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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 atividades 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 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.

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 regulamentagao 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 satisfagdo 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 manutengcdo 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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Relatdrios 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 informag¢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 segundo semestre de 2021 a Ouvidoria Banco Sicoob alcangou a nota média de

2,6 quanto a satisfacdo com a solucao apresentada. O resultado individual de
satisfacdo ¢ apresentado no detalhamento estatistico de cada canal.

Comparativo semestral da Pesquisa de Satisfacao

Solugdo apresentada Qualidade do atendimento

H12sem 2021 ME22sem 2021
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O Programa de qualidade é realizado através de acdes de treinamento e informativos para
que seja 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 “Laboratorio de Monitoria”.

No Laboratorio sao realizadas escutas e avaliagbes das gravagoes. Apos a conclusao
das avaliagbes 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 agoes de orientacgao e de treinamento.

Além da definicdo do escopo de treinamentos oferecidos a equipe do call center, no
segundo 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 percepcdo 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
segundo semestre de 2021 foram realizados treinamentos com a equipe de
atendentes sobre:

* Habilidades de comunicac¢éo para atendimento ao cliente

* Metodologia ITIL

* Resolucgao de problemas

* Treinamento de integridade

Y
Iél'l 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 informagdes em periodos mais curtos, foram realizadas publicacoes
informativas, para orientagdo e adequacao de procedimentos.

As informacgOes que transitam no canal de Ouvidoria sio compiladas e
compartilhadas, permitindo disseminar informacdes e boas praticas aplicadas no
Sicoob.
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No segundo semestre de 2021 foram disponibilizadas publicagdes apresentando
os resultados alcancados na Pesquisa de Satisfacdo. Os resultados séo
disponibilizados com periodicidade mensal, trimestral e semestral.

@ Eventos da Ouvidoria

Os eventos realizados no segundo semestre tratou-se de uma parceria da
Ouvidoria com as equipes de monitoracdo. O conteido das novas edi¢oes foi
elaborado com informacoes relacionadas a estrutura do canal de ouvidoria,
premissas, atribuicoes e processos de atendimento.

Reunides de trabalho

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. A partir da andlise de indicadores de desempenho se
concluiu pelo desenvolvimento de agbes de capacitacdo para os agentes de
ouvidoria.

Chegou-se a conclusao que seria fundamental incentivar os agentes de apoio da
ouvidoria a realizar treinamentos especificos. No 2° semestre de 2021 foi
realizado Webinar da ouvidoria com as singulares pertencentes as seguintes
Centrais: Sicoob Uni, Sicoob SC/RS, Sicoob Planalto Central, Sicoob Norte, Sicoob
NE, Sicoob Crediminas, Sicoob Central Cecresp e Sicoob BA.

Webinar da Ouvidoria
O conteudo programatico aborda os seguintes temas

Indicadores

L . L. &~
E 8-3 n[l|]||[|

Tempo de resposta 5 dias uteis Pesquisa de satisfagdo

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

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

O Indicador representa o
percentual de manifestagoes
devolvidas as cooperativas
para nova analise,
relacionadas a analise de
minutas, complemento de
informacgdes e/ou
fornecimento de
documentacéo suporte.

O indicador apresenta o
resultado alcancado na
pesquisa de satisfacéo
aplicada, apds o encerramento
das manifestacgoes.
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Sistema de Ouvidoria

Exposicao sobre a operacionalizacao do sistema de ouvidoria, recomendacoes
sobre insercao de informacoes relevantes para composicdo de dossié da
manifestacdo e campo especifico para inclusao de documentacéo suporte.

Oficina de tratamento de demandas

Foram apresentadas situagdes 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.

Identificagédo do problema
Ao receber a demanda é importante identificar o objeto da reclamacéo.

Contato com o associado

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

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

Apresentacio de evidéncias
Abordar instrumentos contratuais, regulamentagdes que justifiquem a solugdo e | —
ou agoes empreendidas na solucéo.

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

Necessidades de adaptagao sdo 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 identificacéo,
especificagao e homologacdo, até que sejam disponibilizadas aos usuarios. No
segundo semestre de 2021 ndo foi identificada a necessidade de providencias
relacionadas a implementacdes nos sistemas de informacoes, em decorréncia de
demandas regulamentares.

Neste semestre foi necessario implementar procedimentos de controle que
garantissem a aderéncia as atualizacoes normativas dos 6rgaos reguladores. Da
CMYV, por meio da publicagao da Resolu¢cdo 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 & associacoes de
classe ou especializadas em treinamentos para os profissionais de Ouvidorias.,
cujo intuito €é cumprir com o conteado programatico requerido na
Resolucdo 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 realizacdo de exames de
certificacao por parte de seus integrantes.

