RELATORIO SEMESTRAL DA OUVIDORIA
AR Resolucgdo n® 4.860/2020

[/

<
o
>
pd
(@]

|'|'|O

RELATORIO ESTATISTICO DA OUVIDORIA

Resolugdo n?4.860, Art..129, de 23 de outubro de 2020

22 SEMESTRE 2023

Banco Semear S.A. — Quvidoria

assificagdo:Publica




RELATORIO SEMESTRAL DA OUVIDORIA

BANC °E AR Resolugdo n® 4.860/2020

Y

O Diretor responsavel pela Ouvidoria do Banco Semear, assim como seu Ouvidor, apresenta o
RELATORIO ESTATISTICO DA OUVIDORIA, relativo ao semestre findo em 31 de dezembro de 2023.

O relatério foi elaborado em conformidade com a Resolucdo n® 4.860 de 23 de outubro de 2020, do

Conselho Monetario Nacional.

Serdo apresentados quadros e gréaficos relativos as ocorréncias registradas na Ouvidoria, formalizadas

no segundo semestre de 2023, comparadas com o mesmo periodo de 2022.

E importante ressaltar que houve reducdo de 25% das ocorréncias formalizadas na Ouvidoria do Banco

Semear entre os dois periodos apresentados neste relatorio.
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RELATORIO SEMESTRAL DA OUVIDORIA

n BANC °E AR Resolugdo n® 4.860/2020

Com o propdsito de contribuir com o cenario econdmico de Minas Gerais, oferecendo servi¢cos financeiros a nossos clientes e
parceiros, nasceu, em 2006, o Banco SEMEAR. Ao longo dos anos, ampliamos nossa participacdo no mercado nacional,
aumentamos nossa carteira de produtos e servigos, nos tornando um banco multiplo e inovador, com foco em incluséo e educacéo
financeira. O Banco Semear acredita no relacionamento transparente e em informagdes claras para decisdes conscientes; que
seus clientes sejam positivamente surpreendidos a cada entrega; no lucro como veiculo de crescimento sustentavel para nossos
acionistas, colaboradores, clientes e para a sociedade; na inovacédo, no trabalho e no poder das equipes como caminho para a

perenidade. Que os valores unem e que a uniao constroi.

Nosso proposito é trabalhar em observancia as normas e orientagdes do Banco Central do Brasil, assegurando aos nossos
clientes o recebimento, o registro, a instrucdo e a andalise das reclamacfes para a Ouvidoria, originadas pelos mesmos, dando
sempre tratamento formal e adequado, conforme disciplina a Resolugéo no. 4.860, de 23 de outubro de 2020, do Conselho

Monetario Nacional, que trata do componente organizacional de Ouvidorias.
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Quvidoria

Atendimento de segunda a sexta, das 09h as 18h.
Telefone: 0800 942 7600

E-mail da ouvidoria: ouvidoria@bancosemear.com.br

Correspondéncia:
Reclamacdes via correspondéncia sao direcionadas a sede do Banco Semear
Av. Afonso Pena 3577 — 3° Andar — Bairro Serra — Belo Horizonte/MG - CEP: 30130-008.

Atendimento presencial
Realizado na sede do Banco Semear
Av. Afonso Pena 3577 — 3° Andar — Bairro Serra — Belo Horizonte/MG - CEP: 30130-008.

SAC — Servico de Atendimento ao Consumidor
O SAC é o contato do cliente com a Instituicao para obtencao de informacgdes, solucédo de reclamacdes e cancelamentos.

Telefone:
e (0800 702 6700 - SAC
e (0800 030 3000 — SAC auditivos ou fala

e Atendimento por e-mail — atendimento@bancosemear.com.br
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A Ouvidoria do Banco Semear
formalizou, durante o semestre findo
em 31/12/2023, 33 (trinta e trés)
ocorréncias. Comparando com o
mesmo periodo de 2022 que foram
44 (quarenta e quatro) ocorréncias
formalizadas, podemos observar que

houve reducéo de 25 %.




