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Senhor Presidente do Conselho de Administracao,

Refiro-me a Resolucao CMN 4.860/2020, que dispde sobre a instituicao de
componente organizacional de Ouvidoria. Este normativo estabelece que
o diretor responsavel pela ouvidoria deve elaborar relatério semestral
quantitativo e qualitativo referente as atividades desenvolvidas pela
ouvidoria.

O relatério deve ser encaminhado a auditoria interna, ao comité de
auditoria, e ao conselho de administracao. Na forma definida disponibilizo
neste documento as informacdes citadas.

Finalizando, agradeco a colaboracao dos profissionais envolvidos durante
o desenvolvimento das atividade e me coloco a disposicao para
esclarecimentos considerados necessarios.

Rubens Rodrigues Filho
Diretor responsavel pela ouvidoria
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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 administragao 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 mar¢co de 2017, o Conselho de Administracdo do Sicoob Seguradora
decidiu pela adesdao 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¢cbes 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, & 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 funciondarios 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 obrigatérios 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 manifestagdes

A extracdo diaria de relatorios € a principal medida para controle das
manifestacoes, através do acompanhamento da tratativa das manifestagdes. Ao
ser feito o registro da demanda, é enviada uma notificacdo aos responsaveis pelo
acompanhamento, caso apds 5 dias uteis do registro a demanda néo 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¢ao das
gravacoes e conferéncia dos registros dos atendimentos, sao 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 manutencdes evolutivas do sistema informatizado

Sao 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 acdoes que devem ser seguidas para
duvidas ou promover a conciliacio 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 organizacao.

O resultado da Pesquisa de Satisfacdo apresenta as informacoes necessarias para
a identificacao de oportunidades de melhoria e para a elaboracdo de um plano de
acao, 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 automacdo 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.

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 transmissdo do documento.

A regulamentacgao exige no minimo as seguintes questoes:

Pergunta 1: Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfagdo mais baixo e 5 o
nivel de satisfacdo mais alto, avalie a solugéio apresentada pela Ouvidoria para a
sua demanda.

Pergunta 2: Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfagdo mais baixo e 5 o
nivel de satisfacdo mais alto, avalie a qualidade do atendimento prestado pela
Ouvidoria.

Nossa avaliagao abrange mais duas questoes que ja faziam parte da metodologia,
estas foram mantidas permitindo a manutencdo de histérico e o
acompanhamento evolutivo dos indicadores.

Pergunta 3: Algum funciondrio fez contato para prestar esclarecimentos sobre a
reclamacao registrada?

Pergunta 4: Vocé voltaria a fazer contato com a Ouvidoria?

Nossa metodologia

A pesquisa passou a ser aplicada em todas as manifestacoes. Nas respostas
enviadas por meio de mensagens eletronicas é disponibilizado convite de
participacao da avaliacdo com um link para o formulario eletronico. De forma
complementar a pesquisa ¢ aplicada por meio de contato telefénico com a
abordagem eletronica por meio de URA.
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Relatorios de Pesquisa de Satisfacao

Os relatéorios com os resultados também sao apresentados mensalmente,
consolidados trimestralmente e semestralmente, para o acompanhamento das
entidades do CCS, cooperativas singulares e centrais.

Evolucao do resultado - Banco Sicoob

A instituicdo que ficou sujeita a esta obrigatoriedade foi o Banco Sicoob, para o
canal de ouvidoria Banco Sicoob sao enviadas as informac¢des 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.

No primeiro semestre de 2021 a Ouvidoria Banco Sicoob alcan¢ou a nota de 2,88

quanto a satisfacio com a solucdo apresentada. O resultado individual de
satisfacdo € apresentado no detalhamento estatistico de cada canal.

2,88

A solugao foi satisfatoria Satisfacdo com a qualidade do atendimento

m 2° sem 2020 m1° sem 2021
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O Programa de qualidade é realizado através de acbes de treinamento e informativos para
gue sefa dada a correta tratativa as demandas.

