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Senhor Presidente do Conselho de Administracéao,

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

O relatorio deve ser encaminhado a auditoria interna, ao
comité de auditoria, e ao conselho de administracdao. Na
forma definida disponibilizo neste documento as
informacoes citadas.

Finalizando, agradeco a colaboracdo dos profissionais
envolvidos durante o desenvolvimento das atividades e
me coloco a disposicdo para esclarecimentos
considerados necessarios.

Rubens Rodrigues Filho
Diretor responsavel pela ouvidoria



Componente

A instituicao do Componente
Organizacional de Ouvidoria

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

Os 6rgaos de administracdo do Banco Sicoob
e do Sicoob Confederagdao decidiram pela
instituicilo 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 marco de 2017, o Conselho de
Administracdo do Sicoob Seguradora decidiu
pela adesdo ao Componente de Ouvidoria do
Sicoob.

Como forma de sintetizar o0s eventos
ocorridos nos Canais de Ouvidoria,
semestralmente  produzimos o relatério
referente  as atividades da ouvidoria,
permitindo o acompanhamento quantitativo e
qualitativo do desempenho deste componente
organizacional sistémico.

Responsabilidade

Designacao e responsabilidades do
Ouvidor e do Diretor responsavel pela
Ouvidoria

Ap6és a instituicio do  componente
organizacional de Ouvidoria do Sicoob, foram
designados o Diretor de Riscos e Controles e
a Ouvidora.

CONTEXTO
HISTORICO

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
atribuicdes regulamentares estatutariamente
instituidas.

Divulgacao
Meios de divulgacao dos canais de
atendimento da Ouvidoria

Os canais de ouvidoria sao divulgados nas
paginas eletrénicas da internet, nos contratos
formalizados com os clientes e nos materiais
de propaganda e publicidade que se destinam
aos clientes e wusuéarios dos produtos e
servi¢os do Sicoob.

O acesso aos canais de atendimento pode ser
feito por meio de ligagéo telefénica gratuita, e-
mail, formulario  eletrbnico  ou por
correspondéncia.

Entidades

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 0s 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 compdem o
Sistema, a excecédo da cooperativa Credicitrus - Sicoob SP
gue optou pela instituicdo de ouvidoria propria.

CANAL DE OUVIDORIA

BANCO
SICOOB

Recepciona demandas dos clientes
e de usuarios dos produtos e
servicos 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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EFICACIAE

QUALIDADE

Atividades
de

Manutencdo cadastral das entidades

aderentes ao componente de Ouvidoria
Séo realizadas acdes de descredenciamento,
incorporagcbes e inclusdo de novas
cooperativas no sistema informatizado.

Manutencdo dos registros obrigatérios
no Unicad - Sistema de Cadastro do

Banco Central

E realizada a manutencGo e 0
acompanhamento das atualizacdes realizadas
pelas entidades do Sicoob.

Manutencdo e guarda de termos de

adesao

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

Acompanhamento das manifestagoes

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

meio de acoes de controle
nos procedimentos do Banco
Sicoob, das entidades do Sicoob e
dos funcionarios terceirizados.

realizado um acompanhamento especial para
gue 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.

Gestéo do Call Center

Atualizacdo da base de conhecimento dos
atendentes do Call Center, audicdo das
gravacbes e conferéncia dos registros dos
atendimentos, sédo algumas das atividades
realizadas com o intuito de oferecer uma
recepcdo adequada aos clientes e
informacbes de qualidade para as equipes
responsaveis pelo tratamento de demandas.

Atualizacdo dos manuais do Sistema
de Ouvidoria

Publicacdo de instrucdes de processos e
atribuicbes as entidades participantes do
componente de Ouvidoria envolvidas no
processo.

Manutengdes evolutivas do sistema

informatizado

Sao realizadas atualizagbes sempre que
identificada a necessidade de aderéncia do
sistema aos procedimentos e para
adequacoes regulamentares.
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EFICACIA E QUALIDADE

Apoio e

Apoio aos usuarios
Para correta utilizacdo do sistema de ouvidoria.

Suporte na elaboragao de respostas

Sao fornecidas orientacdes a respeito das acdes
gue devem ser seguidas para davidas ou
promover a conciliacdo 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 observacdo de
legislacdo especifica sdo encaminhadas para
analise do Juridico do CCS.

Adequacao
de

Necessidades de adaptacdo sdo percebidas ao
longo da utilizacdo do sistema e, sempre que
necessario, séo implantadas novas
funcionalidades.

Trabalhando em parceria com o fornecedor do
sistema adotamos as providéncias para que as
melhorias sejam promovidas. As medidas
envolvem o0 processo de identificacao,
especificacdo e homologacdo, até que sejam
disponibilizadas aos usuarios.

No primeiro semestre de 2022 néo foi identificada
a necessidade de providencias relacionadas a
implementagées nos sistemas de informagoes,
em decorréncia de demandas regulamentares.

