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O Diretor responsavel pela Ouvidoria do Banco
SEMEAR e o Ouvidor, apresentam o RELATORIO
SEMESTRAL DA OUVIDORIA, relativo ao semestre
findo em 30 de junho de 2024.

O relatorio foi elaborado em conformidade com o
artigo 12°, da Resolugao n°. 4.860, de 23 de outubro
de 2020, do Conselho Monetario Nacional.

Preliminarmente, serdo apresentados na se¢ao
descritiva, os aspectos avaliativos e a estrutura da
Ouvidoria, além de outras questdes relacionadas ao
seu componente organizacional.

Na se¢do estatistica, serdo demonstrados os
nUdmeros das ocorréncias registradas no semestre
findo em 30 de junho de 2024, bem como quadros
e graficos comparativos com ocorréncias
registradas no mesmo periodo do ano de 2023.

ROBERTO WILLIANS SILVA AZEVEDO
Diretor Responsavel

ANDRE RIBEIRO DUARTE
Ouvidor



PERFIL GOVERNANCA

Nascemos em Minas Gerais com a missao de Nosso propdsito é trabalhar em observancia as

inspirar o uso consciente de solucdes financeiras. normas e orientagdes do Banco Central do
Brasil, assegurando aos nossos clientes, o

Feito para vocé e para seu negdécio, Somos O seu recebimento, o registro, a instrugao e a analise

parceiro oferecendo produtos customizados para das reclamacdes para a Ouvidoria, originadas

as suas necessidades. pelos mesmos, dando sempre tratamento
formal e adequado, conforme disciplina a

Ha& 18 anos no mercado, atuamos com o foco na Resolucao no. 4.860, de 23 de outubro de 2020,

democratizagao do acesso ao crédito para todos do Conselho Monetario Nacional, que trata do

0s publicos e no suporte aos varejistas para componente organizacional de Ouvidorias.

construirem relacionamentos duradouros com
seus consumidores.
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SECAO DESCRITIVA

1) Exame de Certificagcdo do integrante da ouvidoria:

No dia 15 de junho de 2020, o Ouvidor participou do curso de capacitagao em
Ouvidoria por entidade de reconhecida capacidade técnica, qual seja,
Federacao Brasileira de Bancos — FEBRABAN, conforme certificado expedido
pela mesma e a disposi¢cao do Banco Central do Brasil e da Auditoria Interna.
No dia 28 de outubro de 2022, o Assistente de Ouvidoria participou do curso de
atualizagao e capacitagao em Ouvidoria patrocinado pela Federagdo Brasileira
de Bancos - FEBRABAN, conforme certificado expedido por ela, também a
disposicao do Banco Central e da Auditoria Interna.

A Comissao de Ouvidoria, promovida pela ABBC - Associagao Brasileira dos
Bancos, a qual o Ouvidor do Banco Semear € membro, acompanha o disposto
na FBB 200 - Ouvidorias — Febraban, a qual estipula o prazo de 4 (quatro) anos
para a validade da certificagdo dos integrantes da Ouvidoria. (Resolugdo n°®
4.860, Art. 15°%,81°,8 2° e § 3°)




SECAO DESCRITIVA

2) Critérios utilizados para qualificar a procedéncia das reclamacgées:
A. Critério de Inclusdo:

a. Que a reclamacgdo tenha sido feita em um dos canais especificos da
Ouvidoria com o fornecimento do niumero do protocolo;

b. Que a reclamacgao seja originada pelo proprio cliente;

c. Que o cliente tenha a ciéncia do prazo de 10 dias Uteis para resposta
conclusiva da Ouvidoria.

B. Critério de avaliagao:

a. Que o cliente ja tenha sido atendido nos canais convencionais do banco, ou
gue a demanda tenha motivos relevantes;
b. Que haja registros de solicitagdes do cliente nas areas reclamadas ou que a
. demanda tenha motivos relevantes;
c. Que haja comprovagao quando a demanda tenha motivos relevantes.




SECAO DESCRITIVA

C. Critério de classificagao - Ocorréncias registradas no periodo:

a. Reclamacgdes Improcedentes: aquelas quando o cliente nao atendeu as
exigéncias estipuladas nas normas internas do banco. O cliente foi
respondido e informado de como proceder para ser atendido.

b. Reclamacgdes Procedentes solucionadas: aquelas quando o cliente
atendeu as exigéncias da instituicao e houve demora no atendimento
pela drea responsavel pelo tema. O cliente sera atendido com a satisfagao
do pleito.

c. Reclamagdo Procedente nao solucionada: aquelas quando o cliente
atendeu as exigéncias da instituicao e por razdes diversas a solucdo da
reclamacao dependera de terceiros, impossibilitando a instituicao de
finalizar conclusivamente tal reclamacado. O cliente sera informado do
ocorrido, dentro do prazo legal da Ouvidoria, e assim que houver a
solucao do caso este serd informado.




AUDITORIA
INTERNA

(Resolucéo n° 4.860, de 23/10/2020 — Capitulo VI,
Artigo. 12°, § Unico)

Registra-se que nossos auditores internos, realizaram
a verificacdo do componente organizacional de
Ouvidoria da Instituicdo, os quais se manifestam por
meio de relatodrios distintos anexos a este, acerca da
qualidade e adequacgao da estrutura, dos sistemas e
dos seus procedimentos, bem como sobre o
cumprimento dos demais requisitos estabelecidos na
citada Resolucao.



ACESSO AO CANAL
DE OUVIDORIA

(Resolucdo n° 4.860 de 23/10/2020 - Capitulo IV Artigo 7°, I, a, b, 11, lll. a, b e ¢)

A existéncia do canal de Ouvidoria estd pormenorizada através do sitio do Banco
SEMEAR S.A. ha web https://www.bancosemear.com.br/contato/ouvidoria, onde ha
também a possibilidade de o demandante registrar sua sugestao, reclamagado ou
elogio por meio de formulario especifico.

