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Diretor responsavel pela Ouvidoria
Sistema Sicoob

Confiar também é saber ouvir

Mensagem
da Diretoria %

Uma Ouvidoria forte

fortalece todo o
Sistema

Prezados cooperados, conselheiros e parceiros,

A Ouvidoria do Sicoob existe para ouvir com
atengdo, compreender com profundidade e
atuar com responsabilidade. Cada
manifestagdo recebida representa uma
oportunidade de aprendizado e de melhoria
para todo o Sistema.

No primeiro semestre de 2026, seguimos
fortalecendo conexdes que geram valor: com
os cooperados, por meio de uma escuta
qualificada; com as cooperativas, oferecendo
suporte e orientagao; com as areas internas,
contribuindo para decisdes mais assertivas; e
com os érgaos reguladores, participando
ativamente de féruns e debates.

Os resultados apresentados neste relatério
refletem esse compromisso: relacionamentos
fortalecidos, processos aprimorados e
recomendagdes que impulsionam a evolugao
continua do Sistema.

Destaques

Relacionamento que
fortalece

Aumento da participacao
das cooperativas e
engajamento do didlogo
continuo.

Qualidade que gera
confianca

Evolugao dos indicadores
de eficacia e da
satisfacao dos
cooperados.

Inteligéncia que
orienta decisoes

Recomendacdes e
analises que impulsionam
melhorias e aperfeicoam
processos.

Disseminacao de boas
praticas

Compartilhamento e
orientacdo para todo o
Sistema.

Compromisso com a
evolucdo continua

Aprender, evoluir e
transformar
manifestagdes em valor
para cooperados e
cooperativas.
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Escutar
para
compreender

CONEXOES

goull que geram
gerar valor
valor

7

O D|:| Em um mundo cada vez mais dinamico e
interconectado, ouvir com atencao,
Aprender compreender com empatia e agir com

para
decidir melhor

responsabilidade é o que nos permite
transformar manifestacées em
aprendizados e resultados concretos.

A Ouvidoria do Sicoob existe para fortalecer ® ‘
relagdes, promover a justica financeira e

impulsionar a melhoria continua em todo o

Sistema.

Este relatério apresenta os principais
indicadores, entregas e aprendizados do 12
semestre de 2026, reforcando nosso
compromisso com a transparéncia, a ética e
a geracao de valor para cooperados,
cooperativas e para o Sistema Sicoob.

Cada conexao fortalece o presente
e constroi o futuro que queremos.

Ouvir é mais do que captar palavras. E compreender histérias que

{4} ) REFLEXAO 01
/ revelam oportunidades de transformacao.

¥
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Uma trajetoria
em evolucao

A Ouvidoria do Sicoob nasceu com o propésito de ser ponte entre o cooperado e o
Sistema. Desde entdo, nossa caminhada tem sido marcada por crescimento continuo,
aprendizado e compromisso com a exceléncia no relacionamento.

Relembre os marcos que fortalecem nossa histéria e impulsionam nosso futuro.

Expansao
2015 - 2017

s

Consolidagao
2018 - 2021

(0)

Evolucao Continua
2022 - 2026

A

Até 2014

Aproximagao e
fortalecimento

Governangae
qualidade

Inovagao e
transformacao

Fortalecimento da
governanca, gestao de
riscos, indicadores e
trilhas de capacitagao.
Avangos em tecnologia e
integracao com o

A Ouvidoria do Sicoob foi
estruturada para
assegurar escuta
imparcial, um canal de
escuta ético e
transparente,

Ampliagdo da estrutura,
padronizacgao de
processos e adesao de
novas cooperativas ao
canal de Ouvidoria. A
escuta ganhou escala e

Aprimoramento
continuo da experiéncia
do cooperado, analises
de dados, inteligéncia de
informagdes e foco em
solugdes preventivas e

fortalecendo a confianga  representatividade. Sistema. efetivas.
dos cooperados e a
governancga do Sistema.
®
Do passado aprendemos. No presente evoluimos. No
futuro, seguimos transformando. &
Cada fase da nossa trajetdria reforca o papel estratégico
da Ouvidoria como guardia da confianga e promotora de
melhorias para o Sistema. b4 .