Q Laboratério de monitoria

No momento do atendimento, a postura do atendente reflete a imagem do Sistema.
Por isso foi desenvolvido o “Laboratério de Monitoria”.

No Laboratorio sao realizadas escutas e avaliagbes das gravagoes. Apos a conclusao
das avaliacOes as equipes se reunem, discutem os resultados e definem as acoes
necessarias para o aprimoramento das abordagens nos atendimentos. O resultado do
Laboratorio permite a aplicacao de acoes de orientacao e de treinamento.

Além da definicao do escopo de treinamentos oferecidos & equipe do call center, no
primeiro semestre de 2021 foram desenvolvidas atividades voltadas para o
alinhamento do trabalho das equipes de monitoria.

Foram realizados encontros com a equipe de monitoracdo de qualidade de
atendimentos com a finalidade de aprimorar a percepcao das necessidades de
melhoria no processo de monitoria e aprimoramento das atividades promovidas para
o desenvolvimento dos atendentes.

Treinamentos

Foram aplicados treinamentos com o objetivo de padronizar o conhecimento dos
colaboradores que atuam como atendentes no canal de ouvidoria. Ao longo do
primeiro semestre de 2021 foram realizados treinamentos com a equipe de
atendentes sobre:

* Curso de Integridade
* Génese do atendimento ao cliente;
* Habilidades de comunicacéo para atencéo eficaz aos clientes

— .
— Informativos

Com o intuito de ampliar a proximidade da equipe da Ouvidoria com as cooperativas
centrais, cooperativas singulares e entidades do conglomerado, contribuindo com a
divulgacao de informacoes em periodos mais curtos, foram realizadas publicacoes
informativas, para orientacao e adequacao de procedimentos.

As informagbes que transitam no canal de Ouvidoria sao compiladas e
compartilhadas, permitindo disseminar informacoes e boas praticas aplicadas no
Sicoob.
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No primeiro semestre de 2021 foram disponibilizadas publicagdes apresentando
os resultados alcancados na Pesquisa de Satisfagdo. Os resultados sao
disponibilizados com periodicidade mensal, trimestral e semestral.

@ Eventos da Ouvidoria

Os eventos realizados no primeiro semestre se trataram de uma parceria da
Ouvidoria com as equipes de monitora¢cao. O conteudo das novas edi¢oes foi
elaborado com informacoes relacionadas a estrutura do canal de ouvidoria,
premissas, atribuigoes e processos de atendimento.

Reunides de trabalho

Foram realizadas reunioes de trabalho com os monitores de ouvidoria das
cooperativas centrais com o intuito de apresentar as necessidades identificadas
pela Ouvidoria no processo de melhoria de tratamento de demandas por parte das
cooperativas singulares. A partir da analise de indicadores de desempenho se
concluiu pelo desenvolvimento de agdes de capacitacao para os agentes de
ouvidoria.

Com a realizacao das reunides chegou-se a conclusdo que seria fundamental
incentivar os agentes de apoio da ouvidoria a realizar treinamentos especificos
voltados para o esclarecimento sobre os requisitos necessarios para
encerramento das reclamacgbes. Participaram das reunidoes de trabalho as
cooperativas centrais BA, Rondon, Cecremge, Cecresp, Uni, UniMais, Crediminas,
Nordeste, Unicoob e Norte.

Webinar da Ouvidoria

O conteudo programatico aborda os seguintes temas

L 0. Y,
E 8.,8 nlllllm

Tempo de resposta 5 dias teis Devolvidas Pesquisa de satisfacéo

Prazo acordado para que as
cooperativas apresentem a
resposta a reclamacao.

O indicador representa, em
percentuais, se o prazo de
resposta a reclamacéo foi
atendido.