Esta disponibilizada também para acesso a Ouvidoria do Semear, uma linha DDG -
Discagem Direta Gratuita Exclusiva - 0800-942-7600, das 09h00 as 18h, com
atendimento eletronico através de URA - Unidade de Resposta Audivel, para
ligacdes fora do horario de atendimento, monitorada pelo sistema Virtual Sistemas
onde sao gravadas todas as ligagdes. O numero do DDG da Quvidoria € divulgado
e mantido atualizado em local e formato visivel ao publico, nas dependéncias dos
nossos Correspondentes no Pais, na pagina da internet e em todos os formularios
utilizados para difundir os produtos e servicos do Banco Semear.



ACESSO AO CANAL
DE OUVIDORIA

(Resolucado n° 4.860 de 23/10/2020 —
Capitulo IV Artigo 7°, 1, a, b, II, 11l. 3, b e )

Além dos dois canais acima citados, a OQuvidoria do Banco
SEMEAR também possui:

Espacgo para atendimento personalizado no endereco da sede
da Instituigdo, a Avenida Afonso Pena, 3577 — 3° Andar — Serra —
Belo Horizonte/MG;

Tratamento especifico para ocorréncias oriundas de
correspondéncia para a sede da instituicao;

Atendimento aos registros efetuados pelos consumidores no
site do Banco Central do Brasil (RDR — Registro de Denuncias e
Reclamacdes contra o Sistema Financeiro Nacional)
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M SEMEAR

Classificagdo:Publica

ATUACAO 5
DA OUVIDORIA

(Resolucao n® 4.860 — Artigo 6° - Incisos | ao 1V)

O Departamento de Ouvidoria formalizou, durante o semestre findo em 30
de junho de 2024, 56 (cinquenta e seis) ocorréncias. Comparativamente
ao 1° semestre de 2023 registramos reducdo de 8,20% nas reclamacgdes,
quando foram registradas 61 (sessenta e uma) ocorréncias.

REGISTRO DAS OCORRENCIAS - CANAIS INTERNOS E EXTERNOS

18

O prazo regulamentado
pela Resolugao n° 4.860,
de 23/10/2020, determina
que o atendimento das
reclamagdes ocorra em,
no maximo, 10 dias Uteis.

No periodo em analise, o
prazo médio dos
atendimentos foi de 1,5
dia util, ou seja, o Banco
Semear busca solucionar
e retornar ao cliente o
mais breve possivel.




DISCRIMINANDO OS CANAIS DE ORIGEM DE TODAS AS
DEMANDAS FORMALIZADAS PELA OUVIDORIA, TEMOS:

12 SEMESTRE DE 2024

S

12 SEMESTRE DE 2023

1
2%
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Os clientes, usuarios e fornecedores dos produtos do Banco SEMEAR, registraram
suas reclamacdes de 6 maneiras:

N
CANAIS INTERNOS CANAIS EXTERNOS

1. WEB - Demandas registradas no site da instituicao

2. DDG - Demandas registradas no telefone 0800 942
6700 da Ouvidoria

3. COR - Demandas registradas através de
correspondéncia enviada para Ouvidoria

4. PRE - Demandas registradas com a presenca do cliente

1. RDR - Demandas registradas no site
do Banco Central do Brasil

2. PRO - Demandas registradas via CIP
Eletrénica em plataformma do PROCON

)
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SEGMENTADAS POR
TEMAS - BACEN

De acordo com as regras do Banco Central do Brasil, devemos classificar as reclamacdes por
Temas (motivos). Os motivos relativos as ocorréncias dos semestres findos em 30 de junho de
2023 e 2024, foram: Atendimento, Cartdo de Crédito, Conta-Corrente, Operagdes de Crédito,
Relagcdo Contratual e Outros temas, representando este Ultimo, o maior percentual. Desta forma,
entendemos importante explicitar os motivos mais frequentes: SCR, Cobranca Indevida e
Negativagao.

12 SEMESTRE DE 2023 12 SEMESTRE DE 2024

u Atendimento
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SEGMENTADAS POR i
CORRESPONDENTE NO PAIS

Importante ressaltar também que as reclamacdes do 1° semestre de 2024, se referiram a 3 (trés)
Correspondentes do Banco SEMEAR no semestre findo em 30 de junho de 2024, contra 5 (cinco)
Correspondentes citados em igual periodo de 2023.

12 SEMESTRE DE 2023 12 SEMESTRE DE 2024
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SEGMENTADAS POR
CORRESPONDENTE POR
CLASSIFICACAO

Das 56 ocorréncias registradas no semestre findo em 30 de junho de 2024, 37 (trinta e sete) foram
classificadas como improcedentes e 19 (dezenove) foram classificadas como
procedentes solucionadas, conforme demonstrado no quadro abaixo:

12 SEMESTRE DE 2023 12 SEMESTRE DE 2024
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SEGMENTADAS
POR ESTADO

No grafico abaixo sdo demonstrados os Estados que mais originaram ocorréncias na Ouvidoria

do Banco SEMEAR. Observamos a predominancia do estado de Minas Gerais no semestre findo
em 30 de junho de 2024.
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S

Em cumprimento ao disposto no Artigo 13°, da
Resolucao n° 4.860, de 23 de outubro de 2020, do
Conselho Monetario Nacional, este relatdrio, na versao
sintético-estatistica, sera publicado na pagina do
Banco SEMEAR SA. -
https://www.bancosemear.com.br/contato/ouvidori

a.
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