Laboratorio
de

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

No Laboratorio s&o realizadas escutas e
avaliacdes das gravacdes. Apds a conclusao das
avaliagcbes as equipes se reunem, discutem o0s
resultados e definem as acbes necessarias para
o aprimoramento das abordagens nos
atendimentos. O resultado do Laboratério permite
a aplicacdo de acdes de orientacdo e de
treinamento.

Além da definicdo do escopo de treinamentos
oferecidos a equipe do call center, no primeiro
semestre de 2022 foram desenvolvidas
atividades voltadas para o alinhamento do

trabalho das equipes de monitoria.

Sdo realizados encontros com a equipe de
monitoracdo de qualidade de atendimentos com
a finalidade de aprimorar a percepcdo das
necessidades de melhoria no processo de
monitoria e aprimoramento das atividades
promovidas para o0 desenvolvimento dos
atendentes.

Treinamentos com a equipe de
Atendentes

Foram aplicados treinamentos com o objetivo de
padronizar o conhecimento dos colaboradores
gue atuam como atendentes no canal de
ouvidoria.

Ao longo do primeiro semestre de 2022 foram
realizados treinamentos com a equipe de
atendentes sobre:

» Crece EUS: Gestao de Tickets

« Treinamento Onboarding

+ Adaptacéo a mudanca

» Conhecendo os produtos Sicoob

* LGPD - Lei Geral de Protecéo de Dados

e Atendimento ao Cliente
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EFICACIA E QUALIDADE

Pesquisa
de

A Pesquisa de Satisfacdo € uma importante
ferramenta de Gestdo Empresarial, seu
objetivo € mensurar o que os clientes estédo
sentindo ou pensando sobre 0s processos,
produtos e servicos de uma organizacgao.

O resultado da Pesquisa de Satisfacdo
apresenta as informagfes necessarias para
a Identificagdo de oportunidades de
melhoria e para a elaboragcdo de um plano
de acéo, se necessario.

Desde a implantacdo da ouvidoria, a
pesquisa de satisfagéo faz parte de nossos

Regulamentacao

procedimentos. No entanto, no segundo
semestre de 2018 o Conselho Monetario
Nacional decidiu pela obrigatoriedade da
avaliacao.

Em julho de 2018 foi implementada a
automacdo da aplicacdo de Pesquisa de
Satisfacdo adequando o processo para
atendimento regulamentar - Resolucéo
CMN  4.860/2020, que revogou a
4.629/2018 no que se refere a pesquisa
intitulada por avaliacdo direta da qualidade
do atendimento.

Instrucéo Normativa BCB n° 265, de 31 de marco de 2022
(Revogou a Carta Circular n° 3.880, de 11 de maio de 2018)

Dispbe sobre a avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado pelo componente
organizacional de ouvidoria a clientes e usuéarios e sobre a remessa dessas informacdes ao
Banco Central do Brasil. Determina o rol de instituicdes que deverdo remeter os resultados
mensais ao Banco Central, define conteddo minimo e o leiaute de transmissdo do

documento.

A regulamentacéo exige no minimo as seguintes questoes:

Pergunta 1

Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfagcdo mais baixo e 5 o nivel de
satisfacdo mais alto, avalie a solucdo apresentada pela Ouvidoria para a sua

demanda.

Pergunta 2

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

Nossa avaliacdo abrange mais duas questbes que ja faziam parte da metodologia, estas
foram mantidas permitindo a manutengdo de historico e o acompanhamento evolutivo dos

indicadores.

Pergunta 3

Algum funcionério fez contato para prestar esclarecimentos sobre a reclamacao

registrada?

Pergunta 4

Vocé voltaria a fazer contato com a Ouvidoria?
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EFICACIA E QUALIDADE

Metodologia

A pesquisa é aplicada em todas as manifestacbes. Nas respostas enviadas por meio de
mensagens eletrbnicas é disponibilizado convite de participacdo da avaliacdo com um link
para o formulario eletrénico. De forma complementar, a pesquisa € aplicada por meio de
contato telefébnico com a abordagem eletronica por meio de URA.

Relatorios

Os relatérios com os resultados também sdo 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 2022 a Ouvidoria Banco Sicoob alcancou a nota média de 2,8. O
canal alcancou a nota de 2,65 em relacdo a solucdo apresentada e nota de 2,95 para a
qualidade do atendimento. O resultado individual de satisfacdo é apresentado no
detalhamento estatistico de cada canal.

Comparativo semestral da Pesquisa de
Satisfacao

Nota média'alcancada no
canal

Solucao apresentada Qualidade do atendimento

INota média, compreende a média das

perguntas 1 e 2 (solu¢do apresentada e m2°sem 2021 m1°sem 2022
qualidade do atendimento)

Relatério de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatério do Diretor | 1.2022

10



EFICACIA E QUALIDADE

de Ouvidores

Processo de certificacdo de ouvidores

Os integrantes da Ouvidoria participam de eventos e treinamentos promovidos por entidades
de comprovada capacidade técnica, vinculadas a associacfes de classe ou especializadas
em treinamentos para os profissionais de Ouvidorias, cujo intuito € cumprir com o contetdo
programatico requerido na Resolugdo 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

certificacdo por parte de seus integrantes.