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

Cursos de Extensao
Direito do Consumidor - Prime Cursos
Gestao de Conflitos - Prime Cursos

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:

Gestao de Continuidade de Negdcios
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
Pacto Sistémico 2021-2023

Lei Geral de Protecéo de Dados — LGPD
Seguranca da Informacéao

Eficacia e Qualidade

mediacao de conflitos
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Durante o segundo semestre de 2021 o acompanhamento das acoes desenvolvidas pela
FEBRABAN foi realizado de forma remota, onde foram acompanhadas a¢oes de:

AVALIAGAO DE
PROCEDENTES

ANALISE DE

DEMANDAS DEATI

MULTIRAO DE
NEGOCIAGAO DE
DIVIDAS

GT PUBLICOS
VULNERAVEIS

RELATORIO ANUAL
DE OUVIDORIAS

AUTOREGULACA
0 DO CREDITO
CONSIGNADO
PLANO DE
COMUNICAGAO - CORC

CIDADANIA FINANCEIRA

TELEMARKETING -

COMISSOES FEBRABAN

REUNIAO COM DPDC
GOVERNANCA

VALORES A RECEBER

/\/“

RANKING POR PRODUTO E
RANKING INSTITUICOES DE
PAGAMENTOS

PIX - RANKING DE
QUALIDADE

NEGOCIAGAQ DE
DIVIDAS

PROTECAO
SUPERINDIVIDADO

SISTEMA DE
ATENDIMENTO
DIGITAL
PROCON/SP

FRAUDE EM
BOLETOS

SEMARC 2021
PAINEIS

RECLAMACOES DE
FRAUDES/GOLPES

NAO ME LIGUE

NOVO DECRETO DO SAC:
NORMATIVO SARB 003

LEI PAULISTA 17.334/21 E
PL 298/2021 (PROIBICAQ
DE OFERTA DE CREDITO

POR TELEFONE)

AGENDA DE
REUNIOES
coMo
BANCO
CENTRAL

PAUTAS GERAIS



—— 3 Critério de classificacao das
reclamacoes

Nos canais de Ouvidoria sao recebidas manifestagoes de variados tipos: duvidas,
consultas, outros, elogios, sugestoes e reclamagbes. 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 comunicagcao com o demandante,
acoes realizadas pelas cooperativas e areas gestoras de produtos, suficiéncia das
informacoes na descricao, acoes realizadas para resolucdo 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 segundo semestre de 2021 foram registradas 8.654 reclamacgoes nos
canais da Ouvidoria: Sicoob, Banco Sicoob e Sicoob Administradora de
Consorcios, das quais 4.776 foram classificadas como improcedentes e 3.878 como
procedentes solucionadas.

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

Improcedentes

Caracteristica atribuida a uma reclamacgao 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.

748
575 540
703 743 c69
936
712 830 696 733 568

julho agosto setembro outubro novembro dezembro

B Improcedente M Procedente
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No Canal de Ouvidoria Sicoob foram
recebidos 56.721 contatos, dos quais
49.406 (87%) foram finalizados no ato do
atendimento e 7.317  geraram
manifestagées: Reclamacoes, Duvidas,
Elogios, Outros e Sugestdao. Em
comparacao com 08 semestres
anteriores, os contatos finalizados no ato
do atendimento tiveram um
crescimento de 8%.
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Evolucdo - Finalizadas no ato do atendimento

19%
8%
1%

12sem 2020 22sem 2020 192sem 2021 22sem 2021

Comparativo - Finalizadas no ato do atendimento

Central de cartdo de Central de Telefonia
Crédito Atendimento Sicoob

Foram registradas 7.317 manifestacoes.
Dessas, 6.700 (91,6%) sao Reclamacoes
e 617 (8,4%) demandas dos tipos:
Duvidas, Elogios, Consultas, Sugestao e
Outros.

Nao foram recebidas demandas por
meio do canal destinado ao portador de
deficiéncia auditiva ou de fala.

Informagdes sobre Outros Sicoob Seguradora

Cooperativa

Tipo de Atendimento

Outros I
Elogio I
Duavida

Sugestao

Consulta



Evolugao das Reclamagdes

- ()

12sem 2020 22sem 2020 12sem 2021 22sem 2021

Tipo de usudrio
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Durante o segundo semestre de 2021,
observou-se aumento de 12% nas
reclamacdes recebidas em comparacéo
ao semestre anterior. Das 6.700
reclamacbes, 75% (4.999) foram
registradas por usuarios do tipo Pessoa
Fisica e 41% (2.776) foram procedentes.

