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1. APRESENTACAO

Este relatério tem por objetivo apresentar informacdes relativas ao 1° Semestre de
2025, que inclui a descricdo de atividades, responsabilidades e demais informacdes
gue visam fornecer maior transparéncia dos servicos prestados pela Ouvidoria aos
clientes e usuéarios do Conglomerado Banese, incluindo dados quantitativos e
qualitativos acerca das demandas registradas no periodo em analise, assegurando
o cumprimento das diretrizes fundamentadas nas Resolucdes n°® 4.860 de
23/10/2020 do Conselho Monetario Nacional (CMN), n° 28 de 23/10/2020 do Banco
Central do Brasil, n° 222 de 30/03/2022 do Banco Central do Brasil e Instrucéo
Normativa que foi alterada pela Instrucdo Normativa BCB n° 550, de 14 de
novembro de 2024, que mantém a obrigatoriedade de armazenamento das
informagdes acerca das avaliacbes da qualidade do atendimento da Ouvidoria,
dispensando a obrigatoriedade de remessa dessas informa¢cdes ao BACEN, além

de outros normativos correlatos emitidos por 6rgaos reguladores.

A Ouvidoria é uma unidade organizacional com a finalidade de atender e solucionar,
em Ultima instancia, as demandas dos clientes e usuarios que nao ficaram
satisfeitos com o atendimento realizado nos Canais de Atendimento do Banese e
empresas do Conglomerado ou que por algum motivo o atendimento nao foi
concluido nos referidos canais, agindo como intermediadora entre as areas
responsaveis pelas solucdes dos itens reclamados e seus demandantes, primando
pelo bom trato, respeito e presteza de suas necessidades, perante seus direitos e
em observancia as normas que regulamentam os produtos e servicos do
Conglomerado Econémico Banese, formado pelo Banco do Estado de Sergipe S/A
e Mulvi Instituicdo de Pagamento S/A (Banese Card e Mulvi Pay), como também
atendendo demandas relacionadas aos servicos prestados pelo Desty e aos
seguros contratados junto a Banese Administradora e Corretora de Seguros Ltda

nas operacoes de crédito.

E papel da Ouvidoria atuar de forma estratégica na melhoria do atendimento aos

clientes e usuarios, ndo apenas no aprimoramento continuo de processos
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operacionais e correcao definitiva das falhas identificadas, mas buscando promover
uma mudancga fundamental na forma como a Instituicdo se relaciona com seu
publico, fortalecendo a confianca, a conformidade, a ética, a integridade e

ampliando cada vez mais a carteira de clientes satisfeitos e fiéis a Instituicao.

A atuacdo da Ouvidoria em acdes de correcdo e melhorias continuas é direcionada
pelas falhas identificadas através dos temas e assuntos mais reclamados. Essas
acOes sdo enderecadas através do COREC - Comité de Ouvidoria e Relacfes com
Clientes, que tem importante papel na defini¢cao, priorizacdo e enderecamento das
acOes de melhorias identificadas ndo somente nas demandas da Ouvidoria como
também dos Canais de Atendimento. Atualmente o Comité é coordenado pela

Ouvidora.

Estruturacdo do relatorio:
v' Secdao Descritiva - Informaces sobre a estrutura fisica e de funcionamento,
do Estatuto e UNICAD/BACEN, sistema utilizado, certificacbes, meios de

acesso e formas de divulgacao da Ouvidoria;

v’ Secdo Estatistica - Apresenta a quantidades de registros, classificacao,
local de atendimento, tipo de pessoa demandante, qualificacdo quanto a

procedéncia, tempo de atendimento, comparativos semestrais, entre outros;

v' Secao Pesquisa de Satisfacdo — Resultado da Pesquisa feita com os
clientes e usuarios que registraram demandas na Ouvidoria no periodo,
conforme Instrugdo Normativa BCB n° 265/2022, atribuindo-lhes duas
perguntas: (1) solucdo apresentada pela Ouvidoria e (2) qualidade do

atendimento prestado pela Ouvidoria;
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2. SECAO DESCRITIVA

Em conformidade com as normas estabelecidas pelos 6rgaos reguladores, nesta
secdo serdo apresentados estrutura, funcionamento, atribuicées, sistemas
utilizados, responsabilidades, certificacdes da equipe, meios de acesso e de
divulgacéo da Ouvidoria, observancias quanto ao cumprimento do Estatuto Banese

e do cadastro no Banco Central do Brasil.