Certificagdes adquiridas pela equipe
de Ouvidoria
Foram adquiridas as certificacoes:

+ Certificagdo de Ouvidor — ABO -
Associagcdo Brasileira de Ouvidores,
seccional do Distrito Federal;

» Curso de Capacitacao e Certificacdo em
Ouvidoria - OMD

» Certificagdo de Ouvidor - ABO -
Associagcdo Brasileira de Ouvidores,
seccional de Santa Catarina

* Fundamentos ITIL — Quint — Wellington
Redwood.

Cursos de Extensao
Foram feitos 0s seguintes
extensao:

cursos de

» Matrizes Dinamicas - Excel

Eventos de Desenvolvimento

Além dos treinamentos e certificacOes
adquiridas, o Sicoob busca manter a equipe
do componente organizacional de ouvidoria
em constante atualizacao de
conhecimentos.

Fizeram parte do plano de atualizacdo de
conhecimentos, 0s seguintes eventos de
desenvolvimento:

* Ouvidoria Sicoob: Um canal aberto para
mediacao de conflitos

* Programa de Integridade

» Metodologia Performance

» O risco s6cio ambiental e o Sicoob
+ Pacto de Etica

* Pacto Sistémico

» Seguranca da Informacgao
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EFICACIA E QUALIDADE

da Ouvidoria

Com o intuito de ampliar a proximidade da equipe da Ouvidoria com as cooperativas centrais,
cooperativas singulares e entidades do conglomerado, contribuindo com a divulgagédo de
informacbes em periodos mais curtos, foram realizadas publicacdes informativas, para

orientacao e adequacgao de procedimentos.

As informacdes que transitam no canal de Ouvidoria sdo compiladas e compartilhadas,
permitindo disseminar informacgdes e boas praticas aplicadas no Sicoob.

No primeiro semestre de 2022 foram disponibilizadas publicacdes apresentando o0s
resultados alcancados na Pesquisa de Satisfacdo. Os resultados sao disponibilizados com

periodicidade mensal, trimestral e semestral.

da Ouvidoria

A partir do ano de 2021 foi realizada parceria
da Ouvidoria com as equipes de
monitoracdo para acompanhamento de
necessidades, por parte dos agentes de
apoio nas cooperativas singulares, em duas
etapas: reunido de trabalho e a realizacdo do
webinar.

Reunides de trabalho

Inicialmente foram realizadas reunides 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.

indicadores de
concluiu pelo

A partir da analise de
desempenho se

desenvolvimento de acdes de capacitacédo
para os agentes de ouvidoria, por meio de
webinars.

O conteudo das novas edic¢des foi elaborado
com informacdes relacionadas a estrutura do
canal de ouvidoria, premissas, atribuicdes e
processos de atendimento.

Realizacéo de Webinar

Webinar da ouvidoria foi realizado com as
singulares pertencentes as onze centrais -
Sicoob Uni, Sicoob SC/RS, Sicoob Planalto
Central, Sicoob Norte, Sicoob NE, Sicoob
Crediminas, Sicoob Central Cecresp, Sicoob
BA, Sicoob Central Cecremge, Sicoob
Unicoob e Sicoob Central Rondon.
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EFICACIA E QUALIDADE

Acoes

Durante o primeiro semestre de 2022 o acompanhamento das acdes desenvolvidas
pelos 6rgaos reguladores foi realizado de forma remota, onde foram acompanhadas

acoes de:
—
ORIENTAGAO
FINANCEIRA
MUDANGAS
RANKING
RECLAMAGOES
MULTIRAO NACIONAL
~ DE NEGOCIAGAO DE
DiVIDAS E ORIENTACAO
FINANCEIRA
CONTESTAGAO DE
DESPESAS
(CHIP/SENHA)
—
I
AGOES VOLTADAS
AO PRODUTO
CREDITO
ACESSO AO CONSIGNADO
CONSUMIDOR.GOV PELA
CONTA GOV.BRE VIA APP
i ATUAGAO NA
REUNIAO !
SOBRE PREVENGAO AO
ACESSIBILIDADE SUPERENDIVIDAMENTO
—
—
SELO EMPRESA
EFICIENCIA/ RANKING DE DOSIMETRIA
RESOLUTIVIDADE POR DE MULTAS
SETOR
FRAUDE EM
CONSIGNADO
RENOVAGAO DO
ACORDODE
COOPERAGAO TECNICA LEI DO SUPERENDIVIDAMENTO —
(FLUXO PROCON E MAPEAMENTO
MENSAL DE DEMANDAS)
TELEMARKETING 0303
STATUS PUBLICAGAO
N :
DECRETO SAC RELATORIO
B
AUTORREGULACAO MONITORAMENTOS
SUITABILITY E
RECLAME AQUI AGENCIAS
PARTICIPAGAO DA
STONE
; ; ; AUTORREGULAGAO
PAINEL SETORIAL MUTIROES DE DO CREDITO
ANUAL REDUGAO DE NEGOCIACOES DE CONSIGNADO
RECLAMAGOES DiVIDAS
CANAIS EXTERNOS
—
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REUNIOES COM O

PAUTAS

PAUTAS

PAUTAS
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CRITERIOS pE

CLASSIFICACAO

Nos canais de Ouvidoria sdo recebidas
manifestacbes de variados tipos, como:
davidas, consultas, outros, elogios,
sugestdes e reclamacgdes. Contudo, apenas
as manifestacbes do tipo reclamacdo
recebem as classificacdes: Improcedente e
Procedente Solucionada.