BANCO RELATORIO SEMESTRAL DA OUVIDORIA

n EMEAR Resolugdo n® 4.860/2020

Os clientes, usuarios e fornecedores dos produtos do Banco Semear, registraram suas reclamacdes de 6 maneiras:

22 SEMESTRE DE 2022 22 SEMESTRE DE 2023

1. WEB - Demandas registradas no
site da instituicdo;

8 13{. 3 COR ¥ DDG 2. DDG - Demandas registradas no
o y DDG telefone 0800 9426700 da
COR Ouvidoria;
14 3. COR - Demandas registradas
y 32% WEB RDR através de correspondéncia
36% PRO - enviada para Ouvidoria;
7% 4. PRE - Demandas registradas com
a presenga do cliente;

No grafico acima é possivel observar a predominancia dos registros das reclamacfes através das Canais Externos:
Plataformas do Banco Semear e do Banco Central (RDR) no 2° semestre de 2022 e do Banco 1. RDR - Demandas registradas no

site do Banco Central do Brasil;
Central (RDR) no 2° semestre de 2023. 2. PRO - Demandas registradas via
CIP eletrdnica em plataforma do

PROCON;
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22 SEMESTRE DE 2022 22 SEMESTRE DE 2023

Atendimento Atendimento
4 5 1 2
9% 11% Conta-Corrente 3% 6% 1 Cartdo de Crédito
3 3%
7%
8 Conta-Corrente
Operagdes de Crédito 24%
1:% 18 Operagdes de Crédito
Outros Temas 55%
24
55% 3 Outros Temas
9%

Relacdo Contratual
Relac¢do Contratual

De acordo com as regras do Banco Central do Brasil, devemos classificar as reclamagfes por Temas (motivos). Os motivos
relativos as ocorréncias dos semestres findos em dezembro de 2022 e 2023, foram: Atendimento, Cartdo de Crédito, Conta-
Corrente, Operacdes de Crédito, Relacdo Contratual e Outros temas, representando este Ultimo, o maior percentual. Desta forma,
entendemos importante explicitar os motivos mais frequentes: SCR, Devolugéo de Valores, Cobranca Indevida e Negativacao.
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RELATORIO SEMESTRAL DA OUVIDORIA
Resolug¢do n® 4.860/2020

De acordo com norma do Banco Central do Brasil é

necessario classificar as reclamac¢des como improcedentes, procedentes

solucionadas e procedentes ndo solucionadas, independentemente do tipo de reclamacao. No grafico abaixo as ocorréncias do

segundo semestre de 2023, comparadas ao mesmo periodo de 2022, foram classificadas da seguinte forma:

22 SEMESTRE DE 2022

16
36%

28
64%
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RELATORIO SEMESTRAL DA OUVIDORIA

n BANC °E AR Resolugdo n® 4.860/2020

No grafico abaixo sdo demonstrados os Estados que mais originaram ocorréncias na Ouvidoria do Banco Semear. Observamos a

predominancia do Estado de Minas Gerais, porém, com ligeira reducao no ano de 2023, comparado a 2022.

22 SEMESTRE DE 2022 22 SEMESTRE DE 2023

ESTADOS COM UMA
OCORRENCIA

ESTADOS COM TRES OU a4 GO

MENOS OCORRENCIAS 6 12%

14 16 18%
32%
36% 2 6 = MG
6% 18%

GO

RS
14 MG
32%

SP
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RELATORIO SEMESTRAL DA OUVIDORIA

n BANC °E AR Resolugdo n® 4.860/2020

No semestre findo em 31 de dezembro de 2023, como ja mencionado, a Ouvidoria do Banco Semear, registrou 33 (trinta e trés)

ocorréncias.

Conforme disposicéo legal, a pesquisa deve ser aplicada apenas para o0s registros das ocorréncias realizadas através dos canais

internos da Ouvidoria, ou seja, através do telefone 0800, no site institucional, por correspondéncia ou presencialmente.

Estes registros totalizaram apenas 01 (uma) ocorréncia. Neste caso, foi encaminhado a pesquisa com escala de 1 a 5, para avaliar

o atendimento prestado e mesma escala para avaliar a solucdo apresentada pela Ouvidoria, porém o cliente nao respondeu.
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RELATORIO SEMESTRAL DA OUVIDORIA

n AENI‘;:I °E AR Resolugdo n® 4.860/2020

A Ouvidoria segue com o compromisso de melhorar continuamente a experiéncia do cliente, através de um atendimento &gil e

cortés, além da revisao e aprimoramento dos processos, identificando e corrigindo as causas da insatisfacdo, baseando todas as
suas acoes nos valores de Etica, Transparéncia, Independéncia, Imparcialidade e Garantia de resposta.
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