Evoluir é transformar experiéncias em aprendizado e

. 12 SEMESTRE DE 2026 5
aprendizado em valor para todos.
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Uma estrutura
que conecta o Sistema

A Ouvidoria Sicoob atua de forma integrada e independente, conectando pessoas,
areas e institui¢oes para transformar a escuta em melhorias e fortalecer a relagdo de

confianga coOm 0S NOSSOsS cooperados.

COOPERADOS @
Nossa razio de Iﬁ| |@| ____________ q E
existir. \ 5
Escutamos para 2 5 ! ﬁﬁ

entender suas
necessidades e
expectativas.

COOPERATIVAS
Atuamos de forma l“
proxima e parceira,
apoiando na gestao E‘ﬂ
de demandas e na
melhoria continua

dos processos.

/ \

p / \
AREAS INTERNAS / Y
ﬂ ,’ \ Q

Trabalhamos de forma / N C—
colaborativacomas | |5 __| [T ! o 0 rg.. 0
areas, promovendo M
solucdes, prevengoes e
aprimoramento

-

EMPRESAS DO SICOOB

Integramos as empresas do
Sicoob, alinhando praticas,
compartilhando
aprendizados e gerando
valor conjunto.

AMBIENTE
REGULATORIO

Atuamos em conformidade
com a legislagdo e as
normas vigentes,
fortalecendo a
transparénciae a
governancga.

CONSELHO DE
ADMINISTRAGCAO
E DIRETORIA

Fortalecemos informagoes
estratégicas para apoiar
decisdes, gestao deriscos e

continuo. proteger os interesses dos
cooperados.
Ve NOSSA ATUAQI\O EM TRES MOVIMENTOS ~N P
ESCUTAR >> CONECTAR TRANSFORMAR

Recebemos e acolhemos
manifestagdes com
empatia, sigilo e
imparcialidade,
valorizando cada voz.

Analisamos, articulamos e
compartilhamos
informacgdes para
encontrar causas,
prevenir e orientar
solugdes.

>>®

Promovemos melhorias
continuas que geram
valor para os cooperados
e fortalecem o Sistema.

Conectar pessoas, processos e institui¢des é transformar

(+% | REFLEXAO 02 > A
/ a escuta em confianga, solugdes e valor para todos
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Atender bem é
transformar escuta em ®
resposta

O
Cada manifestagdo é uma oportunidade
de demonstrar eficiéncia, cuidado e
compromisso com o cooperado.
&

A qualidade da resposta, o
cumprimento dos prazos e a capacidade

de solucionar demandas traduzem, em . —
resultados, a efetividade da atuacdo da
Ouvidoria.
»
» .
O : |
= >
A\

MANIFESTACAO RESPOSTA SOLUCAO
O cooperadoregistra A Ouvidoria analisa, Apresentamos Buscamos a solugao
sua manifestagao aprofunda resposta clara, efetiva da demanda,
pelos canais de informagdes e objetiva e dentrodos  gerando satisfacao e

atendimento. identifica a melhor prazos regulatérios, fortalecendo a
forma de atuacao. com transparéncia e confiancga.
respeito.

Conexoes

que geram

—~
N

Atender com qualidade é fazer das respostas

Ké}* | REFLEXA0 02 .
/ pontes que constroem confianca e geram valor
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| MANIFESTAGCOES
A escuta em numeros

