatorios de Atividades da
Ouvidoria Sicoob DTVM, Sicoob Seguradora, Informacoes da ouvidoria ao
Conselho de Administracao, referentes ao 2° semestre de 2021 contendo as
informacgoes previstas no art. 6 °, incisos IV e V, da Resolucdo CMN 4
860/2020; e (ii) do Relatorio do diretor responsavel pela Ouvidoria,
referente ao mesmo periodo.



— 4 Consideracoes finais

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



