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1. Esta politica estabelece niveis aceitaveis e necessarios ao bom desempenho da
cooperativa em relagdo aos resultados esperados, aos objetivos tragcados e ao
acompanhamento financeiro, econdmico, social, regulatorio e estratégico da
instituicao.

2. Serédo estabelecidos niveis aceitaveis para os indicadores.

3. Os indices e as metas estabelecidos seréo revistos anualmente, para adequacao,
sendo aprovados pelo Conselho de Administracao nesta politica.

4. Os resultados apurados anualmente, acompanhados conforme modelo do Anexo |,
servirdo de base para a revisao anual do item anterior.

5. Relacdo dos indicadores e seus niveis estabelecidos pelo Conselho de
Administracao:

5.1 Resultados relativos aos percentuais das sobras
Em relacdo a este indicador, a Cooperativa estabelece o percentual minimo de 10%

de sobras. A definicdo desse nivel é determinada em conjunto com a elaboracao
orcamentaria que projeta o valor desejado de sobras. A formula de célculo é:

Total de Sobras do Periodo antes das Destinacdes x100

Total de Ingressos (Receitas com Ato Coop.)

5.2 Resultados relativos a solvéncia

A Cooperativa utiliza como indicador para a solvéncia o indice de Basiléia, sendo
utilizado o ultimo valor apurado no exercicio, sendo 0 minimo aceitavel 13%. O Indice
de Basileia € composto por:

Patrimoénio de Referéncia (PR) x100
Ativos Ponderados pelo Risco (RWA)

5.3 Resultados relativos a participacdo dos atos ndo cooperativos

Em relacéo a este indicador, a Cooperativa estabelece o percentual maximo de 15%
dos atos nédo cooperativos (ANC) em relacdo ao total de receitas e ingressos. A
definicdo desse nivel aceitdvel € realizada em conjunto com a elaboracéo
orcamentéria que projeta o valor desejado de receita total. A participacdo de ANC é
determinada em func&o da necessidade de negociar com os cooperados produtos e
servicos que gerem receitas de ANC e seu parametro considera a analise da série
histdrica apurada nos ultimos trés anos. Segue formula do indicador:
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Receita de ANC x100

Somatodrio Receitas e Ingressos

5.4 Resultados relativos a lucratividade dos atos ndo cooperativos

Quanto a lucratividade dos atos ndo cooperativos, a Cooperativa estabelece o
percentual minimo de 25%. A definicdo desse nivel é determinada em conjunto com
a elaboracdo orcamentdria que projeta o valor desejado de lucro com a
comercializacdo de produtos e servicos que geram receitas com ANC. Também é
considerado a andlise da série historica apurada nos ultimos trés anos. A apuracao
do indicador é realizada da seguinte forma:

Lucro de ANC x100
Receita de ANC

5.5 Resultados relativos a satisfacdo dos clientes

Esse indicador refere-se a pesquisa junto aos associados, aplicada periodicamente,
com questdes relativas aos produtos, servicos e atendimento, como também a clientes
nao associados. Em relacéo a este indicador, a Cooperativa estabelece o percentual
minimo de 80% de satisfacdo nas pesquisas de satisfacao.

Para apuracdo da satisfacdo dos associados/clientes € aplicada a metodologia Net
Promoter Score — NPS durante o processo de P6s-Venda. Sdo mensuradas notas de
0 a 10 referentes a recomendacéo da cooperativa para amigos, onde:

Notas de 00 a 06 — Clientes Detratores: sdo aqueles que indicam que as suas vidas
pioraram depois da compra do produto ou servigco da empresa mencionada. Criticam
a empresa em publico e jamais voltariam a fazer negocio com ela, exceto em situacées
extremas;

Notas de 07 e 08 — Clientes Neutros: sdo aqueles clientes que compram somente 0s
produtos e servicos realmente necessarios. Nao sao leais e ndo sdo entusiastas da
empresa,

Notas de 09 a 10 — Clientes Promotores: passaram a ter uma vida melhor depois do
inicio do relacionamento com a empresa/produto/servico/marca. Sao leais, oferecem
feedbacks e sdo entusiasmados.