é
Da quantidade ao significado: o que as manifestacdes revelam
sobre a experiéncia do cooperado.
2. COMO ESSA ESCUTA SE DISTRIBUI
1. VOLUME TOTAL COMPOSIQ[\O PORTIPO DE MANIFESTAgi\O | 12 SEMESTRE DE 2026
12 semestre de 2026
QTD. %
1 7 1 47 Reclamacbes B2 79,97%
. @ Acionamento Interno 251 14,64%
[} -~
manlfestagoes @ Solicitacdes 772 4,50%
Elogios 152 0,89%
VARIAQAO VS. 22 SEMESTRE/2025 Total 17.147 100%
0,
+ 9.' ..2 /0 Distribuicdo por canal de origem | 12 semestre de 2026
de variagdo o
E C.. oo =1
22 semestre/2025 12 semestre/2026 %@ _k_J_ L’ | gg E I i /‘
15.702 17147 0800 Portal Consumidor.gov RDR Outros
42,44% 16,32% 24,23% 16,90% 0,11%
Comparacéo de volume de © -63% @ +42,2% @ +32,9% @ +25% @ +5,6%
manifestacgbes
(@] Variagao vs. 22 semestre de 2025
3. 0 QUE MERECE ATENCAO
Aumento no volume total de manifestagdes, com variagao de ‘ ‘ _1

@ 9,2% em relacao ao semestre anterior. P
: S S Mais importante que a variagdo do volume é
[=h xpansdo significativa nos canais Portal (+422%)e = compreender onde as manifestacgoes se
Consumidor.Gov (+32,9%), refletindo a tendéncia de migracéo d
para 0 ambiente digital. co.ncentra‘lm e que com portameptos e
registro exigem atuagao preventiva. Essa

0 canal 0800 concentra o maior volume das manifestacdes, o leitura orienta decisoes, prioriza acdes e
que reforca a importancia de manter/elevar o padrao de fortalece a confianca no Sicoob
qualidade do atendimento humano, visto a permanéncia como

principal ponto de contato do cooperado com a instituicéo.

,\/ Cada manifestagao é um dado.

gk ) REFLEXA0 02
y

Atender com qualidade é fa.zer das respostas 12 SEMESTRE DE 2026 8
pontes que constroem confianca e geram valor
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| RECLAMAGCOES
Efetividade que

gera confiancga

Visao executiva das reclamacgodes | 12 semestre de 2026

A Ouvidoria atua para oferecer
respostas consistentes, dentro do
prazo e com foco na solugao,
fortalecendo a experiéncia do
cooperado e a confianga no Sicoob.

N 7 N

-0
elig

Ve

ATENDIMENTO
NO PRAZO

{~) RECLAMAGOES
L RECEBIDAS

13.712

Total de reclamacdes
registradas

@ +3,78%

Vs. 22 semestre/2025

96,1%

Reclamagdes respondidas
dentro do prazo regulatério

@ -3,9 p.p.-

Vs. 22 semestre/2025

EVOLUGAO DOS PRINCIPAIS INDICADORES

22 semestre de 2025 m 12 semestre de 2026

£
7,4 dias Gteis

Tempo médio de resposta ao

@ + 0,5 dias uteis

PRAZO MEDIO
DE RESPOSTA

Avaliagdo média de satisfagdo

cooperado (pesquisa, notas entre 1-5)

Vs. 22 semestre/2025 Vs. 22 semestre/2025

LEITURA EXECUTIVA

Registrou-se aumento no volume de

/' H manifestagoes, refletindo a
@ 0-0-0H _ IZID ampliagado da base de cooperados e
8 080 =4 @ do uso dos canais.
LT -
o Manteve-se alto indice de
c— atendimento no prazo, reforgando o
13.213 13.712 100,0% 96,1% 6,9 7.4 @ compromisso com a agilidade e o
cumprimento das normas
regulatorias.
225 2,47
esar do aumento no nimero de
! Ap d t d
reclamagdes recebidas, o prazo
médio de resposta se manteve
aderente ao prazo regulamentar.
Reclamagoes Atendimento Prazo médio Satisfacdo do
recebidas no prazo (dias uteis) cooperado (1-5)

@ Variagdes calculadas com base no 22 semestre de 2025

Efetividade é mais que responder:

@ | REFLEXAO 02 | Atender com qualidade é fa.zer das respostas
) pontes que constroem confianca e geram valor

g

PUBLICO

é gerar solugdo, confianga e valor para o cooperado.

Observou-se evolugao na satisfagao
dos cooperados, resultado de
respostas claras, empaticas e
resolutivas.

12 SEMESTRE DE 2026 9
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Qualidade que

se traduz em resultado

Além dos KPlIs gerais, como avalia

mos a efetividade da Ouvidoria?