Para avaliagdo da classificagdo das
reclamacfes sao analisados objeto da
reclamacdo, apresentacdo de evidéncias
de comunicagdo com o demandante, acdes
realizadas pelas cooperativas e areas
gestoras de produtos, suficiéncia das
informacodes na descricao, acoes realizadas
para resolucéo da reclamacao, contratos de
produtos, busca por suporte e auxilios nos

Improcedentes

canais de comunicacdo (Central de
Atendimento do Sicoob e cooperativas),
entre outros.

Durante o primeiro semestre de 2022 foram
registradas 8.779 reclamacdes nos canais
da Ouvidoria: Sicoob, Banco Sicoob e
Sicoob Administradora de Consorcios, das
quais 4.839 foram classificadas como
improcedentes e 3.940 como procedentes
solucionadas.

A seguir sdo apresentados os critérios para
classificagédo das reclamacgdes recebidas e
a evolucdo mensal quanto a classificacdo
durante o referido semestre.

Caracteristica atribuida a uma reclamacéo injustificada, aquela que parte de uma
falha de julgamento por parte do reclamante, ou quando o reclamante transmite

informacoes
esclarecimentos.

Procedentes Solucionadas

insuficientes e a Ouvidoria né&o consegue novo contato para

Reclamacao identificada como procedente solucionada por meio da realizacdo de
procedimentos identificados como necessarios.

45.,

Das reclamacoes foram
classificadas como

procedentes

751 801
468 529 715

janeiro

fevereiro margo abril maio

junho

®|mprocedente HProcedente
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SICOOB

Dos atendimentos
recebidos nao geraram
manifestacao, foram

encerrados no ato do

atendimento.

Evolucao - Finalizadas no ato do atendimento

Finalizadas no

ato do atendimento

No Canal de Ouvidoria Sicoob foram
recebidos 53.078 contatos, dos quais
19% 45511 (86%) foram finalizados no ato do
8% atendimento e 7.567  geraram
-8% manifestacbes (Reclamacdes, Duvidas,

Elogios, Outros e Sugestao).
Em comparacdo com 0s semestres

2°sem 2020 1°sem 2021 2°sem 2021 1°sem 2022 anteriores, os contatos finalizados no ato do
atendimento tiveram um redugéo de 8%.

Comparativo - Finalizadas no ato do atendimento

Central de cartao Central de Informacdes sobre Telefonia Outros* Sicoob Seguradora
de Crédito Atendimento Sicoob Cooperativa

*englobou os contatos de 1° nivel sobre: Outros temas, Consulta de Resposta, Niumero do Bancoob, Conta Facil/YOOU, Ouvidoria Sicoob
Consorcios, RDR, Elogio/Reclamagéo CAS, Envio de Oficios/Procon e Ouvidoria Sicoob.

Tipo de manifestagdes

registradas
Foram registradas 7.567 manifestagdes. I
Dessas 6.723 (89%) sao Reclamacdes e 844 Elogio |

Outros

(11%) demandas dos tipos: Duvidas, Elogios,

Consultas, Sugestdo e Outros. Duvida
. ) Consulta

N&o foram recebidas demandas por meio i
do canal destinado ao portador de Sugestao

deficiéncia auditiva ou de fala.
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OUVIDORIA SICOOB

Evolucao das

Reclamacgébes
Durante o primeiro semestre de 2022,
observou-se aumento de 0,3% nas
reclamacdes recebidas em comparacdo ao
semestre anterior.

Das 6.723 reclamacdes, 74% (4.945) foram
registradas por usuarios do tipo Pessoa
Fisica e 41% (2.773) foram procedentes.

Evolucao das Reclamacoes

12%
6%
0,3%

2°sem 2020 1°sem 2021 2°sem 2021 1°sem 2022

Tempo de Resolucao

das reclamacgoes

94,7% das reclamacbes recebidas foram
encerradas dentro do prazo de 10 dias uteis.
No primeiro semestre de 2022, 359 (5,3%)
das reclamacdes foram prorrogadas.

Tempo de resolucao das reclamacoes

1.449
359 |

0 a 5 dias 6 al0dias prorrogada

Tipo de usuario

Situacao das Reclamacoes

94,7.

Das reclamacoes foram
encerradas dentro do prazo

de 10 dias uteis

foram
encerradas no
prazo de
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OUVIDORIA SICOOB

Temas reclamados
Entre as demandas classificadas como “Reclamagéo”, alguns temas se destacaram pela
quantidade de ocorréncias e/ou pela relevancia.

