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APRESENTACAO

Em 2010, o Conselho Monetario Nacional permitiu que as cooperativas de crédito compartilhassem
a mesma estrutura de Ouvidoria, a exemplo do que era permitido aos conglomerados financeiros.
Os orgaos de administracao do Bancoob e do Sicoob Confederacao decidiram pela instituicao

do componente Unico de ouvidoria a ser man2do no Bancoob, passando a vigorar a partir de 1°

de julho de 2010. Elaboramos semestralmente uma sintese dos eventos ocorridos no canal de
Ouvidoria e das medidas adotadas pela Administracao para solugao das deficiéncias detectadas..

Desighacao e responsabilidades do Ouvidor

e o Diretor responsavel pela Ouvidoria

ApOs a instituicao do componente organizacional Unico de ouvidoria o Sicoob,
o Diretor de Controle e a Ouvidora, ambos do Bancoob, foram designados

para atuar como Diretor responsavel e Ouvidora, respectivamente..

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

O ouvidor deve observar o cumprimento das atribuicoes
regulamentares estatutariamente instituidas.

Meios de divulgacao dos canais

de atendimento da Ouvidoria

Os canais de ouvidoria sao divulgados nas paginas eletronicas da internet,
nos extratos, nos comprovantes eletronicos, nos contratos formalizados com
0s clientes e nos materiais de propaganda e de publicidade que se destinam

aos clientes e usuarios dos produtos e servicos das ins2tuicoes.

A disponibilizacao € feita por meio de acesso telefonico gratuito,
e-mail, formulario eletrénico ou por correspondéncia.

Entidades participantes do Componente
Organizacional Unico 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.



Canal de ouvidoria Sicoob - Recebe demandas originadas nas cooperativas
singulares vinculadas as cooperativas centrais que compoem o Sistema.

Canal de ouvidoria Bancoob - Recepciona demandas dos clientes e
usuarios de seus produtos e servicos. O mesmo canal € compartilhado
para atendimento do Bancoob DTVM e do Sicoob Seguradora.

Canal de ouvidoria Ponta Administradora de Consoércios - Recebe
demandas dos participantes dos grupos de consorcios comercializados
pelas cooperativas e pela Ponta Administradora de Consorcios.

AVALIACAO DE EFICACIA DOS

TRABALHOS DA OUVIDORIA

A alta administracao do Sicoob esta comprometida com o desenvolvimento da Ouvidoria, nao so
com o objetivo de atender os normativos do Banco Central, mas principalmente por configurar
importante instrumento de melhoria de processos e transparéncia, possibilitando, por meio de uma
maior interagao com os clientes, iden3ficar relevantes questoes estrategicas para o Sistema Sicoob.

Nesse sentido, sao disponibilizadas as condi¢oes para garantir o
desenvolvimento dos trabalhos da Ouvidoria, em conformidade com as
caracteristicas de atuacao do Bancoob e das cooperativas do Sicoob.

Ao instituir o componente organizacional unico de ouvidoria Sicoob, questoes relevantes
e diretamente ligadas ao risco de imagem recebem tratamento diferenciado, uma

vez que a alta administracao das instituicoes obtém informacoes que contribuem

para o desenvolvimento tempestivo de agoes estratégicas em suas ofertas de

solucoes de natureza financeira, técnica e operacional. A Ouvidoria tambéem atua

para melhoria do padraoc de comunicacao nos diversos canais de atendimento.

Semestralmente, € elaborada consolidacao qualitativa e quantitativa dos eventos ocorridos
nos canais de Ouvidoria e, associadas a essas informacoes, sempre que necessario,
sao apresentadas proposicoes de melhoria ao Conselho de Administracao.

Em busca de resultados eficazes, algumas atividades sao desenvolvidas de forma
sistemtica pela Ouvidoria, como o Programa de Qualidade composto por:

i. Atividades de controle - Controle de procedimentos para
a manutencao de convénios e cadastros.

ii. Apoio e suporte - Suporte as areas envolvidas na solucao das
ocorréncias e utilizacao de sistema informatizado.

iii. Laboratorio de monitoria — Trabalho realizado por meio de
monitoria e avaliagao das gravacoes dos atendimentos.



iv. Cliente Surpresa - Implantacao de pratica que consiste na realizacao de simulagoes de
atendimentos com caracteristicas de conflito, permitindo avaliar o desempenho do atendente
e providenciar atividades que permitam o desenvolvimento das habilidades necessarias.

v. Pesquisa de Satisfagao - Sao realizadas pesquisas de satisfagcao, cujos resultados contém
0s comentarios apresentados pelos reclamantes. Os resultados sao encaminhados as
cooperativas ou as areas responsaveis para avaliacao e adocao de providencias.

ADEQUACAO DA ESTRUTURA

A logistica dos processos de atendimento do componente de ouvidoria do Sicoob esta baseada
no acompanhamento estatistico das ocorréncias e o contingente operacional € definido de
acordo com essa avaliacao, permitindo que os atendimentos acontecam de forma sa4sfatoria

e a disponibilidade de acesso esteja dentro dos padroes das melhores praticas do mercado.

O Sistema Sicoob possui particularidades em seu modelo organizacional que
levam a necessidade de uma estrutura segregada dos canais de atendimento de
ouvidoria, por isso sao disponibilizados canais com identidades diferentes.

