@ BancoSeguro

RELATORIO DA OUVIDORIA
(2°Semestre/2020)

BANCOSEGURO S.A.




« Ouvidoria
Areas

@ BancoSeguro RELATORIO DA OUVIDORIA responsaves: C°“‘:‘“a“°e
Periodo 2° Sem./2020

Sumario
1= gt To =T o g e Lo T ) = ] PP -3-
1. g} 'o o 11 = o J PP -4 -
2. Objetivo da Ouvidoria dO BanCOSEGUIO......cuiue ittt iee e e e e e e re e eaeeanes -4 -
3. FAN o] oY U] Tl 1Y e F= N @ 1WAV T (o o - T -4 -
4, Canais de atendimento da OUVIOria ....couie i e eee e -5-
5. o] [l o We - I @ TN\ VA e [o] o - I PP PTIPRN -5-
6. Certificacdo dos profissionais de atuUaGa0 .....uvviiiiiiiiiii i e aaee s -5-
7. Resultados do 20 semestre de 2020 ... .o.ieieiieiiii e -5-

7.1 Quantidade de atendimento PoOr MBS ...ciiiiiiii e -6 -
8. (Ol =11 § i Lof= Tot=To e F= F I =1l F=1 5 1 1= Lol 1= PP -6 -




Ouvidoria
&
Compliance

Areas

, responsaveis:
@ BancoSeguro RELATORIO DA OUVIDORIA

Periodo 20 Sem./2020

Mensagem do Diretor

O nosso canal da Ouvidoria € um importante instrumento para a melhoria continua dos
processos, produtos e servicos e a desburocratizacdo do BancoSeguro. O trabalho é
desenvolvido seguindo uma metodologia que consiste em entender a demanda do cliente,
examinar a causa raiz e solucionar o problema apresentado, respeitando as regras da

Companhia.

Tais reclamagdes e solugdes geram impactos e repercutem na melhoria dos processos,
produtos e servicos prestados pelo BancoSeguro. A atuacdo em conjunto de todas as areas
internas operacionais, de negdcios e o apoio da Diretoria da Companhia é o que proporciona

nossa evolugao.

Este relatorio reflete o compromisso do BancoSeguro com a exceléncia no atendimento aos
seus clientes, bem como com a revisdao periddica de seus processos, produtos e servigos,

valorizando o nosso maior bem, gue é o cliente.

Nosso principal objetivo neste canal é prestar atendimento aos clientes que ndo se sentiram
satisfeitos com o atendimento realizado nos canais preliminares e que por isto buscam uma
solugdo em segunda instdncia, que ocorre de forma imparcial, com ética, eficiéncia e

respeito ao cliente.

Agradeco a todos os participantes da estruturacao dos processos da Ouvidoria BancoSeguro para

atender as demandas, inovando e desburocratizando o mundo digital.

Atenciosamente,

Artur Gaulke Schunck
Diretor da Ouvidoria
BancoSeguro S.A.
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1. Introducao

O relatorio da Ouvidoria do BancoSeguro S.A. (“BancoSeguro” ou “Companhia”) tem como
objetivo demonstrar e atender as boas praticas na comunicacdo com os seus clientes, seguindo
as diretrizes adotadas pela Companhia que sdo: ética, respeito ao cliente, transparéncia,
imparcialidade e foco em resultado, bem como atender as disposigdes da Resolucdo do Conselho
Monetario Nacional n° 4.433, de 23 de julho de 2015 (“Resolucdo CMN 4.433/15") e demais
regulamentacdes vigentes sobre o tema.

O documento traz os resultados do primeiro semestre de 2020 tendo os seguintes tépicos:
e Objetivo da Ouvidoria do PagSeguro;
e As atribuicOes da Ouvidoria;
e Canais de atendimento da Ouvidoria;
e Politica da Ouvidoria;
e Certificacao dos profissionais de atuacao; e
e Resultados obtidos no segundo semestre de 2020.