O Indicador representa o
percentual de manifestag¢oes
devolvidas as cooperativas
para nova andlise,
relacionadas a andlise de
minutas, complemento de
informacgdes e/ou
fornecimento de
documentacio suporte.

O indicador apresenta o
resultado alcang¢ado na
pesquisa de satisfacédo

aplicada, apos o encerramento
das manifestacgoes.
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Sistema de Ouvidoria

Exposi¢do sobre a operacionalizagdao do sistema de ouvidoria, recomendacgoes
sobre insercdo de informacoes relevantes para composicao de dossié da
manifestacdo e campo especifico para inclusao de documentacao suporte.

Oficina de tratamento de demandas

Foram apresentadas situacOes praticas acompanhadas de sugestoes de pontos de
verificacdo para serem seguidos pela cooperativa com o intuito de garantir que as
respostas sejam encaminhadas de forma conclusiva.

Identificacédo do problema
Ao receber a demanda ¢ importante identificar o objeto da reclamacéo.

Contato com o associado

Sempre que possivel realizar contato com o demandante esclarecendo
quanto a solugao a ser apresentada ou esclarecimento, caso ndo dependa de
uma solucéo especificamente.

Resposta conclusiva
Resposta clara e objetiva, apresentando elementos que comprovem a
solucéo e ou esclarecimento sobre o assunto

Apresentacio de evidéncias
Abordar instrumentos contratuais, regulamentagoes que justifiquem a solugio e | e
ou acoes empreendidas na solucgao.

Satisfacéo
O Contato com o demandante e resposta esclarecedora sao os principais pontos
identificados na satisfacdo do demandante.
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{é} Adequacao da estrutura

Necessidades de adaptacdo sao percebidas ao longo da utilizacdo 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 homologacao, até que sejam disponibilizadas aos usuarios. No
segundo semestre de 2020 nao foi identificada a necessidade de providencias
relacionadas a implementacoes nos sistemas de informacgoes, em decorréncia de
demandas regulamentares.

Neste semestre foi necessario implementar procedimentos de controle que
garantissem o monitoramento das demandas de ouvidoria, de todas as
cooperativas do Sicoob, mesmo de cooperarias que possuam estrutura propria.
Assim, passamos a realizar o acompanhamento das manifestagcoes do Sicoob
Credicitrus, por meio de analises dos relatérios mensais.

ﬁ Certificacao de Ouvidores
Processo de certificacdao de ouvidores

Os integrantes da Ouvidoria participam de eventos e treinamentos promovidos
por entidades de comprovada capacidade técnica, vinculadas a associacoes de
classe ou especializadas em treinamentos para os profissionais de Ouvidorias.,
cujo intuito é cumprir com o conteudo programatico requerido na
Resolucdo CMN 4.860/2020 e capacitar os funcionarios para cumprir com as
atribuicdes da Ouvidoria, sempre no contexto do desenvolvimento continuo. Faz
parte do planejamento dos treinamentos da Ouvidoria a realizacdo 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 - Fundacéo Getulio Vargas;
Direito do Bancario - Fundacao Getulio Vargas;

Além dos treinamentos e certificacbes 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



Combate e Prevencao a Fraude - Avancado

O Risco Socioambiental e o Sicoob

Ouvidoria Sicoob: um canal aberto para mediacao de conflitos

Pacto de Etica

Trabalho Remoto - Como se manter produtivo e gerir o tempo

Lei de protecao de dados - LGPD
Seguranca da Informacao
Gerenciamento de Risco Operacional
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Durante o primeiro semestre de 2021 o acompanhamento das acoes desenvolvidas
pela FEBRABAN foi realizado de forma remota, onde foram acompanhadas acoes de:

PROJETO CIDADANIA
DIGITAL

MULTIRAO DE
NEGOCIACAO DE
DIVIDAS

GT PUBLICOS
VULNERAVEIS

RELATORIO ANUAL g

DE OUVIDORIAS

AUTOREGULAGAO
DO CREDITO
CONSIGNADO

ESTUDO CHAT -
DEFICIENTES AUDITIVOS

RECLAMACOES DE
FRAUDES/GOLPES

BENCHMARKING -
TELEMARKETING

&

COMISSAO DE METODOS
ALTERNATIVOS DE
SOLUGAO DE CONFLITOS
DO CNDC

E LEI PAULISTA
17.334/21

ANALISE DE
DEMANDAS DEATI

GT 4.539 - STATUS

APLICACAO DE MEDIDAS
ALTERNATIVAS DE
SUPERVISAO

PIX - RANKING DE
QUALIDADE E REQUISITOS
MINIMOS

OPEN BANKING

FRAUDE EM
BOLETOS
’Flcﬁ);:ll BENCHMARKING -
521 PESQUISA DE
OUVIDORIAS
OUVIDORIA E
VOCE - 8 ED
SISTEMA DE

ATENDIMENTO

DIGITAL
' PROCON/SP

NOVO DECRETO DO SAC:
ATUALIZACAO E IMPACTO
NAS OUVIDORIAS

AGENDA DE
REUNIOES
COM O
BANCO
CENTRAL

PAUTAS
GERAIS



— 3 Critério de classificacao das
reclamacoes

Nos canais de Ouvidoria sao recebidas manifestagoes de variados tipos: duvidas,
consultas, outros, elogios, sugestdoes e reclamagdes. Contudo, apenas as
manifestagoes do tipo reclamacdo recebem as classificacoes: Improcedente e
Procedente Solucionada.

Para avaliacao da classificacao das reclamacoes sdo analisados objeto da
reclamacao, apresentacao de evidéncias de comunicacao com o demandante,
acoes realizadas pelas cooperativas e areas gestoras de produtos, suficiéncia das
informacoes na descricao, acoes realizadas para resolucao da reclamacao,
contratos de produtos, busca por suporte e auxilios nos canais de comunicacao
(Central de Atendimento do Sicoob e cooperativas), entre outros.

Durante o primeiro semestre de 2021 foram registradas 7.577 reclamacoes nos
canais da Ouvidoria: Sicoob, Banco S8icoob e Sicoob Administradora de
Consorcios, das quais 3.463 foram classificadas como improcedentes e 4.114 como
Procedentes Solucionadas.

A seguir sao apresentados os critérios para classificacado das reclamacoes
recebidas e a evolucdo mensal quanto a classificacdo durante o primeiro semestre.

Improcedentes

Caracteristica atribuida a uma reclamagao injustificada, aquela que parte de uma
falha de julgamento por parte do reclamante, ou quando o reclamante transmite
informacoes insuficientes e a Ouvidoria nao consegue novo contato para
esclarecimentos.

Procedentes Solucionadas
Reclamacéao identificada como procedente solucionada por meio da realizacao
de procedimentos identificados como necessarios.

775
793
740
486 536
577 547 594 541 680
Jan Fev Mar Abr Mai Jun

®mmprocedente  ®Procedente Solucionada
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SICOOE

No Canal de Ouvidoria Sicoob foram
recebidos 52.571 contatos, dos quais
45.890 (87%) foram finalizados no ato do

atendimento e 6.681 geraram .
) 3 N . . 18,3% 18,8%

manifestagcoes: Reclamacoes, Duvidas,

Elogios, Outros e Sugestdao. Em

comparacao com 0S8 semestres 0,9%

anteriores, os contatos finalizados no ato

do

atendimento tiveram um
. [¢] m [¢] m o m o m
crescimento de 18,8%. 2°sem 2019 1°sem 2020 2°sem 2020 1°sem 2021

Evolug#o - Finalizadas no ato do atendimento

Comparativo - Finalizadas em 1° nivel

Central de Central de Cartdo Informagdes sobre Telefonia Sicoob Seguradora Outros*
Atendimento de Crédito cooperativas
Sicoob
Tipo de Atendimento

