SOCI ETE RELATORIO DAS ATIVIDADES DE OUVIDORIA

GENERALE 2¢ SEMESTRE DE 2019

APRESENTACAO
Este documento apresenta os dados quantitativos e qualitativos acerca das atividades

desenvolvidas pela Ouvidoria do Conglomerado Financeiro Société Générale Brasil no sequndo semestre de

2019, em observancia ao artigo 14°, da resolucéo 4.433/2015, de 23 de julho de 2015, do Conselho Monetario
Nacional.

A Ouvidoria esta definida na estrutura da entidade SG Equipment Finance S.A. — Arrendamento
Mercantil, integrante do Conglomerado Financeiro Société Générale Brasil, sendo compartilhada entre todas

as empresas do Conglomerado.

ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Prestar atendimento de ultima instancia as demandas dos clientes e usuarios de produtos e
servicos que nao tiverem sido solucionadas em outros canais de atendimento primario ou ndo da
instituicdo: i) atuar como canal de comunicagdo entre a instituicdo e os clientes e usuarios de produtos e
servicos, inclusive na mediacao de conflitos; ii) informar a diretoria da instituicdo a respeito das atividades de
ouvidoria; iii) atender as manifestacoées de forma tempestiva, eficiente, transparente, independente e imparcial,
com observancia as normas legais e regulamentares vigentes; e iv) colaborar para a melhoria continua no
relacionamento da instituicao com os seus clientes, promovendo a correcao de eventuais problemas ou

deficiéncias identificadas no cumprimento de suas atribuicdes.
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ESTRUTURA

A Ouvidoria esta definida na estrutura da entidade SG Equipment Finance S.A. — Arrendamento
Mercantil para o Conglomerado, de forma compativel com a complexidade dos produtos/servigos ofertados e
estratégia/foco de atuacao exclusiva junto aos clientes corporativos. A estrutura € adequada sob os seguintes
aspectos: (i) de quadro de funcionarios, (ii) logistica implantada, (iii) equipamentos, (iv) instalacdes e (v) rotinas
utilizadas assim como a capacidade técnica/juridica para o exercicio da fungdo de Ouvidor e para a designacao

do Diretor Responsavel pela Ouvidoria.
CANAIS ATENDIDOS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria dispde de canais institucionais ageis e eficazes, para acesso gratuito dos clientes e
usuarios do Conglomerado por meio do telefone (0800), correio eletrénico, internet (divulgacao ampla do
canal) e correspondéncia. A gestdo das manifestacdées recepcionadas por meio do “Sistema de Registro de
Denuncias, Reclamacdes e Pedidos de Informacdes” (RDR) do Banco Central do Brasil e a plataforma
Consumidor.gov também sao parte integrantes das atribuicdes da Ouvidoria.

A Ouvidoria também € responsavel por recepcionar e dar andamento as eventuais demandas

provenientes de canais como PROCON e Reclame Aqui, caso receba tal direcionamento.
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CLASSIFICACAO DOS ATENDIMENTOS

A Ouvidoria adota os seguintes critérios para qualificar a procedéncia das reclamacoes:

a) Reclamacoes improcedentes: i) quando o consulente apresenta uma demanda e/ou pedido ao invés de
apresentar uma queixa; ii) quando identificado que o problema explicitado pelo reclamante n&o ocorreu e/ou que
nao houve falha no atendimento ao cliente; iii) o cliente ndo forneceu as informagdes minimas ou o processo ja
esta sendo enderecado na esfera administrativa/Juridica;

b) Reclamacoes procedentes e solucionadas: quando identificado que a descricdo ou argumentacdo do
reclamante representou a verdade dos fatos e que o reclamante ficou satisfeito com a solucédo apresentada pela
instituicao; e

c) Reclamacoes procedentes e nao solucionadas: quando identificado que a descricdo ou argumentacao do
reclamante representou a verdade dos fatos e a solucdo esta temporariamente pendente em decorréncia de
inviabilidade técnica ou operacional.
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ANALISE DAS DEMANDAS

O telefone de discagem direta gratuita (DDG 0800) foi o canal mais utilizado pelos clientes,
configurando 83% das reclamacdes demandadas no 2° semestre de 2019 (58/70 protocolos abertos via

telefone) e 17% (12/70 protocolos abertos via e-mail) utilizaram correio eletrénico para sua comunicagao.