2.1 - ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

Em conformidade com a Resolucdo CMN n° 4.860, de 23/10/2020, Art. 4°, Capitulo
Il — DA ORGANIZACAO, a estrutura da Ouvidoria deve ser compativel com a
natureza e a complexidade dos produtos, servigos, atividades, processos e
sistemas de cada instituicdo. Paragrafo uUnico. A Ouvidoria ndo pode estar
vinculada a componente organizacional da instituicdo que configure conflito de
interesses ou de atribui¢cdes, a exemplo das unidades responsaveis por negociacao
de produtos e servigos, gestdo de riscos, auditoria interna e conformidade

(Compliance).

A Ouvidoria esta vinculada a Presidéncia do Banese e devidamente apartada da
gestao executiva do banco, o que garante mais imparcialidade e transparéncia em
suas andlises e apontamentos e permite que esta unidade atue de forma mais
efetiva nas acdes de correcdo e melhorias do atendimento aos clientes e usuarios.
Dessa forma, vem cumprindo as diretrizes das Resolu¢des n° 4.860 de 23/10/2020
do Conselho Monetario Nacional (CMN) e n°® 28 de 23/10/2020 do Banco Central
do Brasil (BCB).

A equipe da Ouvidoria é formada pela Ouvidora e Técnicos que recebem e analisam
as demandas registradas e intermediam com as areas gestoras e unidades
responsaveis pelo produto ou servigo objeto da reclamacéo na busca da melhor
solucdo para apresentar para clientes e usuarios. A equipe técnica que realiza 0
atendimento de primeiro nivel da Ouvidoria (telefone 0800) fica lotada na MULVI e

€ responsavel por ouvir os clientes e usuarios, recepcionar as demandas e registrar
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em sistema para posterior analise dos respectivos gestores responsaveis. A equipe
técnica de atendimento de segundo nivel da Ouvidoria, que faz a andlise das
demandas e a intermediacdo com as unidades e gestores envolvidos, fica lotada

na Digeral.

Acerca do funcionamento da Ouvidoria, vale ressaltar que todos os dados,
documentos e informacdes que compdem as demandas sdo imputados,
atualizados e mantidos em sistema especifico, possibilitando a guarda,

monitoracao e geracao de relatérios e estatisticas.

Principais atribuicbes regulatérias:

v Atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as
demandas de clientes e usuarios de produtos e servicos do conglomerado;

v Prestar esclarecimentos aos clientes e usuarios acerca do andamento das
demandas e dos prazos previstos para as respostas;

v' Encaminhar, em até dez dias Uteis, resposta conclusiva para cada demanda;

<\

Elaborar relatorio semestral quantitativo e qualitativo;

v' Encaminhar relatério semestral a Auditoria Interna, ao Comité de Auditoria e ao
Conselho de Administracdo ou, na sua auséncia, a Diretoria da Instituicao;

v' Divulgar semestralmente, no site do Banco, as informacdes relativas as
atividades desenvolvidas, inclusive os dados referentes a pesquisa de avaliagao
sobre o nivel de satisfacdo com a solucdo apresentada e a qualidade do
atendimento;

v" Manter arquivados pelo prazo minimo de cinco anos os documentos, a exemplo
de anexos, gravacfes dos atendimentos realizados e relatorios semestrais;

v Identificar os atendimentos por protocolo (gerado pelo sistema), o qual deve ser
fornecido ao demandante;

v' Gravar e manter arquivados os atendimentos quando sdo efetuados por
telefone, internet (chat/fale conosco) ou pelo Banco Central do Brasil,

v' Consultar e tratar as demandas registradas no BACEN através do sistema

RDR/SISBACEN;
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v Disponibilizar pesquisa para conhecer o nivel de satisfacdo com as solucdes

apresentadas e com a qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria.

2.2 - ESTATUTO

O Estatuto do Banco disp0e sobre os seguintes aspectos:
| — Finalidade, atribuicdes e atividades da Ouvidoria;
Il - Critérios de designacéao e de destituicdo do Ouvidor;
[Il - Tempo de duragdo do mandato do Ouvidor fixado em meses;
IV - Compromisso de criar condicdes adequadas para o funcionamento da
Ouvidoria bem como para sua atuagdo, pautada por transparéncia,
independéncia, imparcialidade e isencdo, assegurando acesso as informacdes
para elaboracao de resposta adequada as demandas recebidas, em total apoio
administrativo, podendo requisitar informag¢des e documentos para o exercicio

de suas atividades no cumprimento de suas atribuicdes.