A eficacia da Ouvidoria é resultado da
combinagado de tempestividade,
qualidade da resposta e efetividade no
tratamento das demandas.

4 ) INDICADORES DE PRODUTIVIDADE 4 )
TEMPO DE S APROVEITAMENTO DE
OO O] RESPOSTA g y (v) RESPOSTA
00 Percentual de Percentual de
00 manlfesFagoes que foram manifestacdes que foram
respondlt.jas RE|3 encerradas sema
cooperativa/érea dentro necessidade de devolugédo
do prazo acordado / \ a cooperativa/area.
K (acordo operacional). ! \ J
*® o
1 1
1
Indicador de prazo Il ! Indicador de resolutividade
(dentro do prazo) ' ! (aproveitamento)
\ Tempo de Aproveitamento )
h Y Resposta deresposta J h
AY 7
AY 4
() 0, 7 0, ()
85,6% 84,6% R 12 semestre de 2026 ’ 85% 86,6%
12 trimestre 2¢trimestre 12 trimestre 22 trimestre
de 2026 de 2026 -~ - de 2026 de 2026
(1) Os registros ndo respondidos pela i @ 95 registros “5?0 respondiéos pe!a
area/cooperativa foram desconsiderados do i area/cooperativa e os do tipo Acionamento
calculo i Interno foram desconsiderados do célculo
N J | J
- ) ¢ D
MOTIVOS DE DEVOLUGOES Leitura Executiva
% 0 aproveitamento de resposta
0 apresenta indicador satisfatério
B 1 0,
%o Complemento 55% iR WRED
= 0 Motivo de devolugéo
o Minuta 22% "Complemento" apresenta
@ oportunidade de melhoria para
- aumento de respostas resolutivas.
Documentagao 15% P
Q O indicador de tempo de resposta
Revisio 8% reflete tempestividade na
apresentacdo de resposta para as
/= Osregistros nao respondidos pela drea/cooperativa e os do tipo Acionamento Interno foram desconsiderados do mamfeSt?goes Por par’te qas
célculo. | O indicador apresenta todas as devolucdes realizadas, incluindo aquelas feitas em um mesmo protocolo cooperativas e areas técnicas.
- J
.
% Qualidade nao é apenas responder dentro do prazo: °
E compreender a demanda, oferecer uma resposta consistente e utilizar
cada manifestagdo como fonte de aprendizado e melhoria. ® .
" \ - Atender com qualidade é fazer das respostas
@ | REFLEXAO 02 . 12 SEMESTRE DE 2026 10
N y. pontes que constroem confianca e geram valor

~
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| RECLAMAGOES
O que a escutarevela o
@

Dos registros aos temas: onde se concentram as principais
manifestagdes dos cooperados

TOTAL DE RECLAMACOES TOP 5 PRODUTOS/SERVICOS DO SEMESTRE | 12 semestre de 2026
12 semestre de 2026 Participagao no total de reclamagoes
Variagao vs.
22 semestre/2025

Crédito
13‘ , 1 z n (demais operagées) _ 26,7% @—11%
I‘Qdamagbes a g Conta Corrente - 17,0% @ +52%

) B ] Cartdo de Crédito - 13,3% @ +32%
VARIAGAO VS. 22 SEMESTRE/2025

Cotas-partes 7,3% +132%
+3,78% B8C ©
devariaggo P

B Prevencio/Pix - 6,6% ®+116%

22 semestre/2025 12 semestre/2026
13.213 > 13.712
Demais produtos/servicos 29.1%
(D Base: total de manifestagses & 0s5 principais produtos/servicos representaram 70,9% do total de reclamagdes do
registradas no semestre. W semestre.

CLASSIFICACAO DAS RECLAMACOES

Representatividade das reclamagdes
classificadas como procedentes.

SINAIS QUE MERECEM ATENCAO

Crescimento de temas relacionados a produtos e servicos

Das 13.712 reclamagdes essenciais, com impacto direto na experiéncia do cooperado.

registradas no 12 semestre
de 2026, 36% foram
procedentes.

