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APRESENTACAO

O Diretor responsavel pela Ouvidoria do Banco Semear, assim como seu Ouvidor, apresenta o0 RELATORIO

ESTATISTICO DA OUVIDORIA, relativo ao semestre findo em 31 de dezembro de 2017.

O relatodrio foi elaborado em conformidade com a Resolucdo 4.433 de 23 de Julho de 2015, bem como ao
disposto na Circular 3.503 de 26 de Julho de 2010, do Conselho Monetario Nacional e do Banco Central do

Brasil respectivamente.

Serdo apresentados quadros e graficos relativos as ocorréncias registradas na Ouvidoria, especificamente: O
PERCENTUAL DAS OCORRENCIAS registradas no semestre, segregadas por més; NA SUA ORIGEM, que
podera ser por correspondéncia, no site do Banco Semear, presencialmente e pelo telefone gratuito; NA
CLASIFICACAO, que sera o motivo do registro das ocorréncias; POR ESTADO, que demonstrara o percentual
de registro em cada Estado que a instituicio opera; POR REGIAO, onde poderd ser notada a maior
concentracdo de registros no pais e, por fim, o percentual das ocorréncias PROCEDENTES,

IMPROCEDENTES E PROCEDENTES NAO SOLUCIONADAS registradas no Banco Semear S/A.
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PERCENTUAL DE OCORRENCIAS

O Departamento de Ouvidoria do Banco Semear S. A. formalizou, durante o semestre findo em 31/12/2017, 56 (cinquenta e seis)

ocorréncias.
A média de ocorréncias neste semestre foi de 9 ocorréncias por més.
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Os clientes, usuarios e fornecedores dos produtos do Banco Semear, poderao registrar suas reclamagdes de 5 maneiras:
v DDG - Discagem Direta Gratuita - Telefone: 0800 9426700
v" COR - Correspondéncia direta para a Ouvidoria
v" WEB - Formulario préprio no site do Banco Semear
v" PRE - Presencial, o cliente procura a Ouvidoria no préprio banco

No 22 semestre de 2017, as reclamagdes foram registradas das seguintes formas:

PRE h 1,79%

DDG H 5,36%
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COR 14,29%

WEB 78,57%
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CLASSIFICACAO
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7,14% 3,57% 5,36%
Atendimento Cartdo de Cheques Operagdesde Relagdo OutrosTemas
Crédito Crédito Contratual

De acordo com as regras do Banco Central, devemos classificar as reclamagdes por Temas (motivos). Os motivos do Banco

Semear sio:

v' Atendimento: Referem-se as reclamacgdes dos clientes sobre o atendimento prestado;

v" Cheques: Referem-se as reclamacgdes dos clientes que possuem operagdes com garantia de cheques;

v' Operacao de Crédito: Referem-se as reclamagdes dos clientes envolvendo empréstimos e financiamentos;

v' Outros Temas: Referem-se as reclamagdes dos clientes envolvendo fraudes, golpes e seguros prestamistas.
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ESTADOS / REGIOES

v Por meio de seus canais de atendimento, a Ouvidoria atende seus clientes de todas as regides do Brasil, mas percebemos que o
atendimento concentra-se, sobretudo na Regido Sudeste, que agrega 76,79% das reclamacgoes.

v" Podemos perceber que em Minas Gerais é o estado que maior concentra indice de reclamacio totalizando 55,36%.
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PROCEDENTES, IMPROCEDENTES E PROCEDENTES SOLUCIONADAS

Classificacao das Demandas

1;)2: -‘wﬁﬂ- Ea v" De acordo com norma do Banco Central é
80% necessario classificar as reclamagdes como
Zg: procedentes e improcedentes, no segundo
50% semestre de 2017 as reclamagdes foram
40%

classificadas da seguinte forma:
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ki Improcedente B Procedente Solucionada

ki Improcedente M Procedente Solucionada
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