2.3 - CADASTRO — UNICAD/BACEN

Através do sistema de registro de informagfes do Banco Central do Brasil, 0
Banese mantém atualizados os dados relativos ao Diretor e ao Ouvidor assim como

0 numero do telefone para acesso gratuito a Ouvidoria (0800 0219009).

2.4 - MEIOS DE ACESSO A OUVIDORIA

Os clientes e usuéarios podem registrar suas demandas através dos seguintes
canais disponiveis e gratuitos:
= Atendimento Telefonico:
e Banese e Banese Card — 0800 021 9009
e Mulvi Pay — 0800 021 7077
e Desty — 0800 280 8567
* Internet - www.banese.com.br/ajuda/ouvidoria
= SE-OUV - Plataforma do Governo do Estado na Web -

www.ouvidoria.se.gov.br
= Banco Central do Brasil - www.bcb.gov.br
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2.5 - CERTIFICACAO
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A equipe responsavel pelo atendimento das demandas da Ouvidoria € qualificada

tecnicamente e certificada por entidade de reconhecida capacidade técnica.

2.6 - DIVULGACAO DA OUVIDORIA

A divulgacao da Ouvidoria é realizada pelos meios de comunica¢cédo do Banese com
objetivo de disseminar sua finalidade, atribuic6es, formas de acesso e numero de
telefone gratuito:
= Unidades de Atendimento e Autoatendimento: Agéncias, Postos de
Servicos, Correspondentes no Pais, Internet Banking, Terminais de
Autoatendimento, etc.;
= Nos materiais de propaganda, publicidade e demais documentos que
se destinam aos clientes, a exemplo de saldos, extratos, contratos de
abertura de contas, empréstimos, entre outros;
= Sites: BANESE, FEBRABAN, Portal SE-OUV - Plataforma para
acesso as Ouvidorias do Governo do Estado de Sergipe, Banco
Central do Brasil e no Sistema de registro de informagdes do BACEN.
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3. ESTATISTICA DAS RECLAMACOES

No 1° semestre do ano de 2025, foram recebidas e registradas 1.064 ocorréncias,
divididas em 789 reclamacfes, 134 solicitacbes e 141 informacdes, todas

analisadas, tratadas e respondidas dentro do prazo legal estabelecido.

Do total de registros, 584 ocorréncias foram canceladas, sendo 338
reclamacdes, 127 solicitacbes e 119 informacdes. Esses cancelamentos
ocorreram em decorréncia da indisponibilidade do atendimento 0800 durante a
migragao do sistema NEO para o sistema Genesys, atualmente utilizado no referido

canal.

As 451 reclamacgdes validas foram catalogadas por tema de acordo com as
normas do BACEN e estdo demonstradas nos gréficos e tabelas a seguir.

Gréafico 1 — Reclamacgfes por tema

CARTAO DE CREDITO 197 (41,65%)

OPERACOES DE CREDITO 167 (35,31%)

CONTA-CORRENTE 60 (12,68%)

OUTROS TEMAS

16 (3,38%)
TARIFAS E ASSEMELHADOS 14 (2,96%)

ATENDIMENTO 14 (2,96%)

APLICAGCOES, INVESTIMENTOS E CUSTODIA DE VALORES 5(1,06%)

Em comparac¢ao com o segundo semestre de 2024, houve aumento no numero total

de reclamacgoes, passando de 412 para 451, representado crescimento de 9,47%.

Assim como no semestre anterior, Cartdo de Crédito, Operacdes de Crédito e
Conta-Corrente mantiveram-se na mesma ordem, como 0s principais temas das

reclamacdes registradas no periodo.
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Apesar de registrar uma queda de 6% em compara¢do com o periodo anterior, 0
tema Cartdo de Crédito permaneceu como o mais reclamado, concentrando
41,65% do total de reclamacdes. Contudo, 0 maior incremento no semestre em
analise ocorreu para o tema OperacfOes de Crédito, que registrou aumento de
58% nas reclamacdes em relagéo ao segundo semestre de 2024. O tema Conta-
Corrente também apresentou crescimento, com aumento de 18% no ndamero de

reclamacoes.