A Ouvidoria Sicoob, que recebe demandas dos cooperados e dos usuarios das
cooperativas singulares, a Ouvidoria Bancoob, que trata demandas dos clientes
e usuarios dos produtos e servicos do Bancoob, do Bancoob DTVM e do Sicoob
Seguradora, e o canal de Ouvidoria Ponta Administradora de Consorcios, que
esta disponivel para demandas relacionadas ao produto consorcio.

As demandas registradas nos canais de ouvidoria sao recebidas por telefone
(discagem direta gratuita), portal WEB ou e-mail. Estao amplamente divulgados
e oferecem acesso aos portadores de deficiéncia auditiva e da fala.

Para o registro e controle das ocorréncias, utiliza-se um software especifico
de gestao de atendimentos, que possibilita 0 encaminhamento e controle
das demandas junto as cooperativas ou areas responsaveis.

O sistema foi customizado para atendimento das demandas do componente de ouvidoria,
levando-se em consideragao as particularidades do funcionamento do Sicoob.

Foi formalizado convénio para compartilhamento do componente de ouvidoria
do Sicoob, cujo instrumento contempla as responsabilidades das partes.

Gestao de acessos - O sistema de ouvidoria permite consultar o registro dos acessos
por meio de consultas variadas. Visando aprimorar o nivel de seguranca, foram
implementados parametros, nos relatorios de trilhas de auditoria, que permitem a
identificacao dos usuarios que tiveram a configuracao de acesso modificada.

Necessidades de adaptacao sao percebidas ao longo da utilizacao do sistema
informa4zado e, sempre que necessario, sac implantadas novas funcionalidades.



CERTIFICACAO | Avaliacdo quanto ao

cumprimento da certificacao dos ouvidores

Processo de certificacao

Os integrantes da Ouvidoria parscipam de eventos e treinamentos promovidos por
entidades de comprovada capacidade técnica, vinculadas a associacoes de classe
ou especializadas em treinamentos para 0s profissionais de ouvidorias.

Os treinamentos tém o intuito de atender o conteudo programatico requerido
na Resolugao CMN 4.433/2015 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 realizacao
de exames de cersficacao por parte de seus integrantes.

Alem dos treinamentos e cersficacoes adquiridas, o Bancoob busca manter a equipe do
componente organizacional unico de ouvidoria em constante atualizacao de conhecimentos.

PARECER DA AUDITORIA INTERNA

Nos termos do ar5go 25 do Estatuto Social do Bancoob, realizamos a revisao da estrutura
e dos procedimentos do Componente Organizacional Unico de Ouvidoria (‘Ouvidoria’)
mantido pelo Bancoob no semestre findo em 31 de dezembro de 2017, de acordo com as
exigéncias estabelecidas pela Resolugao n° 4.433/2015, do Conselho Monetario Nacional
(CMN), Circulares n° 3.501/2010 e n° 3.,503/2010 e respectivas alteracoes posteriores, do
Banco Central do Brasil (BACEN), Instrucao n° 529/2012, da Comissao de Valores Mobiliarios
(CVM), Resolucao n® 279/2013 e alteracdes posteriores, do Conselho Nacional de Seguros
Privados (CNSP) e Carta-Circular SU SEP/DIRAT/CGRAT n° 008/2013. Nossa revisao
compreendeu basicamente os seguintes procedimentos: (i) obtencao do entendimento
dos controles internos implementados pela Administracao para o cumprimento regular de
suas obrigagoes persnentes a asvidade de Ouvidoria; (i) realizacao de testes de avaliacao
de controles, complementados por procedimentos substantivos, para avaliacao das
atribuicoes, da organizacao, do funcionamento, das exigéncias formais e da prestacao

de informacoes pela Ouvidoria, bem como da certificacao 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 mansdo pelo Bancoob, relativos ao
segundo semestre de 2017, nao sejam adequados em relagao as exigéncias da Resolucao
CMN n® 4.433/2015, das Circulares BACEN n° 3.503/2010 e n°® 3.501/2010 e respectivas
alteragoes posteriores, da Instrucao CVM n° 529/2012, da Resolucao CNSP n® 279/2013

e alteracoes posteriores e da Carta-Circular SU SERP/DIRAT/CGRAT n°® 008/2013..



MANIFESTACAO DO COMITE DE AUDITORIA

O colegiado tomou conhecimento: (i) dos Relatérios da Ouvidoria do Bancoob, Bancoob DTVM,
Ponta Administradora de Consorcios e Sicoob Seguradora, referentes ao 2° semestre/2017,
contendo as informacoes previstas no art. 6°, incisos IV e V da Resolucao CMN 4.433/2015;

e (i) do Relatorio do diretor responsavel pela ouvidoria, referente ao mesmo periodo..

CONSIDERAGCOES FINAIS

Reporte de informacgoes

O componente organizacional de ouvidoria encaminha relatorios periodicos permiéndo

que a administracao tenha conhecimento sobre problemas e deficiencias detectados no
cumprimento de suas atribuicoes e mantem o conselho de administracao informado sobre o
resultado das medidas adotadas pelos administradores das instituicoes para soluciona-los.

Ouvidoria
0800 725 0996

Def. Auditivos ou de fala
0800 940 0458

www.ouvidoriasicoob.com.br
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