Foram registradas 6.681 manifestacoes. Reclamacao |

meio do canal destinado ao portador de
deficiéncia auditiva ou de fala. Sugestao

Dessas, 5.981 (89,5%) sdo Reclamacoes e Outros I
700 (10,5%) demandas dos tipos:
Duvidas, Elogios, Consultas, Sugestao e Elogio I
Outros.
Davida |
Nao foram recebidas demandas por
Consulta |
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Durante o primeiro semestre de 2021, observou-se crescimento de 6% nas reclamacoes
recebidas em comparacido ao semestre anterior. Das 5.981 reclamacoes, 76% (4.558)
foram registradas por usuarios do tipo Pessoa Fisica e 51,4% (3.076) foram procedentes.

Tipo de usudrio

Evolucio das Reclamacoes

Situacéo das reclamacdes
o,
|

2°sem 2019 1°sem 2020 2°sem 2020 1°sem 2021

87,8% das reclamacodes recebidas foram encerradas dentro do prazo de 10 dias uteis. No
primeiro semestre de 2021, 728 (12,2%) das reclamacoes foram prorrogadas.

Prazo de atendimento das Reclamagdes

Prorrogadas [@As

6 a 10 dias Uteis 5133

0 a 5 dias uteis
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Entre as demandas classificadas como “Reclamacéo”, alguns temas se destacaram pela
quantidade de ocorréncias e/ou pela relevancia.

Apresentamos o comparativo dos dois ultimos semestres, de acordo com a classificacéo
dos temas.

O tema “Atendimento” continua sendo o mais reclamado, representando 32% das
reclamacodes registradas no canal.

Outros temas que compdem o0s cinco mais reclamados, referem-se a “Cartao de Crédito”
(17%), “Operacoes de Crédito” (15%), “Conta Corrente (10%) e “Distribuicdo de Sobras”
(7%).

Comparativo - 5 temas mais reclamados

Atendimento Cartao de Crédito Operacgbes de Conta Corrente Distribuicao de
Crédito Sobras

Comparativo de Reclamag¢ées - Demais temas

|
i .
Outros Temas Sicoob Tarifas e Operagao Sicoob Faga Cheques Sicoob Previ  Consorcios Aplicagdes Corretoras Relagao Publicidade

Seguradora Assemelhados Adquirente Parte Contratual Enganosa
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Como forma de garantir a qualidade do atendimento prestado aos demandantes, a
Ouvidoria aplica a pesquisa de satisfacdo. Neste semestre, o canal de Ouvidoria Sicoob
apresentou solucao satisfatoria para 50% dos participantes da pesquisa e 60% ficaram
satisfeitos com a qualidade do atendimento. De forma geral, o canal de Ouvidoria Sicoob
apresentou como nota de satisfacido 2,78.

Comparativo semestral da Pesquisa de Satisfacéo

A solucao foi satisfatoria Satisfagdo com a qualidade do atendimento

m2° sem 2020 m1°sem 2021

Ranking das Cooperativas Centrais

Abaixo, apresentamos o ranking das cooperativas centrais em relacido a satisfagao
com a solucdo apresentada na Ouvidoria Sicoob. A média da nota deste canal foi
de 2,78.

Satisfacéio com a solugéio apresentada

2,78

—o— \lédia Nota | Centrais  eeeeee Média Nota | Geral
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No Canal de Ouvidoria Banco Sicoob foram recebidos 7.589 contatos, dos quais 6.099
(80%) foram finalizados no ato do atendimento e 1.490 geraram manifestagoes:
Reclamacgoes, Duvidas, Elogios, Outros e Sugestao.

Em comparacdo com os semestres anteriores, os contatos finalizados no ato do
atendimento tiveram uma redugao de 7%.