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

O tema “Atendimento” continua sendo o mais reclamado, representando 26,6%
das reclamacdes registradas no canal.

Outros temas que compdem os cinco mais reclamados, referem-se a “Cartéo de
Crédito” (16,3%), “Operagbdes de Crédito” (16,2%), “Conta Corrente (12,9%) e
“Quotas Parte” (7,9%).

Comparativo - 5 temas mais reclamados

Atendimento Cartao de Crédito Operacoesde  Conta-Corrente  Quotas-Partes
Crédito

H2°sem 2021
H1°sem 2022

Comparativo de reclamacdes — Demais temas

H2°sem 2021
Em1°sem 2022

Seguradora  Outros Tarifas Operacdao Cheques Faca Parte Previdéncia Consércios Aplicacoes Relacdo Corretoras Publicidade
Adquirente Contratual

Relatério de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatério do Diretor | 1.2022 17



— OUVIDORIA SICOOB

Pesquisa de Nota média’
Satisfacao alcancada
Como forma de garantir a qualidade do no canal
atendimento prestado aos demandantes, a ’

Ouvidoria aplica a pesquisa de satisfacdo. A
pesquisa € disponibilizada a todas as
manifestacdes registradas, ap0s 0 seu
encerramento.

Comparativo semestral

Neste semestre, 27% dos demandantes
participaram e responderam a pesquisa de

satisfacdo no canal de Ouvidoria Sicoob. A
nota meédia alcancada foi de 2,9.

O canal apresentou nota de 2,74 em relacao
a solucao apresentada e nota de 3,08 para
a qualidade do atendimento.

Solucao apresentada Qualidade do atendimento
INota média, compreende a média das perguntas 1 e 2
(solucéo apresentada e qualidade do atendimento)

H2°sem 2021 m1°sem 2022

Ranking das

Cooperativas Centrais

Abaixo, apresentamos o ranking das cooperativas centrais em relacdo a satisfacdo com a
solucdo apresentada na Ouvidoria Sicoob. No primeiro semestre de 2022 a nota em relacao
ao quesito foi de 2,74.

As 5 centrais destaques, com os melhores resultados foram: Sicoob Central Rio
(3,34), Sicoob Central ES (3,26), Sicoob Central Norte (2,89), Sicoob Central BA
(2,84) e Sicoob Central Cecresp (2,81).

f Satisfacao com a solucao apresentada

2,74

Rio ES Norte BA Cecresp

mmmmm Nota das Centrais ~ ececee- Nota Geral - Ouvidoria Sicoob
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BANCO SICOOB
VPN £ SICOOBDTVM

Dos atendimentos recebidos
nao geraram manifestagao,

foram encerrados no ato do
atendimento.

Evolucéo das finalizadas

no ato do atendimento

No Canal de Ouvidoria Banco Sicoob foram recebidos 9.216 contatos, dos quais 7.058 (77%)
foram finalizados no ato do atendimento e 2.158 geraram manifestacfes: Reclamacoes,
Duvidas, Elogios, Outros e Sugestdo. Em comparagdo com 0S semestres anteriores, 0S
contatos finalizados no ato do atendimento tiveram um aumento de 2%.

Evolucao - Finalizadas no ato do atendimento Tipo de Atendimento

Consulta .
Duvida
Outros

Sugestao

Elogio

2°sem 2020 1°sem 2021 2°sem 2021 1°sem 2022

Evolucao das Reclamacoes

Evolucao das Reclamacdes

Durante o primeiro semestre de 2022, foram
registradas 1.873 reclamacgdes, e observou-
se crescimento de 5% nas reclamacoes
recebidas em comparacdo ao semestre
anterior.

2°sem 2020 1° sem 2021 2° sem 2021 1° sem 2022 Neste seme_stre nao _foram registrados
contatos destinados ao Sicoob DTVM.
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OUVIDORIA BANCO SICOOB E SICOOB DTVM

Das 1.873 reclamacoes, 43% (802) foram registradas por usuarios do tipo Pessoa Fisica e
60% (1.115) foram procedentes.

Situacao das Reclamacdes Tipo de usuario

m Procedente .
H Pessoa Fisica

® Improcedente

m Pessoa Juridica

Temas Reclamados
Apresentamos o comparativo dos dois Ultimos semestres sobre os temas mais reclamados.

“‘Atendimento” foi o mais reclamado, representando 45,3% das reclamagdes
registradas no canal e aumento de 89% em relacdo ao semestre anterior. Outros
temas que compdem o0s cinco mais reclamados, referem-se a “Operacéo
Adquirente” (516), “Cartdao de Crédito” (214), “Prevencao a Fraudes e Outros” (94)
e “Operacodes de Crédito” (90).