Situacdo das Reclamacgdes

89,4% das reclamacoes recebidas foram encerradas dentro do prazo de 10 dias
uteis. No segundo semestre de 2021, 712 (10,6%) das reclamacoes foram

prorrogadas.

Tempo de resolucdo das reclamacées

0 a 5 dias E

6 a 10 dias 5.618

prorrogada 712
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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 classificagao
dos temas.

O tema “Atendimento” continua sendo o mais reclamado, representando 29,7% das
reclamacoes registradas no canal.

Outros temas que compdem 0s cinco mais reclamados, referem-se a “Cartao de Crédito”
(19,8%), “Operacoes de Crédito” (15,8%), “Conta Corrente (12,1%) e “Seguradora” (4,3%).

Comparativo - 5 temas mais reclamados

Atendimento Cartdo de Crédito Operagoes de Crédito Conta-Corrente Seguradora

W12 sem 2021

W 2%sem 2021

Comparativo de reclamacdes — Demais temas

W 12sem 2021

W 22sem 2021

Outros Quotas Tarifas  Operagdo Cheques Facga Parte Previdéncia Consdrcios Aplicagdes Relagdo Corretoras Publicidade
Parte Adquirente Contratual
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Como forma de garantir a qualidade do atendimento prestado aos demandantes, a
Ouvidoria aplica a pesquisa de satisfacao. 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 satisfacéo 2,78.

Comparativo semestral da Pesquisa de Satisfacao

Solucdo apresentada Qualidade do atendimento

H1%2sem 2021 ME22sem 2021

Ranking das Cooperativas Centrais

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

Satisfacao com a solucao apresentada

2,78

EE \édia nota | Centrais  ====Média Nota | Geral
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No Canal de Ouvidoria Banco Sicoob foram recebidos 8.783 contatos, dos quais 6.911
(79%) foram finalizados no ato do atendimento e 1.872 geraram manifestacgoes:
Reclamacgoes, Duvidas, Elogios, Outros e Sugestao.

Em comparacdo com os semestres anteriores, os contatos finalizados no ato do
atendimento tiveram um aumento de 13%.

Evolugdo - Finalizadas no ato do atendimento Tipo de Atendimento

Consulta I

9.156
6533 [ oo [ &° Divida
I Sugestao
Outros

22 sem 12 sem 22 sem 12 sem 22 sem
2019 2020 2020 2021 2021

Tipo de usuario

Durante o segundo semestre de 2021, observou-se
crescimento de 20% nas reclamagdes recebidas
em comparagdo ao semestre anterior. Das 1.778
reclamacoes, 41% (733) foram registradas por
usuarios do tipo Pessoa Fisica e 60% (1.071) foram
procedentes.

M Pessoa Fisica

M Pessoa Juridica

Evolugdo das Reclamagdes

13% 20%
1%

12sem 2020 22sem 2020 12sem 2021 292sem 2021

Situagao das Reclamacgdes

W Procedente

B Improcedente
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92% das reclamacoes recebidas foram encerradas dentro do prazo de 10 dias uteis. No
segundo semestre de 2021, 147 (8%) das reclamacoes foram prorrogadas.

Tempo de resolucdo das reclamacdes

6 a 10 dias 1.346

prorrogada 147

Apresentamos o comparativo dos dois ultimos semestres sobre os temas mais
reclamados. “Adquiréncia” foi o mais reclamado, representando 43,29% das reclamacoes
registradas no canal e aumento de 14,3% em relacao ao semestre anterior.

Outros temas que compoem os cinco mais reclamados, referem-se a “Atendimento”
(449), “Cartao de Crédito” (273), “Operacgdes de Crédito” (96) e “Outros” (62) .

Comparativo - 5 temas mais reclamados

Operagdo Adquirente Atendimento Cartdo de Crédito  Operagdes de Crédito Outros Temas

W 12sem 2021
W 2%sem 2021

Comparativo — Demais temas reclamados

W 1%2sem 2021

. - -~

Tarifas Aplicagdes Sicoob Conta-Corrente Relagdo Cheques Cotas-partes
Seguradora Contratual
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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 a nota média 2,6 em relagao a solucdo apresentada e 2,9 em relacao a
qualidade do atendimento.