Temas com aumento relevante exigem andlise das causas e
atuacdo preventiva das areas gestoras.

36%

procedentes

Recorréncia de manifestacdes sobre o mesmo tema indica
oportunidade de melhoria em processos, comunicagdo ou
jornada.

Variagao vs. 22 semestre/2025

@™ +3p.p.

22 semestre/2025: 33%

Monitoraremos a evolugdo desses temas e acompanharemos
as acdes de correcao e de melhoria implementadas.

@ Identificar onde as manifestagoes acontecem é o primeiro passo.
Y

—~
N

Atender com qualidade é fazer das respostas 12 SEMESTRE DE 2026 11

i@? | REFLEXA0 02 .
/ pontes que constroem confianga e geram valor
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IANALISE «
Compreender para agir

A andlise das manifestacdes permite avangar do registrodo problema .- . ..~
para a identificagdo de causas, recorréncias e oportunidades de atuacao.

DO REGISTRO AO CONHECIMENTO

@ @ © 0.

1 MANIFESTA(,'i\O 2. TEMA 3. JORNADA DO CLIENTE 5. OPORTUNIDADE
Cooperado relata sua Classificagdo do tema Investigagdo das causas raizes, Avaliagdo do impacto na Identificacdo de agdes para
experiéncia. central da manifestacdo. ~ fatores associados e atribuicdo  experiéncia e no negdcio. prevenir, corrigir e melhorar.

dajornada do cliente.

ESSA LEITURA

Centrais de

Atendimento
Analisamos volume e @ Netm todo~aumento de
recorréncia dos temas. 7% manifestacdes representa,

isoladamente, uma

COMO FAZEMOS JORNADA DO CLIENTE ‘ ‘

deficiéncia.
Verificamos concentragdo

e abrangéncia. = ﬁ —
Cooperativa
Tecnologia Ali i
g 8% A andlise conjunta de

Avaliamos criticidade e o
2;&; impacto na experiéncia do 2% As causas podem estar V0|umE, recorrencia,
cooperado. relacionadas a fatores contexto e impacto éo
. ) individuais ou que permite identificar
Consideramos potencial de comunicados

Q@ B 3B

reputacional e financeiro.

risco regulatério, ﬂ os sinais que demandam

atuacao.

) T bei Operacional
Consolidamos evidéncias e Negocio P

-1\ padrdes para identificar as 58 % 25%

A4
I

A4

=l / causas provaveis e ®
identificar a jornada do .
cliente. @ Participagdo da jornada do cliente no total de reclamagées analisadas
Centrais de Atendimento Cooperativa Operacional Negocio Tecnologia
Quando a causa raiz da Quando a causaraiz da Quando a causa raiz da Quando a causa raiz da Quando a causa raiz da
reclamacao ocorreu durante a reclamagdo ocorreu devidoaum  reclamagdo ocorreu devidoauma  reclamacdo esta ligada a politicas, reclamagao ocorreu devidoa
jornada de atendimento nos problema na estrutura fisicada  falha de processos, regras da instituicao ou indisponibilidade, bugs ou falhas
canais remotos. cooperativa. procedimentos internos ou caracteristicas do sistémicas nos canais digitais e
(telefone, chat, WhatsApp). (estacionamento, ar condicionado, ~execucio na operacao do produto/servico. produtos tecnoldgicos utilizados
quadro de funcionarios). produto/servico. (ex: taxas, recusa de crédito, pelo cliente.
(ex: falha humana). regras de contratagdo).