Comparativo - 5 temas mais reclamados

H2°sem 2021

‘ . -
- = N |

Atendimento Operacgao Cartao de Crédito Prevencao a Operacoes de
Adquirente Fraudes e Outros Crédito

Comparativo — Demais temas reclamados

Sicoob Seguradora Aplicacoes Conta-Corrente Tarifas Relagao Contratual

H2°sem 2021
m1°sem 2022
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OUVIDORIA BANCO SICOOB E SICOOB DTVM

Tempo de resolucao das reclamacoes

392

190
0 a 5 dias 6 a 10 dias prorrogada

Pesquisa de

Satisfacéao

Como forma de garantir a qualidade do
atendimento prestado aos demandantes, a
Ouvidoria aplica a pesquisa de satisfacao. A
pesquisa € disponibilizada a todas as
manifestacbes registradas, ap6s 0 seu
encerramento.

Neste semestre, 22% dos demandantes
participaram e responderam a pesquisa de
satisfacdo no canal de Ouvidoria Banco

Sicoob. A nota média alcangada foi de 2,8.

O canal apresentou nota de 2,65 em relagéo
a solucao apresentada e nota de 2,95 para
a qualidade do atendimento.

INota média, compreende a média das perguntas 1 e 2
(solucao apresentada e qualidade do atendimento)

Tempo de resolucéo
das Reclamacdes

79% das reclamacOes recebidas foram
encerradas dentro do prazo de 10 dias lteis.
No primeiro semestre de 2022, 392 (21%)
das reclamacbes foram prorrogadas.

Nota média’

l alcancada
no canal
)

Comparativo semestral da Pesquisa de

Satisfacao
Solucao apresentada Qualidade do atendimento

m2°sem 2021 m1°sem 2022
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OUVIDORIA BANCO SICOOB E SICOOB DTVM
o~
Evolucao
de

Indicadores de RDR

Disponibilizados no 1° semestre de 2022

No primeiro semestre de 2022 foram 599,
disponibilizadas 750 manifestacbes para o
Banco Sicoob no sistema de Registro de
Demandas do Cidad&do. No entanto, 443
(59%) dessas manifestacoes eram
relacionadas a Cooperativas ou Outras
Instituicbes. Neste semestre, das 307
demandas acompanhadas e respondidas
pelo Banco Sicoob no sistema de RDR, 27%
(84) foram encerradas e reguladas pelo Coop./ Banco
Banco Central. Outra IF. Sicoob

41%

Situacao no
Banco Central

m Encerradas

Em analise ‘ I

Indicadores de RDR

Encerrados no 1° semestre de 2022

No primeiro semestre de 2022, no sistema de Registro de Demandas do Cidadao, o Banco
Central encerrou 160 manifestagbes, das quais 49 foram classificadas como procedentes.
Observamos uma queda no total de demandas encerradas pelo 6rgédo regulador no 2°
trimestre de 2022, periodo em que ocorreu a greve dos funcionarios do Banco Central, que
durou trés meses. (Periodo: 1°/4/2022 a 4/7/2022).

RDR - Evolugao trimestral RDR - Procedentes - Evolugao semestral

3°trim 2021 4° trim 2021 1° trim 2022 2° trim 2022
°semestre 1° semestre °semestre 1° semestre

2020 2021 2021 2022
= Demandas - Total Procedentes - Total

RDR - Assuntos abordados

Cartoes Operacao... Cancelada Contas Sipag  Cooperativa/... Diversos Trava Boletos Seguros

*as demandas encerradas pelo Banco Central foram disponibilizadas para o Banco Sicoob no periodo compreendido entre
0 4° trimestre de 2021 e o 1° trimestre de 2022.
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SICOOB
SEGURADORA

Evoluc&o das manifestagcdes

Durante o primeiro semestre de 2022 foram recebidas 309 manifestacdes no canal de
Ouvidoria Sicoob Seguradora, e em comparagao ao semestre anterior, apresentou reducao
de 11%. Estes registros estédo distribuidos em: 285 (92%) reclamacoes, 13 (4%) demandas
do tipo outros, 9 (3%) demandas do tipo consulta e 2 (1%) demandas do tipo davida.

Evolugao das manifestagoes Tipo de Atendimento

Outros I
l I o I

Duvida

2° sem 2020 1° sem 2021 2° sem 2021 1° sem 2022

Canal de Ouvidoria

Canal de Ouvidoria

88% (271) das manifestacbes foram
recebidas no canal de Ouvidoria Sicoob e
12% (38) recebidas no canal de Ouvidoria
Banco Sicoob. Dos 38 registros recebidos no
canal de Ouvidoria Banco Sicoob, 63% (24)
foram destinados ao Sicoob Seguradora e
37% (14) foram destinados a area de Crédito

e Cambio - Adm/Recuperacao. ® Ouvidoria Banco Sicoob

B Ouvidoria Sicoob

Evolucao das Reclamacoes

. Evolucao das Reclamacdes
239, 57% Durante o primeiro semestre de 2022,
-12% observou-se reducdo de 12% nas
reclamacdes recebidas em comparagdo ao

semestre anterior.
2°sem 2020 1°sem 2021 2°sem 2021 1°sem 2022
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OUVIDORIA SICOOB SEGURADORA

Das 285 reclamacfes, 85% (242) foram registradas por usuarios do tipo Pessoa Fisica e
30% (85) foram procedentes.