5.6 Resultados relativos a satisfacdo dos cooperados com relagcdo aos
processos de governancga

Esse indicador refere-se a pesquisa junto aos associados, aplicada anualmente com
guestdes relativas aos processos de governanca. Em relacdo a este indicador, a
Cooperativa estabelece o percentual minimo de 70% de satisfacao.
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Para apuracdo da satisfacdo dos cooperados em relagdo aos processos de
governanca, € aplicada a metodologia NPS aos delegados durante a Assembleia
Geral Ordinaria — AGO.

5.7 Resultados relativos as reclamacdes dos associados/clientes

Esse indicador ir4 utilizar a quantidade de reclamagfes procedentes registradas no
canal de Ouvidoria do Sicoob em relacdo a quantidade de cooperados ativos no
exercicio, sendo o percentual maximo aceitavel de 3%. A definicdo do nivel aceitavel
€ determinada pela analise da série historica apurada nos ultimos trés anos, sendo
esse um indicador de &rea (processo). Segue férmula de célculo:

Total de Reclamacdes Procedentes x100

Total de Clientes (cooperados) Ativos

5.8 Resultados relativos a frequéncia de acidentes com afastamento

O indicador usado para mensurar a frequéncia de acidentes com afastamento € o TF
(Taxa de Frequéncia). A definicdo do nivel aceitavel é determinada pela analise da
série histdoria apurada nos ultimos trés anos, sendo esse um controle de éarea
(processo). O percentual maximo aceitavel é 3%. O TF é apurado da seguinte forma:

Numero de acidentes * 1.000.000
(NUumero de Colaboradores * Numero de Horas de Trabalho) + Horas Extras

5.9 Resultados relativos ao absenteismo médico

O controle do absenteismo é mensurado a partir do nimero de horas perdidas em
relagdo ao total de horas trabalhadas. A definicdo do nivel aceitavel & determinada
pela analise das principais causas que levam ao absenteismo e a série histérica.
Essas informagfes s@o consideradas na analise de ambiente interno. O percentual
maximo determinado como parametro sera de 15%. A apuracdo € realizada da
seguinte forma:

Total de Horas Perdidas x100

Total de Horas Trabalhadas

5.10 Resultados relativos a satisfacdo dos Colaboradores

Os resultados relativos a satisfacdo dos colaboradores séo levantados a partir de
pesquisa de clima, seguindo metodologia interna ou de empresa contratada para a

finalidade.
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No caso de metodologia interna, esta sera desenvolvida pela area de Gestao de
Pessoas, as questbes avaliativas deverdo conter pesos de acordo com 0s critérios

escolhidos pela area e as respostas devem manter o anonimato do colaborador.

Em relacdo a este indicador, a Cooperativa estabelece o percentual minimo de 70%

de satisfacéo.

5.11 Resultados relativos aos Ingressos por cooperado

A definicdo desse indicador é determinada em conjunto com a elaboracéo
orcamentaria que projeta o valor desejado de ingressos e a projecdo de cooperados
ativos para o periodo e a analise da série histéria apurada nos ultimos trés anos. Em
relacdo a este indicador, a Cooperativa estabelece o percentual minimo de R$3.500
por cooperado.

Total de Ingressos (Receitas com Ato Coop)

Numero de Cooperados Ativos
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ANEXO | — Painel de Monitoramento dos Indicadores

Indicador Tipo Exerciciol Exercicio2 Exercicio 3 Aceitavel
(%) indice de Basileia Financeiro 13
(%) Percentual das sobras Financeiro 10
(%) Participacdo de ANC Financeiro 15
(%) Lucratividade de ANC Financeiro 25
(RS) Ingressos por Cooperado Financeiro 3.500,00
(%) NPS Cliente (Negdcio) Cliente 80
(%) NPS Delegado (Governanga) Cliente 70
(%) Reclamacdes Cliente 3
(%) Acidentes ¢/ Afastamento Humano 3
(%) Absenteismo Humano 15
(%) Pesquisa de Clima Humano 70