Quando compreendemos a causa, a manifestagdo deixa de ser

CC;)/ apenas um registro

-
Y

{gf ) REFLEXAO 04

g

Analisar causas é transformar escuta em inteligéncia para decisdes

[¢]
que geram valor e fortalecem relagoes. 18 SEMESTRE DE 2026 12
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LN e NV | IMPACTO E RESULTADOS

D Y 4 I [ ] A N I I [ ] e
As manifestagdes analisadas geram indicadores, evidéncias e informagdes que
apoiam as areas gestoras e as cooperativas na identificacdo de oportunidades
de melhoria e na implementacgéo de a¢des voltadas ao aperfeicoamento de
produtos, servigos, processos e da experiéncia do cooperado.
= l
= < 5. MELHORIAS
1. MANIFESTACAO 2. ANALISE 3. INDICADORES E INSIGHTS IMPLEMENTADAS
0 cooperado se manifesta A Ouvidoria analisa os Consolida indicadores e As éreas gestoras e as Acdes e projetos sao
sobre sua experiéncia, registros, identifica temas insights e compartilha as cooperativas avaliam as implementados, gerando
divida, sugestéo ou relevantes, recorréncias, informagdes com areas informacoes, priorizam melhorias para o cooperado
insatisfacao. tendéncias e oportunidades.  gestoras e cooperativas. temas e definem as agoes. e para o Sistema.
O CLICLO DE MELHORIA CONTINUA 0 QUE MUDA PARA O

A Ouvidoria atua como elo entre a voz do cooperado e a gestao, impulsionando a COOPERADO

melhoria continua do Sistema.
1. IDENTIFICA
Identifica temas, padroes,

sinais relevantes e Respostas mais claras
oportunidades de melhoria Comunicagdes mais
5. RETROALIMENTA transparentes, objetivas e
Rgtroallmenta 0 assertivas.
Sistema com
U S 2. Analisa Processos simplificados
resultados, Analisa dados, Fluxos mais 4geis. simples
promovendo entende contextos, . . gels, 'P
aprimoramento causas e impactos e alinhados as necessidades
continuo. potenciais. do cooperado.
Transformando a voz
do cooperado em . ..
conhecimento. Reducio de recorréncias
Menos problemas repetidos
4. ACOMPANHA .
e causas tratadas na raiz.

Acompanha a

evolugdo das agdes e

o tratamento dos ..

temas prioritarios Compartilha indicadores, Q Melhor experiéncia

pelas dreas gestoras e insights e evidéncias com as Py Jornadas mais fluidas,

cooperativas. areas gestoras e seguras e satisfatorias.

cooperativas.

Mais confianca
Maior credibilidade e
relacionamento sélido
com o Sicoob.

A analise conjunta de volume, recorréncia, contexto e impacto é o que permite

@ Nem todo aumento de manifestacdes representa, isoladamente, uma deficiéncia.
identificar os sinais que demandam atuacao.

5)

CT)/ O verdadeiro valor da Ouvidoria esta em transformar a voz do cooperado em

conhecimento que e impulsiona a

i@? | REFLEXA0 05

g

Escutar com inteligéncia é compreender a causa.

[¢]
Agir com propésito é transformar para melhor. 18 SEMESTRE DE 2026 13
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LTS IVVX: 8 | PLANOS DE ACAO E MELHORIAS

Planos de acao e melhorias
em andamento

As informagdes e indicadores gerados pela Ouvidoria apoiam as areas gestoras e as cooperativas na
identificacdo de oportunidades e na priorizagdo de acdes que promovem melhorias continuas em
produtos, servigos, processos e na experiéncia do cooperado.

VISAO GERAL - 12 SEMESTRE DE 2026

EDUCACIONAIS

Conteldos e iniciativas
desenvolvidas para apoiar a
atuagao das cooperativas.

NOVAS SOLUCOES
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processos e
atendimentos.

PRINCIPAIS RESULTADOS DO 12 SEMESTRE DE 2026
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Ampliagao do portfélio educacional com contetidos
inovadores.

Novas trilhas de aprendizagem estruturadas por
temas prioritarios.

AgGes sincronas com especialistas e foco pratico.
Atualizagdo e revisdo de solugdes para maior
aderéncia as necessidades.

Restabelecimento em escala de contas e emissdes.
Modernizagéo da logistica e dos processos
operacionais.

Simplificacao do processo de renovagéo de cartdes.
Integracao de processos e melhoria da experiéncia.

Modernizagdo dos canais e adogdo de novas
tecnologias.

Inteligéncia artificial aplicada ao atendimento e
analise.

