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| Perfil Sicredi

O Sicredi € uma instituicao financeira cooperativa
comprometida com o crescimento dos seus associados
e com o desenvolvimento das regidoes onde atua. O
modelo de gestao valoriza a participacao dos 34
milhdes de associados, 0s quais exercem um papel de
dono do negécio.

O voto de cada um tem peso igual nas decisoes,
independentemente do volume de recursos aplicados.
Com presenca nacional, o Sicredi esta em 20 estados
(Alagoas, Bahia, Ceard, Goids, Maranhao, Mato Grosso,
Mato Grosso do Sul, Para, Paraiba, Parana, Pernambuco,
Piaui, Rio de Janeiro, Rio Grande do Norte, Rio Grande
do Sul, Rondbénia, Santa Catarina, Sao Paulo, Sergipe e
Tocantins), com 1.500 agéncias, e oferece mais de 300
produtos e servicos financeiros.

Organizado em um sistema com padrao operacional
Unico, conta com 118 Cooperativas de Crédito filiadas,
distribuidas em cinco Centrais Regionais — acionistas
da Sicredi Participacdes S.A. -, uma Confederacao, uma
Fundacao e um Banco Cooperativo, que controla uma
Administradora de Bens, uma Corretora de Seguros,
uma Administradora de Cartdes e uma Administradora
de Consoércios.

O Sicredi é referéncia internacional pelo modelo de
atuacao em sistema, permitindo ganhos de escala e
aumentando o potencial das Cooperativas de Crédito

para exercer a atividade no mercado financeiro.
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O Sicredi tem escala
nacionalcom a
estrutura sistémica,
mas sua atuacdo
é regional.
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@ Sicredi hoje

® Estados de abrangéncia do
Sicredi e com projeto de
expansao em andamento
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Temos mais de

1.500
ageéncias.

Contamos com mais de

21 mil
colaboradores

porgue as pessoas
Sa0 0 N0SSO Mais
importante ativo.

N

Somos a Unica instituicao
financeira presente em

181 cidades,

levando acesso
ao crédito e estimulando
a economia local.

Administramos

RS 66,1 bilhoes
de ativos.

Possuimos

RS 10,6 bilhées

de patrimdnio liquido.

O Sicredi tem escala
nacional com a estrutura
sistémica, mas sua atuacdo
é regional.

*Dados de novembro de 2016.

0 fechamento e a divulgacao dos dados
anuais sistémicos ocorrem no final do
primeiro trimestre de 2017.
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A Ouvidoria Sicredi, baseada nas disposicoes da Resolucao n°. 4.433, do Conselho
Monetéario Nacional (CMN), é componente organizacional tinico, responsavel por
todas as atividades de Ouvidoria no Sistema. Segue os principios de especializacao
e compartilhamento das atividades, bem como organizacdo em escala, para atuar
como canal de comunicacao entre o Sicredi e os associados e usuarios de seus
produtos e servicos, inclusive na mediacao de conflitos.

Além de atender aos servicos classificados como de Ouvidoria (nos termos da
Resolucao CMN/Bacen n°. 4.433/2015), sdo também de responsabilidade desta area
corporativa:

~

- O tratamento dos incidentes de SAC (nos termos do Decreto no.
6.523/2008), dos incidentes registrados no Banco Central do Brasil -
Sistema RDR - Registro de Denlncias e Reclamacées (nos termos da
Circular Bacen n°. 3.289/2005);

- As demandas registradas no canal “Conte Aqui" da Febraban, conforme
Normativo SARB 007/2011, Instrucao CVM n° 529, 01/11/2012;

- O monitoramento e o tratamento de registros efetuados nas redes
sociais, notadamente nos perfis oficiais do Sicredi mantidos no Twitter,
Facebook e Linkedin, além do monitoramento e tratamento do Reclame
Aqui, servico privado de atendimento aos consumidores;

- A Ouvidoria Interna, canal disponivel para o registro e encaminhamento
das manifestacdes dos colaboradores, com acesso direto ao Conselho

de Administracao da SicrediPar na abordagem de questdes criticas.
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Os casos sao confidenciais, e os reclamantes sao
informados sobre a conducdo do assunto. Dendncias
anbénimas podem ser realizadas pelo 0800 e sao
conduzidas com base nas informacdes registradas
na ocorréncia. Quanto as demandas registradas por
associados e usuarios nos canais referidos acima,
mensalmente a Ouvidoria Sicredi encaminha reporte
para analise dos Conselhos de Administracao e
Fiscal da Sicredi Participacées, bem como das demais
entidades do Sistema, Cooperativas e Centrais. O
reporte detalha os diversos canais, areas e produtos
afetados, bem como as entidades envolvidas.

Da mesma forma, € de responsabilidade da Ouvidoria
Sicredi encaminhar relatérios das recomendacdes
eventualmente enviadas as diversas entidades
componentesdo Sistema,ao Conselhode Administracao
da Sicredi Participacoes, onde sao mencionadas
as desconformidades e sugeridas melhorias as
areas responsaveis, bem como apresentadas as
consideracoes das areas quanto a estas orientacoes.
Os dados relativos aos incidentes de SAC, de RDR e
outros canais sao tratados em instrumentos a parte, e
divulgados internamente no Sistema.

Assim, os incidentes classificados como de Quvidoria
sao aqueles para os quais nao houve atendimento
satisfatdrio em outros canais, na visao do reclamante,
ou que nao tenha havido cumprimento de prazos
de resolucao. Em termos relativos, os incidentes
de Ouvidoria tiveram mais de 70% das demandas
solucionadas, bem como 14% das demandas julgadas
como improcedentes no periodo de referéncia.
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"A Ouvidoria Sicredi
é componente
organizacional
Unico.
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A Quvidoria Sicredi € componente organizacional Unico e atende todo o Sistema,
oportunizando centralizacao, visibilidade, padronizacao e controle da qualidade
nos tratamentos realizados.

Considerando a natureza dos servicos e dos associados e usuarios do Sicredi,
a Ouvidoria esta adequadamente estruturada e capacitada para atendimento
das exigéncias legais, normativas e operacionais. O nimero de colaboradores
e atendentes, a logistica adotada, os equipamentos, as instalacdes e as rotinas
implementadas sao compativeis e estao adequados as demandas da area. Ainda,
é fruto de acompanhamento constante a necessidade estrutural da Ouvidoria,
para atendimento de suas funcoes.

Tendo em vista o nimero de registros no periodo, bem como a natureza dos
mesmos, a Ouvidoria propos diversas medidas de aperfeicoamento de processos
as Cooperativas e as entidades centralizadoras, como forma de evoluir na
qualidade do atendimento e agilizar e tornar mais efetivos os procedimentos
operacionais, observando sempre os normativos vigentes. Considere-se ainda
que, dado o volume, os incidentes de SAC sao devidamente acompanhados
das recomendacdes de melhorias nos produtos e servicos pertinentes, que
alcancam, por analogia, os processos tratados como de Ouvidoria.

O Sicredi, em todas as suas entidades, acompanha e acata as recomendacoes,
mantendo, de forma constante, o aperfeicoamento dos seus produtos e servicos.

Os integrantes da Ouvidoria estao todos devidamente certificados para o
desenvolvimento de suas atividades e funcdes, nos termos da normatizacao
vigente.
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