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Apresentagao

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 drgaos
de administra¢do do Bancoob e do Sicoob Confedera-
¢do decidiram pela instituicdo do componente Unico

de ouvidoria a ser mantido no Bancoob, passando a

vigorar a partir de 12 de julho de 2010. Elaboramos
semestralmente uma sintese dos eventos ocorridos
no canal de Ouvidoria e das medidas adotadas pela
Administracdo para solucdo das deficiéncias detecta-

das.

Designacdao e responsabilidades do
Ouvidor e do diretor responsavel pela
Ouvidoria

Apds a instituicdo do componente organizacional Unico de
ouvidoria do 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 atribui¢cdes

regulamentares estatutariamente instituidas.

Meios de divulgagdo dos canais de

atendimento da Ouvidoria

Os canais de ouvidoria sdo divulgados nas paginas eletronicas
da internet, nos extratos, nos comprovantes eletrénicos, nos
contratos formalizados com os clientes e nos materiais de
propaganda e de publicidade que se destinam aos clientes e

usuarios dos produtos e servigos das instituigdes.

A disponibilizagdo é feita por meio de acesso telefonico

gratuito, e-mail, formulario eletronico 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 segregacdo
dos canais de atendimento de ouvidoria. Por esse motivo

0s canais sao disponibilizados com identidades distintas.

Canal de ouvidoria Sicoob - Recebe demandas originadas
nas cooperativas singulares vinculadas as cooperativas

centrais que compdem o Sistema.

Canal de ouvidoria Bancoob - Recepciona demandas dos
clientes e usudrios de seus produtos e servicos. O mesmo
canal é compartilhado para atendimento do Bancoob

DTVM e do Sicoob Seguradora.

Canal de ouvidoria Ponta Administradora de Consdrcios -
Recebe demandas dos participantes dos grupos de
consércios comercializados pelas cooperativas e pela

Ponta Administradora de Consércios.



Avaliagéo de Eficacia

dos trabalhos da Ouvidoria

A alta administragdo do Sicoob estd comprometida os clientes, identificar relevantes questGes estratégi-

com o desenvolvimento da Ouvidoria, ndo sé com o cas para o Sistema Sicoob.

objetivo de atender os normativos do Banco Central, . o 1 I -
Nesse sentido, sao disponibilizadas as condi¢des para

mas principalmente por configurar importante ins- garantir o desenvolvimento dos trabalhos da Ouvido-

trumento de melhoria de processos e transparéncia, . . -
ria, em conformidade com as caracteristicas de atua-

possibilitando, por meio de uma maior interagdo com

¢do do Bancoob e das cooperativas do Sicoob.

Ao instituir o componente orga-
nizacional Unico de ouvidoria
Sicoob, questdes relevantes e
diretamente ligadas ao risco de
imagem recebem tratamento
diferenciado, uma vez que a
alta administracdo das institui-
¢Oes obtém informagbes que
contribuem para o desenvolvi-
mento tempestivo de agdes
estratégicas em suas ofertas de
solucGes de natureza financei-
ra, técnica e operacional. A Ou-
vidoria também atua para me-
Ilhoria do padrao de comunica-
¢do nos diversos canais de

atendimento.

Semestralmente, é elaborada
consolidagdo  qualitativa e
quantitativa dos eventos ocorri-
dos nos canais de Ouvidoria e,
associadas a essas informacgdes,
sempre que necessdrio, sdo

apresentadas proposicdoes de

melhoria ao Conselho de Admi-

nistracao.

Em busca de resultados efica-
zes, algumas atividades sdo de-
senvolvidas de forma sistemati-
ca pela Ouvidoria, como o Pro-
grama de Qualidade composto

por:

i. Atividades de controle -
Controle de procedimen-
tos para a manutencdo de

convénios e cadastros.

ii. Apoio e suporte — Suporte
as areas envolvidas na so-
lucdo das ocorréncias e
utilizacdo de sistema infor-

matizado.

iii. Laboratério de monitoria
— Trabalho realizado por
meio de monitoria e avalia-
¢do das gravagbGes dos

atendimentos.

iv. Cliente Surpresa - Implan-
tacdo de pratica que con-
siste na realizacao de simu-
lagdes de atendimentos
com caracteristicas de con-
flito, permitindo avaliar o
desempenho do atendente
e providenciar atividades
que permitam o desenvol-
vimento das habilidades

necessarias.

v. Pesquisa de Satisfacdao —

Sdo realizadas pesquisas
de satisfacdo, cujos resul-
tados contém os comenta-
rios apresentados pelos
reclamantes. Os resultados
sdo encaminhados as coo-
perativas ou as areas res-
ponsdaveis para avaliacdo e

adogdo de providéncias.




Adequacéo da Estrutura

A logistica dos processos de atendimento do compo-
nente de ouvidoria do Sicoob estad baseada no acom-
panhamento estatistico das ocorréncias e o contin-
gente operacional é definido de acordo com essa
avalia¢do, permitindo que os atendimentos aconte-
¢am de forma satisfatéria e a disponibilidade de
acesso esteja dentro dos padrdes das melhores pra-

ticas 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 sdo disponibilizados canais

com identidades diferentes.