Dashboards e indicadores para gestdo da qualidade.
Aprimoramento dos controles e da qualidade das
respostas.

Acompanhamento de registros e agdes sugeridas
pelas cooperativas.

Comportamento de boas praticas e solugdes.
Monitoramento de a¢des e apoio na implementagdo.

Dados geram conhecimento.

DE ASSERTIVIDADE

DESTAQUES DO SEMESTRE

Precisdo e qualidade nos

mn 183

Elsl

ENVOLVIDAS

melhorias.

PRINCIPAIS NUMEROS

90 novas solugdes

7 novas trilhas

37 solugbes revisadas
2 solugdes atualizadas
14 trilhas atualizadas
18 agdes sincronas
410h30 de formagéo

+3 mil emissdes restabelecidas
92% de assertividade de logistica
R$ 11,85 milhdes em custos evitados

IA e automacdes aplicadas
WhatsApp e Visao 360 integrados
Central NICE + eficiéncia
operacional

Dashboards e indicadores de
qualidade

313 registros

183 cooperativas

162 novas agdes

102 acompanhamentos

92,6% concluidas ou em andamento

Conhecimento gera melhores escolhas. Escolhas geram evolugao.

COOPERATIVAS

Participacdo ativa das
cooperativas em agdes e

Esse é o compromisso da Ouvidoria com as cooperativas e com cada cooperado.

Aplicacdo de
automacgdes, agentes
de IA e integragdo de
aplicagdes

IMPACTO PARA O SISTEMA

Profissionais mais preparados para oferecer
respostas assertivas e humanizadas.

Reduc3o de recorréncia no meio do
conhecimento e da padronizagéo.

Apoio as cooperativas na evolugao de processos
e servigos.

Fortalecimento da cultura de aprendizagem e
colaboragao.

Mais agilidade na entrega e restabelecimento de
servigos.

Maior eficiéncia operacional e redugao de
custos.

Melhoria da experiéncia do cooperado.
Processos mais simples, integrados e seguros.

Atendimento mais 4gil, consistente e resolutivo.
Decisées baseadas em dados e inteligéncia.

Mais controle, seguranga e conformidade.
Reducdo de reclamagdes e aumento da
satisfacao.

Cooperativas mais engajadas e participativas.
Acdes acompanhadas até a conclusao.

Melhorias continuas baseadas na realidade local.
Fortalecimento da atuagéo da Ouvidoria em
todo o Sistema.

Os resultados refletem a atuacdo da Ouvidoria com as cooperativas e as dreas, orientadas por dados, inteligéncia e colaboragéo,
para gerar melhorias continuas e sustentdveis para o Sistema Sicoob..
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Relacoes institucionais: NS
Foco em colaboracao e evolucao o - |

A participacao da Ouvidoria nos féruns e comités do Sistema Financeiro fortalece o
intercambio de experiéncias, contribui para o aprimoramento das praticas e amplia
a conexao entre o Sicoob e o mercado.

DESTAQUE DO SEMESTRE NOSSA ATUACAO
Participagao no Comité de Ouvidoria e
Relagdes com Clientes e Canais - FEBRABAN Representamos o Sicoob nas reuniges
Q de Comité, contribuindo com a
f\ — perspectiva do Sistema Cooperativo.
CR) \J & E
& & = Trazemos para o Sicoob os
_ Q aprendizados, discussdes e
TROC!-\ DE APRIMOR'AMENTO DE ALINHAMENTO VISAO direcionamentos relevantes para
EXPERIENCIAS PRATICAS INSTITUCIONAL COLABORATIVA noscalrealidads
Compartilhamento de Discussdes que Acompanhamentode  Construgdo conjunta de
boas praticas e desafios contribuem paraa temas regulatérios,  solugGes que promovam . s
SR < - A " L . Apoiamos iniciativas que fortalecem
entre instituicdes evolucdo das praticase tendéncias e praticas do  eficiéncia, transparéncia .
) . A e relacionamento com os cooperados
financeiras. processos do setor. setor. e melhor experiéncia ) .
e a qualidade dos canais.

para o cliente.