Tipo de usuario Situacao das Reclamacdes

B Pessoa Fisica ® Procedente

m Pessoa Juridica m Improcedente

Temas Reclamados
Apresentamos o comparativo dos dois Ultimos semestres sobre os temas reclamados.

No periodo foram registradas 196 (68,8%) reclamacbes sobre “Seguro
Prestamista”, sendo verificada um reducdo de 10,5% em relagdo ao semestre
anterior, e 85 (29,8%) sobre o assunto “Seguro de Vida”, uma reducgéo de 4,49%
em relacdo ao semestre anterior.

Comparativo - Temas reclamados

H2°sem 2021

m1°sem 2022
- -

Seguro Prestamista Seguro de Vida Atendimento Solucao inadequada

Tempo de resolucao das reclamacoes

Tempo de resolucao

das Reclamacg®es
93% das reclamacdes recebidas foram
encerradas dentro do prazo de 15 dias lteis.
239 No primeiro semestre de 2022, 7% (20) das
reclamacdes foram respondidas com o prazo
superior a 15 dias.
0 a7 dias 8 a 15 dias superior a 15 dias
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OUVIDORIA SICOOB SEGURADORA

Tratamento
de

CIRCULAR SUSEP 643

Tratamento das dendncias
Principais pontos dispostos no capitulo Il

As denlncias serdo apresentadas por
meio de peticionamento na Susep, nos
termos da regulamentacao especifica;

As denuncias serdo processadas pelas
unidades competentes para tratar da
matéria, conforme suas competéncias
regimentais;

Constatada a existéncia de indicios de
materialidade e de autoria de infracéo
administrativa, sera observada a norma
que disciplina o processo administrativo
sancionador - PAS no ambito da Susep;

Sempre que houver a possibilidade, o
denunciante deverd ser informado do
resultado da andlise.

Vigéncia — 20/7/21

CIRCULAR SUSEP 643

Previsao regulamentar

Disciplina o atendimento as reclamacfes dos
consumidores de sociedades seguradoras,
sociedades de capitalizacdo e entidades
abertas de previdéncia complementar e as
denuncias no ambito da
Superintendéncia de Seguros Privados -
Susep.

Acompanhamento

Neste semestre ndo foi recebida denlncia
gue trata o Capitulo 3 da Circular Susep
N° 643 (Capitulo Il — Tratamento de
denuncias).

consumuidor cov.br

Acompanhamento de demandas na plataforma

Consumidor.gov Seguradora

Das manifestagOes recebidas, observa-se crescimento de 23% no primeiro semestre de
2022 em relagao ao semestre anterior. Abaixo, apresentados a evolugéo desses resultados:

Evolucao Semestral

*e@ccccccccscscssne
2° sem 1° sem 2° sem 1° sem
2020 2021 2021 2022

Evolucao mensal
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82,6,

Dos atendimentos
recebidos nao geraram
manifestacao, foram
encerrados no ato do
atendimento.

Evolucéo das finalizadas

no ato do atendimento

Durante o primeiro semestre de 2022 foram
recebidos 1.137 contatos, dos quais 82,6%
(939) foram finalizados no ato do
atendimento e 198 geraram manifestacoes
dos tipos: reclamacéao (183) , consulta (14) e
davida (1).

Tipo de Atendimento

Consulta l

Divida |

Evolucéo das
Reclamacgdes
Quanto as reclamacdes, observou-se um
crescimento de 4% em relacdo ao semestre
anterior. Das 183 reclamacbes recebidas,
160 (87%) foram registradas por usuarios do
tipo Pessoa Fisica e 52 (28%) foram
procedentes.

Situacao das Reclamacoes

H Procedente

®m mprocedente

SI COO B ’ADMINISTRADORA
e CONSORCIOS

Evolucao - Finalizadas no ato do atendimento

649%
93% -36%

2°sem 2020 1°sem 2021 2°sem 2021 1°sem 2022

Evolucao das Reclamacgoes

379%

2°sem 2020 1°sem 2021 2°sem 2021 1°sem 2022

Tipo de usuario

m Pessoa Fisica
B Pessoa Juridica
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———  OUVIDORIA SICOOB ADMINISTRADORA DE CONSORCIOS

Comparativo - Temas reclamados

m2°sem 2021

m1°sem 2022

Temas reclamados

Os temas reclamados foram atendimento
. 1 ]

(109), contemplacéo (68) e encerramento de
Atendimento Contemplacdao  Encerramento de grupos (6).
Grupos

Tempo de resolucao das reclamacoes

150 Tempo de resolugéo
No primeiro semestre de 2022, 89% (163)
das reclamacodes recebidas foram
encerradas dentro do prazo de 10 dias Uteis

e 11% (20) foram prorrogadas.

prorrogada 6 a 10 dias 0 a 5 dias
‘ Nota média’
. alcancada
Pes_qws:it de no canal
Satisfacao

Como forma de garantir a qualidade do
atendimento prestado aos demandantes, a
Ouvidoria aplica a pesquisa de satisfacao. A

pesquisa € disponibilizada a todas as Comparativo semestral da Pesquisa de Satisfacao
manifestacbes registradas, ap6s 0 seu
encerramento.