A Ouvidoria Sicoob, que recebe demandas dos asso-
ciados e dos usuarios das cooperativas singulares, a
Ouvidoria Bancoob, que trata demandas dos clientes
e usudrios dos produtos e servicos do Bancoob, do
Bancoob DTVM e do Sicoob Seguradora, e o canal de
Ouvidoria Ponta Administradora de Consdrcios, que
estd disponivel para demandas relacionadas ao pro-

duto consorcio.

As demandas registradas nos canais de ouvidoria
sdo recebidas por telefone (discagem direta gratui-
ta), portal WEB ou e-mail. Estdo amplamente divul-
gados e oferecem acesso aos portadores de defici-

éncia auditiva e da fala.

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

veis.

O sistema foi customizado para atendimento das

demandas do componente de ouvidoria, levando-se

em consideragdo as particularidades do funciona-

mento do Sicoob.

Foi formalizado convénio para compartilhamento do
componente de ouvidoria do Sicoob, cujo instru-

mento contempla as responsabilidades das partes.

Gestdo de acessos - O sistema de ouvidoria permite
consultar o registro dos acessos por meio de consul-
tas variadas. Visando aprimorar o nivel de seguran-
¢a, foram implementados parametros, nos relatdrios
de trilhas de auditoria, que permitem a identificagdo
dos usudrios que tiveram a configuracdo de acesso

modificada.

Necessidades de adaptagao sao percebidas ao longo
da utilizagdo do sistema informatizado e, sempre
gue necessario, sdao implantadas novas funcionalida-

des.



Certificagao

dores

avaliagio quanto ao cumprimento da certificagao dos ouvi-

Processo de certificacao

Os integrantes da Ouvidoria participam de eventos e

treinamentos promovidos por entidades de

comprovada capacidade técnica, vinculadas a

associacbes de classe ou especializadas em

treinamentos para os profissionais de ouvidorias.

Os treinamentos tém o intuito de atender o contetdo

programatico requerido na Resolugdo CMN

4.433/2015 e capacitar os funcionarios para cumprir

com as atribuicGes 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.

Além dos treinamentos e certificagdes adquiridas, o
Bancoob busca manter a equipe do componente
organizacional Unico de ouvidoria em constante

atualizacdo de conhecimentos.

Parecer da Auditoria Interna

Nos termos do artigo 25 do Estatuto Social do Bancoob,
realizamos a revisdao 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 Resolugdo n? 4.433/2015, do Conselho
Monetario Nacional (CMN), Circulares n? 3.501/2010 e n®
3.503/2010 e respectivas alteragdes posteriores, do Banco
Central do Brasil (BACEN), Instru¢gdo n2 529/2012, da
Comissdao de Valores Mobilidrios (CVM), Resolugdo n¢
279/2013 e alteragBes posteriores, do Conselho Nacional
de Seguros Privados (CNSP) e Carta-Circular S@SEP/DIRAT/
CGRAT n2 008/2013. Nossa revisdo compreendeu
basicamente os seguintes procedimentos: (i) obtengdo do
entendimento dos controles internos implementados pela
Administragdo para o cumprimento regular de suas
obrigagbes pertinentes a atividade de Ouvidoria; (ii)
testes de controles,

realizagdo de avaliagio de

complementados por procedimentos substantivos, para

avaliacdo das  atribuicdes, da organizagdo, do
funcionamento, das exigéncias formais e da prestacdo de
informacgOes pela Ouvidoria, bem como da certificagdo 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, os sistemas e os procedimentos
do Componente Organizacional Unico de Ouvidoria
mantido pelo Bancoob, relativos ao segundo semestre de
2017, ndo sejam adequados em relagdo as exigéncias da
Resolugdo CMN n? 4.433/2015, das Circulares BACEN n@
3.503/2010 e n? 3.501/2010 e respectivas alteragdes
posteriores, da Instru¢do CVM n2 529/2012, da Resolugdo
CNSP n2 279/2013 e alteragBes posteriores e da Carta-

Circular SB SEP/DIRAT/CGRAT n2 008/2013.



Manifestagdo do Comité de Auditoria

O colegiado tomou conhecimento: (i) dos Relatérios da Ouvidoria do Bancoob, Bancoob DTVM, Ponta Adminis-
tradora de Consércios e Sicoob Seguradora, referentes ao 22 semestre/2017, contendo as informacg&es previstas
no art. 62, incisos IV e V da Resolucdo CMN 4.433/2015; e (ii) do Relatério do diretor responsavel pela ouvidoria,

referente ao mesmo periodo.

Consideragdes finais

Reporte de informagoes

O componente organizacional de ouvidoria encaminha relatérios periédicos permitindo que a administracdo
tenha conhecimento sobre problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de suas atribuicdes e mantém
o conselho de administracdo informado sobre o resultado das medidas adotadas pelos administradores das

instituicdes para soluciona-los.