Evolugéo - Finalizadas no ato do atendimento
Tipo de Atendimento

ecumncio

DUVIDA \

-7% 249, -6% 7%
e ELOGIO‘
OUTROS \

1° sem 2° sem 1° sem 2° sem 1° sem .
2019 2019 2020 2020 2021 SUGESTAO \

Tipo de usuério

Durante o primeiro semestre de 2021, observou-
se crescimento de 1% nas reclamacoes recebidas
em comparagao ao semestre anterior. Das 1.481
reclamacoes, 56% (829) foram registradas por
usuarios do tipo Pessoa Fisica e 68% (1.006) foram
procedentes.

Evolucéo das Reclamacgdes

13% 1%
-42%

2°sem 2019 1°sem 2020 2°sem 2020 1°sem 2021

m Pessoa Fisica ®Pessoa Juridica

Situacéo das Reclamagdes

®mmprocedente  ®Procedente Solucionada
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94% das reclamacoes recebidas foram encerradas dentro do prazo de 10 dias tuteis. No
primeiro semestre de 2021, 90 (6%) das reclamac¢des foram prorrogadas.

Tempo de resolugéio das reclamacoes

Prorrogada - 11 a 20 dias uteis m
6 a 10 dias uteis 891

0 a 5 dias uteis 500

Apresentamos o comparativo dos dois ultimos semestres sobre os temas mais
reclamados. “Adquiréncia” foi o mais reclamado, representando 28,9% das reclamacoes
registradas no canal e reducao de 2% em relacdo ao semestre anterior.

Outros temas que compodem os cinco mais reclamados, referem-se a “Atendimento”
(354), “Cartao de Crédito” (356), “Operacoes de Crédito” (181) e “Outros” (51).

Comparativo - 5 temas mais reclamados

Adquiréncia Cartao de Crédito Atendimento Operagdes de Crédito Outros

Comparativo - Demais temas reclamados

.--- 2 A

Tarifas e Sicoob Seguradora Aplicagdes, Conta Corrente Distribuicdo de  Relagao Contratual
Assemelhados Investimentos e Sobras
Custdédia de Valores
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Como forma de garantir a qualidade do atendimento prestado aos demandante, a
Ouvidoria aplica a pesquisa de satisfacdo. Neste semestre, o canal de Ouvidoria Banco
Sicoob apresentou solucao satisfatéria para 54% dos participantes da pesquisa e 66%
ficaram satisfeitos com a qualidade do atendimento. De forma geral, o canal de
Ouvidoria Banco Sicoob apresentou como nota de satisfacédo 2,88.

Comparativo semestral da Pesquisa de Satisfacido

2,88

A solucao foi satisfatéria Satisfacdo com a qualidade do atendimento

m 2° sem 2020 m1° sem 2021



Banco Sicoob 23
L EVO[U(;éO RDR

No primeiro semestre de 2021 foram recebidos 103 registros para o Banco Sicoob
no sistema de Registro de Demandas do Cidadao, destes, 27 foram classificados

como procedentes. RDR - EVO]U(}§0 mensal

4 3
jan fev mar abr mai jun
= Total de Demandas Procedentes

RDR - Evolugéo semestral - Procedentes

2° semestre 1° semestre 2° semestre 1° semestre
2019 2020 2020 2021

RDR - Assuntos abordados

Cartoes Bin Operagdo de Diversos Agibank Sipag Cancelada Seguro Contas  Atendimento
Crédito
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Durante o primeiro semestre de 2021 foram recebidas 218 manifestacoes no canal de
Ouvidoria Sicoob Seguradora que compreendem: Reclamacdo, Duvida, Consulta e
Outros. O registro de 218 manifestagdes representou um crescimento de 27% em relagao

ao semestre anterior.

Estes registros estdo distribuidos em: 206 (94,5%) reclamacoes, 9 (4,1%) demandas do
tipo outros, 2 (0,9%) demandas do tipo duavida e 1 (0,5%) demandas do tipo consulta

registrada na Ouvidoria Sicoob.