Neste semestre, 34% dos demandantes
participaram e responderam a pesquisa de
satisfacdo no canal de Ouvidoria Sicoob
Administradora de Consoércios. A nota média

alcancada foi de 1,9.

O canal apresentou nota de 1,74 em relagdo
a solucédo apresentada e nota de 2,07 para
a qualidade do atendimento.

Solucao apresentada  Qualidade do atendimento

- - m2°sem 2021 m1°sem 2022
Nota média, compreende a média das perguntas 1 e 2

(solucédo apresentada e qualidade do atendimento)

Relatério de Atividades Ouvidoria Sicoob - Relatério do Diretor | 1.2022 27



———  OUVIDORIA SICOOB ADMINISTRADORA DE CONSORCIOS
o~
Evolucao
de

Indicadores de RDR

Disponibilizados no 1° semestre de 2022
No primeiro semestre de 2022 foram
disponibilizadas 58 manifestacbes para o0
Sicoob Administradora de Consoércios no
sistema de Registro de Demandas do
Cidaddo. Das 58 demandas acompanhadas
e respondidas no sistema de RDR pela
administradora, 59% (34) foram encerradas
e reguladas pelo Banco Central. 1° trim 2022 | 2° trim 2022

53%

Situacao no
Banco Central

m Encerradas
Em analise

Indicadores de RDR

Encerrados no 1° semestre de 2022

No primeiro semestre de 2022, no sistema de Registro de Demandas do Cidadao, o Banco
Central encerrou 40 manifestacoes, das quais 10 foram classificadas como procedentes.

RDR - Evolucao semestral RDR - Procedentes - Evolucao semestral
2° sem 2020 1° sem 2021 2°sem 2021 1° sem 2022 2° semestre 1°semestre 2° semestre 1° semestre
2020 2021 2021 2022
mmmm Demandas - Total Procedentes - Total

RDR - Assuntos abordados

Prestacao de Liberacdode Obrigacoes Devolugdes Fornecimento Contemplacao Relacao Cancelada
Informacao crédito Contratuais de documentos contratual

*as demandas encerradas pelo Banco Central foram disponibilizadas para o Sicoob Administradora de Consércios no
periodo compreendido entre novembro de 2021 e abril de 2022.
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PARECER DE
AUDITORIA

da Auditoria

Nos termos do artigo 25 do Estatuto Social do Banco Sicoob, realizamos a revisdo da
estrutura e dos procedimentos do Componente Organizacional Unico de Ouvidoria
(“Ouvidoria”) mantido pelo Banco Sicoob no semestre findo em 30 de junho de 2022, de
acordo com as exigéncias estabelecidas nos seguintes normativos:

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

Resolucao n° 28/2020, do Banco Central do Brasil;

Instrucdo n° 43/2021, da Comissao de Valores Mobiliarios (CVM);

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

Circular n®643/2021, da Superintendéncia de Seguros Privados (Susep).

Nossa revisdo compreendeu basicamente os seguintes procedimentos: (i) obtencdo do
entendimento dos controles internos implementados pela Administragéo para o cumprimento
regular de suas obrigagfes pertinentes a atividade de Ouvidoria; (i) realizacéo de testes de
avaliacdo de controles, complementados por procedimentos substantivos, para avaliagao
das atribuicOes, da organizacdo, do funcionamento, das exigéncias formais e da prestacao
de informacdes pela Ouvidoria, bem como da certificacdo 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, 0os sistemas e 0s procedimentos do
Componente Organizacional Unico de Ouvidoria mantidos pelo Banco Sicoob, relativos ao
primeiro semestre de 2022, ndo sejam adequados em relacdo as exigéncias dos normativos
referidos no primeiro paragrafo.

de Auditoria

O colegiado tomou conhecimento: (i) dos Relatérios de Atividades da Ouvidoria Sicoob
DTVM, Sicoob Seguradora, Informacdes da ouvidoria ao Conselho de Administracéo,
referentes ao 1° semestre de 2022 contendo as informagdes previstas no art. 6 ©, incisos IV e
V, da Resolucdo CMN 4 860/2020; e (ii) do Relatério do diretor responsavel pela Ouvidoria,
referente ao mesmo periodo.
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CONSIDERACOES
FINAIS

O componente organizacional de ouvidoria
encaminha relatorios periddicos permitindo
gue a administracdo tenha conhecimento
sobre problemas e deficiéncias detectados no
cumprimento de suas atribuicdes e mantéem o
conselho de administracao informado sobre o
resultado das medidas adotadas pelos
administradores  das  instituicoes  para
soluciona-los.
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