2, Objetivo da Ouvidoria do BancoSeguro

O Objetivo da Ouvidoria do BancoSeguro é atuar como um canal de comunicacdo entre a
Companhia e seus clientes, inclusive na mediagdao de eventuais conflitos, de maneira a
possibilitar, com a agilidade e a eficiéncia necessarias, o registro de criticas, denuncias,
sugestdes e reclamagdes, bem como o encaminhamento de respostas conclusivas as demandas.

3. Atribuicoes da Ouvidoria

(i) Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamagoes dos
clientes e usuarios de produtos e servicos que ndo forem solucionadas pelo atendimento habitual
realizado pelo BancoSeguro;

(ii) Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes acerca do andamento
de suas demandas e das providéncias adotadas;

(iii) Informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final, o qual ndo pode ultrapassar
10 (dez) dias Uuteis, contados da data do protocolo da ocorréncia, salvo excepcionalmente
conforme previsto na Resolucao CMN 4.433/15;

(iv) Encaminhar resposta conclusiva para a demanda do reclamante até o prazo informado no
item acima;

(v) Manter a Diretoria do BancoSeguro informada sobre os problemas e deficiéncias detectados
e sobre o resultado das medidas adotadas para soluciona-los; e

(vi) Elaborar e encaminhar a Auditoria Interna e a Diretoria do BancoSeguro, ao final de cada
semestre, relatdrio quantitativo e qualitativo acerca da atuacdo da Ouvidoria, contendo as
proposicdes de que trata o item (v) acima e ao BACEN, conforme prazo determinado pela
Resolugdo CMN n© 4.433/15.
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4. Canais de atendimento da Ouvidoria
A Ouvidoria do BancoSeguro conta com diversos canais de atendimento, sendo em todos os
canais obrigatdria a apresentagdo do nimero de protocolo da demanda que foi atendida e ndo
solucionada em primeira instadncia. Os canais sao:

¢ Telefonico gratuito: 0800-728-2167;

e Sistema RDR do Banco Central do Brasil (BACEN); e

e Pessoal e Correspondéncia: Av. Brigadeiro Faria Lima, 1384 - Pinheiros, Sdo

Paulo - SP, 01452-002.

5. Politica da Ouvidoria
A Politica da Ouvidoria do BancoSeguro foi devidamente elaborada e revisada em
conformidade com a regulamentacgdo vigente e esta dentro do prazo de vigéncia.

6. Certificacdao dos profissionais de atuagao

A equipe de Ouvidoria é composta por um Gerente, Coordenador e cinco analistas. Além
disso, hd um Ouvidor e um Diretor responsavel, devidamente cadastrados no Banco Central
do Brasil.

A equipe esta certificada e apta a realizar as suas atividades, estando devidamente
segregada das areas de gestdo de riscos e auditoria interna.

7. Resultados do 2° semestre de 2020
A partir deste item, apresentamos o resultado da Ouvidoria do segundo semestre de 2020
do BancoSeguro, sendo:
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7.1 Quantidade de atendimento por més
4
3
2 2 2
1
Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

8. Classificacdo das reclamacgodes
A Ouvidoria do BancoSeguro classifica as demandas recebidas, como:

¢ Procedente Solucionada: Demandas que encontram amparo legal e/ou regulamentar.

e Procedente nao Solucionada: Demandas que encontram amparo legal e/ou
regulamentar e que nao foram solucionadas do ponto de vista do cliente.

e Improcedente Nao solucionada: Demandas que ndo encontram amparo legal e/ou
regulamentar e que nao foram solucionadas do ponto de vista do cliente.

e Improcedente Solucionada: Demandas que ndo encontram amparo legal e/ou
regulamentar, mas solucionado do ponto de vista do cliente.

Com base nesta classificacao, no primeiro semestre de 2020, do total de 11 demandas, temos
0 seguinte cenario:
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Procedente Solucionado Improcedente Solucionado

Artur Gaulke Schunck
Diretor da Ouvidoria
BancoSeguro S.A.
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