OBS: no 2° semestre de 2019 observa-se que 100% (cem por cento) dos atendimentos foram
classificados como IMPROCEDENTES, baseando-se na alternativa ‘a(i)* — utilizando-se do canal de
Ouvidoria como “atendimento ao cliente/SAC”. Porém, o atendimento prestado pela Ouvidoria, mesmo
excedendo seu escopo regulatorio, observou o tempo médio de solucéo / resposta ao cliente em 5 dias Uteis,

com alto padrdo de qualidade no atendimento

* Conforme classificagdo descrita no slide anterior.

ANALISE GRAFICA DE TODOS
OS PROTOCOLOS ABERTOS
H2 2019 - TOTAL 70

m Telefone

W E-mail

THE FUTURE = SOCIETE
IS YOU GENERALE



SOCIETE
GENERALE

ANALISE DAS PESQUISAS DE QUALIDADE

Ouvidoria do Conglomerado implantou o instrumento de avaliacdo da qualidade do atendimento. No
periodo em questdo, para as 70 demandas consideradas IMPROCEDENTES, enviamos 70 solicitacées de
avaliagcao, sendo que:

v' 68 pesquisas através de link (Survey) disponibilizado ao consulente através de correio eletrdnico, quando do
encerramento do protocolo de Ouvidoria;

v' 02 pesquisas enviadas via correios, destinadas ao endereco fornecido pelo consulente no ato do
atendimento, dado que o consulente alegou nédo dispor de correio eletrénico para o recebimento do link de
pesquisa de qualidade.

Das 70 solicitagbes enviadas para avaliacao obtivemos:

65 - Nao responderam ao questionario;
05 - Responderam o questionario, com nota 5 de média (nivel mais alto de satisfacéo).

<S

ANALISE GRAFICA DOS RETORNOS
DE PESQUISA DE QUALIDADE
H2 2019 - TOTAL 70

= N3o Respondido
B Respondido
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Estatistica — 70 demandas:
58 via Ligacoes e 12 via E-mail

100% de demandas
IMPROCEDENTES

®
dah

N&o obtivemos
nenhum atendimento
que se classifique
como procedente.

58 ligagbes e 12 e-
mails de solicitacao
de carta de
anuéncia
relacionadas as
atividades
descontinuada do
Banco Cacique e
informacgao sobre
diversos dados
bancéarios, contato
do canal comercial
e/ou boletos.
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RESULTADOS DAS ATIVIDADES DE
OUVIDORIA
2° SEMESTRE DE 2019

Consideracoes do Diretor e do Ouvidor

Eficacia: todas as solicitagdes foram classificadas como IMPROCEDENTES, dado seu notério
carater de SAC/Atendimento ao Cliente. Porém, o atendimento prestado pela Ouvidoria, mesmo
excedendo seu escopo regulatério, observou o tempo médio de solugao / resposta ao cliente
em 5 dias Uteis, com alto padrao de qualidade no atendimento.

Adequacao: a estrutura atual é adequada e compativel com a estratégia e complexidade dos
produtos e servigos oferecidos pelo conglomerado prudencial.

Certificacao: a Ouvidoria mantém funcionarios certificados para exercicio da fungao.

Avaliacao — Qualidade do Atendimento da Ouvidoria: Em razao do disposto no artigo 82, llI,
da resolugdo CMN 4.433/15 e na circular BC 3.881/18, a Ouvidoria do Conglomerado
implantou instrumento de avaliagédo direta da qualidade do atendimento prestado, para fins de
avaliar a solucao apresentada e a qualidade do atendimento.

No periodo em questdo, para as 70 demandas consideradas improcedentes enviamos 68
solicitagbes de avaliagdo da Ouvidoria através de correio eletrdnico / link e 2 através dos
correios. Neste processo de avaliacao tivemos:

» 65 - Nao responderam ao questionario; e

> 05 - Responderam ao questionario, com nota 5 de média, representando a total
satisfacao com o servico prestado.
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