Comparativo semestral da Pesquisa de Satisfacdo

Solugdo apresentada Qualidade do atendimento

H1%2sem 2021 ME22sem 2021
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m—— Eyolucio RDR

No segundo semestre de 2021 foram recebidos 146 registros para o Banco Sicoob
no sistema de Registro de Demandas do Cidadao, destes, 48 foram classificados
como procedentes.

RDR - Evolugdo trimestral

!Hﬂﬂnn

jul.2021 ago.2021 set.2021 out.2021 nov.2021 dez.2021
19 trim 2021 22 trim 2021 32 trim 2021 42 trim 2021
I Demandas - Total Procedentes - Total

RDR - Procedentes - Evolucdo semestral

12 semestre 292 semestre 12 semestre 29 semestre
2020 2020 2021 2021

RDR - Assuntos abordados

& > Rl P o ,\® & boc’-. N &
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SC00E SEGURADORA

Durante o segundo semestre de 2021 foram recebidas 349 manifestacdes no canal de
Ouvidoria Sicoob Seguradora que compreendem: Reclamacgao, Duvida, Consulta e
Outros. O registro de 349 manifestagoes representou um crescimento de 60% em relagao
ao semestre anterior.

Estes registros estao distribuidos em: 324 (92,8%) reclamacoes, 15 (4,3%) demandas do
tipo outros, 8 (2,3%) demandas do tipo consulta e 2 (0,6%) demandas do tipo duvida
registrada na Ouvidoria Sicoob.

93% das manifestacoes foram recebidas no canal de Ouvidoria Sicoob e 7% recebidas no

canal de Ouvidoria Banco Sicoob.

Evolug¢do das Manifestagdes Origem dos registros

0800 213
WEB

Consumidor.Gov

: H
(8]

Procon

Reclame Aqui

218
172
132
- .

22 sem 12 sem 22 sem 12 sem 22 sem RDR
2019 2020 2020 2021 2021
Tipo de manifestagdes Canal Ouvidoria

B Reclama¢do M Outros M Consulta M Duvida B Ouvidoria Banco Sicoob B Quvidoria Sicoob
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———— Ouvidoria Banco Sicoob

Analise Grafica das reclamacées recebidas

Nos graficos a seguir demonstramos a evolucdo semestral do namero de
reclamacoes recebidas. Observamos uma reducdo de 26% no numero de
reclamacdes no segundo semestre de 2021 em relagao ao semestre anterior.

No periodo foram registradas 10 reclamacodes sobre “Seguro de Vida”, sendo
verificada um aumento de 67% em relacao ao semestre anterior, e 10 sobre o
assunto “Seguro Prestamista”, uma reducao de 52% em relacdo ao semestre

anterior.
Evolucdo das Reclamacodes Assunto das Reclamacdes
27
23
14
Seguro Prestamista Seguro de Vida
22 sem 12 sem 2% sem 12 sem 22 sem B 1°sem 2021 W 2°sem 2021
2019 2020 2020 2021 2021

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

Das manifestacoes recebidas, 70% foram classificadas como ‘improcedentes” e
75% das manifestagdes foram encerradas no prazo regulamentar de até 15 dias
corridos.

B Improcedente M Procedente BM0a7dias M8al5dias
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—— Quvidoria Sicoob

Analise Grafica das reclamacgoes recebidas

Nos graficos a seguir demonstramos a evolucdo semestral do numero de
reclamacoes recebidas. Observamos um crescimento de 70% no numero de
reclamacoes no segundo semestre de 2021 em relagdo ao semestre anterior.

No periodo foram registradas 79 reclamacgoes sobre “Seguro de Vida”, um
aumento de 27% em relacdo ao semestre anterior, 209 sobre o assunto “Seguro
Prestamista”, um crescimento de 92% em relagdo ao semestre anterior e 16
reclamacgdes sobre Atendimento Sicoob Seguradora.

Evolugdo das Reclamagbes Assunto das Reclamacdes
179
145
|
22 sem 1% sem 28 sem 1% sem 22 sem Seguro Prestamista Seguro de Vida Atendimento

2019 2020 2020 2021 2021
H1%2sem 2021 MW 2%2sem 2021

Neste semestre, 90% dos clientes que acionaram o Sicoob Seguradora
através do canal Ouvidoria Sicoob eram do tipo Pessoa Fisica.

Das manifestagoes recebidas, 74% foram classificadas como ‘improcedentes” e 96%
das manifestacdes foram encerradas no prazo regulamentar de até 15 dias corridos.