88% das manifestacoes foram recebidas no canal de Ouvidoria Sicoob e 12% recebidas no

canal de Ouvidoria Banco Sicoob.

Evolucéo das ManifestagGes Origem do registro

42% 22% 30% 27% vk

WEB

172
Consumidor.gov
132
108 RDR
76
Procon

Reclame Aqui

1° sem 2° sem 1° sem 2°sem 1° sem
2019 2019 2020 2020 2021
Tipo de manifestagoes Canal de Ouvidoria

mReclamagdo ®Qutros mDuvida Consulta - Sicoob m Quvidoria Banco Sicoob  m OQOuvidoria Sicoob
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Analise Grafica das reclamacoes recebidas

Nos graficos a seguir demonstramos a evolucdo semestral do namero de
reclamacoes recebidas. Observamos um crescimento de 17% no numero de
reclamacoOes no primeiro semestre de 2021 em relagdo ao semestre anterior.

No periodo foram registradas 6 reclamacgdes sobre “Seguro de Vida”, sendo
verificada uma reducéo de 67% em relagcao ao semestre anterior, e 21 sobre o
assunto “Seguro Prestamista”, um crescimento de 320% em relacao ao semestre
anterior.

Evolucéo das reclamacoes Assunto das reclamacdes

_ 27
t j
1° sem 2° sem 1° sem 2° sem 1° sem Sequro de vid Sequro Prestamist
2019 2019 2020 2020 2021 eguro de viaa eguro Prestamista

m2°sem 2020 m1°sem 2021

Neste semestre, todos os clientes que acionaram o Sicoob
Seguradora eram do tipo Pessoa Fisica.

Das manifestagoes recebidas, 67% foram classificadas como ‘improcedentes” e
78% das manifestacoes foram encerradas no prazo regulamentar de até 15 dias
corridos.

m Procedente solucionada  ®Improcedente m0 a7 dias m8al5dias ®maior que 15 dias
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Analise Grafica das reclamacoes recebidas

Nos graficos a seguir demonstramos a evolucdo semestral do numero de
reclamacoes recebidas. Observamos um crescimento de 23% no numero de
reclamacgoes no primeiro semestre de 2021 em relagdo ao semestre anterior.

No periodo foram registradas 62 reclamacoes sobre “Seguro de Vida”, um reducéo
de 16% em relacdo ao semestre anterior, 109 sobre o assunto “Seguro
Prestamista”, um crescimento de 54% em relagdo ao semestre anterior e 9
reclamacgdes sobre Atendimento Sicoob Seguradora.

Evolugéo das reclamagdes Assunto das manifestacoes
179
145
120
94
63
]
Seguro Seguro de Vida Atendimento
1°sem 2°sem 1°sem 2°sem 1°sem Prestamista
2019 2019 2020 2020 2021 E2° sem 2020 m1° sem 2021
(®

Neste semestre, 89% dos clientes que acionaram o Sicoob Seguradora
através do canal Ouvidoria Sicoob eram do tipo Pessoa Fisica.

Das manifestagoes recebidas, 62% foram classificadas como ‘improcedentes” e 92%
das manifestagcoes foram encerradas no prazo regulamentar de até 15 dias corridos.

B Procedente solucionada B [mprocedente m0 a7 dias m8 a 15 dias m maior que 15 dias
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SIC00E ADMINISTRADORA
DE CONSORAIOS

Referente ao canal de Ouvidoria Sicoob Administradora de Consércios, durante o
primeiro semestre de 2021 foram recebidos 880 contatos, dos quais 87% (764) foram
finalizados no ato do atendimento e 116 geraram manifestacoes dos tipos: reclamacéo
(115) e sugestao (1). A seguir apresentamos o detalhamento estatistico relativo ao canal.

