Relatorio Semestral da Ouvidoria — 12 semestre de 2016

Sobre o Sicredi

O Sicredi, instituicdo financeira cooperativa, é referéncia internacional pelo modelo de atuacdo em
sistema. S3o 121 Cooperativas de Crédito filiadas, que operam com uma rede de atendimento com
1.500 pontos. A estrutura conta ainda com cinco Centrais Regionais — acionistas da Sicredi
Participacbes S.A., uma Confederacdo, uma Fundacdo e um Banco Cooperativo e suas empresas
controladas. Todas essas entidades, juntas, formam o Sicredi e adotam um padrdo operacional Gnico.
A atuagdo em sistema permite ganhos de escala e aumenta o potencial das cooperativas de crédito
para exercer a atividade em um mercado no qual estdo presentes grandes conglomerados
financeiros.

Feito por pessoas e para pessoas, o Sicredi tem como diferencial um modelo de gestdao que valoriza
a participacdo. Os mais de 3,3 milhGes de associados votam e decidem sobre os rumos da sua
cooperativa de crédito.

Em func¢do da natureza cooperativa, da organizacao em sistema e da forma como atuam no mercado,
as cooperativas de crédito integrantes do SICREDI agregam renda aos seus associados e,
indiretamente, a comunidade.

Missao e Valores

Missao
Como sistema cooperativo, valorizar o relacionamento, oferecer solu¢des financeiras para agregar
renda e contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos associados e da sociedade.

Valores

- Preservacao irrestrita da natureza cooperativa do negdcio.
- Respeito a individualidade do associado.

- Valorizacdo e desenvolvimento das pessoas.

- Preservacao da instituicdo como sistema.

- Respeito as normas oficiais e internas.

- Eficacia e transparéncia na gestdo.
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Canais de Contato

Para informacgodes atualizadas dos nossos canais de atendimento, consulte:

https://www.sicredi.com.br/html/atendimento/telefones/

Ouvidoria Sicredi

A Ouvidoria Sicredi atende normativo da autoridade monetdria, que determina as instituicGes
financeiras a organizagao e estruturagdo de componente que vise atuar como canal de comunicagao
entre essas instituicdes e os clientes e usuarios de seus produtos e servigos, inclusive na mediagdo
de conflitos.

A Ouvidoria Sicredi, forte nas disposicbes da Resolucdo CMN/Bacen n2. 4.433, é componente
organizacional Unico, formalizado através de Convénio entre as Centrais, Banco e Confederacdo, com
adesdo por termo especifico das Cooperativas. Assim, a drea é responsavel por todas as atividades
de Ouvidoria no Sistema, adotando-se os principios de especializacdo e compartilhamento das
atividades, bem como organizacdo em escala.

Todos os registros feitos sobre os produtos e servicos ofertados pelo Sicredi serdo recepcionados
pela Ouvidoria, independente de qualquer juizo de valor. A Ouvidoria Sicredi em sua atuacgao, esta
em harmonia com a Missdo do Sicredi, através de seu posicionamento quanto a valoriza¢do ao
relacionamento.

Também por parte da Ouvidoria Sicredi quando da andlise e tratamento desses registros, sdo
considerados de forma incondicional os Valores do Sicredi, como fator primordial no relacionamento
com os associados e usuarios dos produtos e servicos. Em sequéncia ao tratamento dos registros,
todos os dados sdo considerados para atuacdo em melhorias e criacdo de produtos e servicos.

Foram tratados na Ouvidoria, no primeiro semestre de 2016, cerca de 4 mil registros, realizados nos
diversos canais de atendimento (SAC, Ouvidoria, RDR-Banco Central, Redes Sociais, etc.). Este
numero de atendimentos representa um aumento de 24% em relacdo ao mesmo periodo de 2015.

Focado no atendimento das demandas registradas pelos associados e clientes, registrou-se um
percentual de resolucdo de 80%, além do encaminhamento de a¢des corretivas e preventivas.

2, .
QI“'I SICREDI

N


https://www.sicredi.com.br/html/atendimento/telefones/