B Improcedente M Procedente M 0a7dias m8al15dias Msuperiora 15 dias
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CIRCULAR SUSEP 643 - Tratamento das
denuncias

Principais pontos dispostos no capitulo III

As denuncias 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 devera ser informado do
resultado da analise. Vigéncia — 20/7/21

Sicoob Seguradora 27

Previsao regulamentar

Disciplina o  atendimento  as
reclamacbes dos consumidores de
sociedades seguradoras, sociedades
de capitalizacdo e entidades abertas
de previdéncia complementar e as

dentuncias no ambito da
Superintendéncia de Seguros
Privados - Susep.
Acompanhamento
Neste semestre nao foi recebida

denuncia que trata o Capitulo 3 da
Circular Susep N° 643 (Capitulo III -
Tratamento de denuncias).

CIRCULAR SUSEP 643 - Acompanhamento de demandas plataforma Consumidor.gov

Das manifestacoes recebidas, observa-se crescimento de 69% do primeiro para o segundo

semestre de 2021.

-50%
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8
5
g
F
=3
g
B

Evolucdo semestral - consumidor.gov

2500%
@

Ja na evolucdo mensal do segundo semestre de 2021, em funcdo do aumento de demandas sobre
devolucdo de seguro prestamista observa-se a elevacdo de 800% de novembro para dezembro,
conforme representacao grafica abaixo:

Evolu¢gao mensal - consumidor.gov

julho agosto setembro

outubro novembro dezembro
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SIC00E ADMINISTRADORA
DE CONSORAIOS

Referente ao canal de Ouvidoria Sicoob Administradora de Consércios, durante o
segundo semestre de 2021 foram recebidos 1.651 contatos, dos quais 89,1% (1.471) foram
finalizados no ato do atendimento e 180 geraram manifestacoes dos tipos: reclamacéo
(176) , consulta (2), elogio (1) e duvida (1). A seguir apresentamos o detalhamento

estatistico relativo ao canal.

Evolucdo - Finalizadas no ato do atendimento . .
Tipo de Atendimento

Consulta
I Elogio
I N .

Duavida

22 sem 12 sem 22 sem 12 sem 22 sem
2019 2020 2020 2021 2021

Quanto as reclamacgoes, observou-se um crescimento de 53% em relacdo ao semestre
anterior. Das 176 reclamagdes recebidas, 135 foram registradas por usuarios do tipo
Pessoa Fisica e 145 foram improcedentes. Os temas reclamados foram atendimento
(106), contemplacao (64) e encerramento (6).

Evolugdao das Reclamagdes Tipo de usuario

379%
167%
53%
_—

12sem 2020 22sem 2020 192sem 2021 22sem 2021

M Pessoa Fisica

M Pessoa Juridica

Situacao das Reclamacdes
Comparativo - Temas reclamados

B 12sem 2021

. -
- ——

Atendimento Contemplagao Encerramento de
Grupos

W Procedente

W Improcedente
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No segundo semestre de 2021 foram
recebidos 38 registros para o Sicoob
Administradora de Consércios no

sistema de Registro de Demandas do
Cidadao, destes, 9 foram classificados
como procedentes.
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RDR - Procedentes - Evolugdao semestral

292 semestre

12 semestre

292 semestre
2020 2020 2021 2021

12 semestre

RDR - Evolucdao semestral

jul.2021

12 sem 2020 | 22sem 2020 | 12 sem 2021

I Demandas - Total

Fa N

ago.2021

- ] - I . | L. .
set.2021 out.2021 nov.2021 dez.2021
22 sem 2021

Procedentes - Total

RDR - Assuntos abordados

Liberagao de Prestagao de Cancelada

crédito Informacgao

Obrigacdes
Contratuais

Contemplagdo Fornecimento de
documentos

Diversos Cancelamento
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91% das reclamacoes recebidas foram encerradas dentro do prazo de 10 dias uteis. No
segundo semestre de 2021, 16 (9%) das reclamac¢des foram prorrogadas.

Tempo de resolucao das reclamacoes

0 a5 dias

6 a 10 dias 148

prorrogada

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
Administradora de Consércios apresentou nota 1,93 de satisfacdo e nota de 2,07 para a
qualidade no atendimento.

Comparativo semestral da Pesquisa de Satisfacao

Solugdo apresentada Qualidade do atendimento

H12sem 2021 ME22sem 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 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, Informac¢des da ouvidoria ao Conselho de
Administracao, referentes ao 2° semestre de 2021 contendo as informacoes
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.
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— 9 Consideracoes finais

O componente organizacional de ouvidoria encaminha relatérios periodicos
permitindo que a administracio 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.