Evolugdo - Finalizadas no ato do atendimento Tipo de atendimento

649,0%

1,8% -8,9% Reclamacao

Sugestao

2° sem 2019 1° sem 2020 2° sem 2020 1° sem 2021

Quanto as reclamagdes, observou-se um crescimento de 379% em relacdo ao semestre
anterior. Das 115 reclamacoes recebidas, 95 foram registradas por usuarios do tipo
Pessoa Fisica e 83 foram improcedentes. Os temas reclamados foram atendimento (69),

contemplacao (43) e encerramento (3).

Evolucéo das Reclamagdes Reclamagéo por Tema

167% Contemplacéao

-18%

O BN -
2°sem 2019 1°sem 2020 2° sem 2020 1° sem 2021

Encerramento

Situacéo das reclamacées Tipo de usuério

20
17,39%

m Procedente Solucionada ®Improcedente mPessoa Fisica mPessoa Juridica
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e——\/0|uc30 RDR

No primeiro semestre de 2021 foram recebidos 54 registros para o Sicoob
Administradora de Consorcios no sistema de Registro de Demandas do Cidadao,
destes, 5 foram classificados como procedentes.

RDR - Evolugéo Mensal

“ l
oo -@®---
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho
procedentes

Evolucdo semestral - procedentes

2° sem 2019 1° sem 2020 2° sem 2020 1° sem 2021

RDR - Assuntos abordados

Liberagao de Contemplagdo Prestacdaode Atendimento Obrigagdes Diversos Relagoes Operagao de Esclarecimento
crédito Informacéao Contratuais Contratuais Crédito inconclusivo
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89,5% das reclamacoes recebidas foram encerradas dentro do prazo de 10 dias uteis. No
primeiro semestre de 2021, 12 (10,4%) das reclamacgdes foram prorrogadas.

Tempo de Resolucio das Reclamagées

0 a 5 dias Uteis
Prorrogada

Como forma de garantir a qualidade do atendimento prestado aos demandante, a
Ouvidoria aplica a pesquisa de satisfacdo. Neste semestre, o canal de Ouvidoria Sicoob
Administradora de Consodrcios apresentou solucdo satisfatéria para 9% dos
participantes da pesquisa e 19% ficaram satisfeitos com a qualidade do atendimento. De
modo geral, o canal apresentou nota 1,43 de satisfacao.

Comparativo semestral da Pesquisa de Satisfacéo

A solugao foi satisfatoria Satisfacdo com a qualidade do atendimento

m2°sem 2020 ®m1°sem 2021
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—— 8 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 30 de
junho de 2021, de acordo com as exigéncias estabelecidas nos seguintes
normativos:

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

Resoluc¢ao n° 28/2020, do Banco Central do Brasil;

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

Instrucao n° 529/2012, da Comissdo de Valores Mobiliarios (CVM);

Resolucgao n° 279/2013 e alteragdes 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 obrigacOes pertinentes a
atividade de Owuvidoria; (ii) realizacao de testes de avaliacdo de controles,
complementados por procedimentos substantivos, para avaliacao das atribuigoes,
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 os
procedimentos do Componente Organizacional Unico de Ouvidoria mantido pelo
Banco Sicoob, relativos ao primeiro semestre de 2021, nao sejam adequados em
relacdo as exigéncias dos normativos referidos no primeiro paragrafo.

Comité de Auditoria

O colegiado tomou conhecimento: (i) dos Relatérios da Ouvidoria do Banco
Sicoob, Sicoob DTVM, Sicoob Administradora de Consorcios, Sicoob Seguradora e
Sicoob (cooperativas centrais e singulares), referentes ao 1° semestre de 2021
contendo as informagdes previstas no art. 6°, incisos IV e V, da Resolugdao CMN
4.860/2020; e (ii) do Relatoério do diretor responsavel pela Ouvidoria, referente ao
mesmo periodo.
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— 9 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 instituicoes para soluciona-los.