PRINCIPAIS TEMAS EM PAUTA NO 12 SEMESTRE DE 2026
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GOVERNANCAE EXPERIENCIA DADOSE COMUNICACAOE COOPERACAO ENTRE
REGULACAO DO CLIENTE INTELIGENCIA TRANSPARENCIA INSTITUICOES
Acompanhamento de Iniciativas voltadas a jornada  Uso de dados, indicadores e Fortalecimento da Projetos, parcerias e debates
normativos, expectativas dos do cliente, ativa e tecnologia parasuportea  comunicagdo clara, acessivel que estimulam soluges
reguladores e impactos para promovendo os canais. tomada de decisédo e e da gestao de expectativas. colaborativas para o
o setor. resolucdo de demandas. mercado.
CONTRIBUICOES PARA O SICOOB PROXIMOS PASSOS

Dar continuidade a participacao ativa no

[2] Acessoantecipado a tendéncias e discusses estratégicas do setor. R
Comité Febraban.

Benchmarking de praticas que inspiram melhorias continuas. Acompanhar as iniciativas prioritérias

avaliar aplicag6es no Sicoob.

Sistema Financeiro.
Fortalecer o compartilhamento de

conhecimento e oportunidades de melhoria.

B (@

Alinhamento das nossas iniciativas as melhores praticas do mercado e as

i
EY
=l expectativas dos reguladores e cooperados.

w Fortalecimento da reputacéo institucional do Sicoob nos foruns do

@ A atuacdo institucional da Ouvidoria amplia nossa inteligéncia, fortalece conexdes e contribui para um Sistema cada vez mais
cooperativo, inovador e centrado no cooperado.

Conectar, compartilhar e aprender juntos é

para o cooperado e para o Sistema.

Colaboragao é o caminho para evoluir. 12 SEMESTRE DE 2026 15
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/ Parcerias geram solugoes, solucdes geram valor.
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| PARECER DE AUDITORIA
Parecer de auditoria

Nos termos do artigo 25 do Estatuto Social do Banco Sicoob, realizamos a revisdo dos
relatérios semestrais quantitativos e qualitativos referente as atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria no semestre findo em 30 de junho de 2026 (“Anexo 1”), elaborados por
exigéncia das seguintes regulagdes:

- Resolugao n2 4.860/2020, do Conselho Monetario Nacional (CMN);
- Resolugao n2 28/2020, do Banco Central do Brasil (BCB);
- Resolugao n2 43/2021, da Comissado de Valores Mobiliarios (CVM).

Nossa revisdo compreendeu, basicamente, a avaliacdo dos dados quantitativos dos
relatérios de acordo com as bases de dados disponibilizadas pela Ouvidoria.

Com base na revisdo, ndo temos conhecimento de nenhum fato relevante que pudesse
comprometer a qualidade e a fidedignidade dos dados apresentados nos relatérios. Esta
validagdo, limitada ao conteddo do documento, ndo exclui a possibilidade de futuras
avaliagdbes nos processos, sistemas e controles da Ouvidoria apresentarem
inconsisténcias, especialmente em trabalhos com escopo abrangente.

Comité de Auditoria

O colegiado tomou conhecimento dos seguintes documentos:(i) Relatério da Ouvidoria
do Sicoob Seguradora, Sicoob DTVM, Infoweb, contendo as informacdes previstas na
Resolugdo CNSP 445/2022 e na Resolucdo CVM 43/2021, Resolucdo BCB n2 28/2020 e
Resolucdo CMN 4.860/2020, referentes ao 12 semestre/2026; e (ii)Relatério do diretor

responsavel pela Ouvidoria, referente ao mesmo periodo (art. 12 da Resolugdo CMN
4.860/2020).

Os resultados refletem a atuacdo da Ouvidoria com as cooperativas e as dreas, orientadas por dados, inteligéncia e colaboragéo,

@ para gerar melhorias continuas e sustentdveis para o Sistema Sicoob..
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Esse é o compromisso da Ouvidoria com as cooperativas e com cada cooperado.
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y, Conhecimento gera melhores escolhas. Escolhas geram evolugao.
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