Grafico 2 — Reclamac®es por tipo de pessoa (Fisica ou Juridica)

PESSOA JURIDICA
7(1,55%)

@ PESSOAFISICA @ PESSOA JURIDICA
551 (99,28%)

444 (98,45%)
404 (98,06%)

" 4(0.72%) 8 (1,94%) 7(1.55%)
PESSOAFISICA — — e
444 (98.45%) 1SEM24 2SEM24 1SEM25

A maior incidéncia de reclamacdes registradas pela Ouvidoria continua sendo de
pessoas fisicas (444), mantendo o padrdo observado em semestres anteriores. No
periodo analisado, foi observado um aumento de 10% nas reclamac¢des por pessoa
fisica, e uma pequena reducao de 13% nas reclamacdes por pessoa juridica, em

comparacao com o semestre anterior.
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Grafico 3 — Evolucdo semestral de reclamacdes por meio de contato

WEB
6 (1,33%)

TELEFONE
141 (31,26%)

@ BACEN @ TELEFONE @ WEB

332 (50,82%)

304 (67,41%)

214 (38.56%) 216 (52,43%)

195 (47,33%)
141 (31,26%)

304 (67.41%) 9 (1,62%) 1(0.24%) 6 (1,33%)
1SEM24 2SEM24 1SEM25

Pela segunda vez consecutiva, o canal BACEN permaneceu como o principal meio
de registro de reclamacdes, representando 67% do total de registros no periodo em
analise, o que equivale a um aumento de 40% em relacéo ao periodo anterior.

Na sequéncia, o canal Telefone apresentou reducéo de 28% nas reclamacdes, em

comparac;éo com o0 semestre anterior.

O canal WEB, apesar de ser o meio de contato interno menos utilizado pelos
clientes atualmente, apresentou crescimento no periodo em analise, passando de

1 para 6 registros, em comparacdo com o semestre anterior.

Grafico 4 — Reclamacédo Més a Més por Meio de Contato no 1SEM25

WEB
6 (1,33%)

TELEFONE
141 (31,26%)

@ BACEN @ TELEFONE @ WEB

304 (67,41%)

JANEIRO FEVEREIRO

Observando o volume de registros mensal por meio de contato, o BACEN se
destacou em todos os meses do semestre. Os registros neste canal tiveram uma
média de 50 reclamacbes por més, enquanto as demandas de telefone tiveram

uma média de 23, e apresentou o0 maior volume em junho.

BANESE.COM.BR 9 Centro Administrativo Banese

Rua Olimpio de Souza Campos Junior, 31 Dist
Bairro: Inacio Barbosa ~“Aratcaju/St TEP: 49.0:



_ [ |
Pod
. chode 5 Banese

Vale destacar que o registro da demanda no BACEN néo necessita de protocolo
vélido de um atendimento prévio no canal primério do banco, o que torna o BACEN
um meio de contato muito procurado. Além disso, é um canal recomendado por

advogados a depender do tipo de reclamacéo.

O acompanhamento de todos os registros das demandas, a adocdo das
providéncias e a solicitagcdo dos documentos necessarios para compor as respostas
sao de responsabilidade da Ouvidoria, cabendo protocolar a devolutiva num prazo
de até dez dias Uteis, contados da data do registro no referido sistema, devendo

ainda, inserir documentos comprobatérios acerca dos esclarecimentos prestados.

Gréafico 5 — Quantitativo de Reclamacgfes Més a Més no 1SEM25

88 88

66

JANEIRO FEVEREIRO

No primeiro semestre de 2025, o volume de reclamacdes foi crescendo ao longo
dos meses, estando maio e junho empatados com o maior volume registrado no

semestre.
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Classificacao das Reclamacdes

» Tipos de Qualificagéo:

e Reclamacdes Requladas Procedentes sdo aquelas onde se verifica

indicios de descumprimento de Lei ou Regulamentacao;

e Reclamacdes Reguladas Outras (improcedentes, canceladas e nao

conclusivas) séo as que nédo se verificam indicios de descumprimento
de Lei ou Regulamentacéo;

e Reclamacdes Ndo Reguladas, sdo as demandas nao relacionadas a

Lei ou Regulamentacdo, cuja competéncia de supervisdo seja do

Banco Central do Brasil.

Para o enquadramento da qualificagéo, considera-se a comprovacao ou nao de
indicios de descumprimentos da legislacdo e normativos que regulamentam os
produtos e servicos bancarios, cuja competéncia de supervisdo seja do Banco

Central do Brasil.

Gréfico 6 - Reclamacgdes Geral por Classificagdo Geral

AGUARDANDO DEFINIGAO BAGEN
83 (10,52%)

NAQ REGULADA,
83 (10,52%)

CANCELADA

338 (25,73%)

PROCEDENTE
118 (14,96%)

NAO CONCLUSIVA
IMPROCEDENTE 11 (1,39%)
156 (19,77%)

Do total de 789 reclamacdes no periodo, foram classificadas 118 procedentes, 156
improcedentes, 11 ndo conclusivas, 338 canceladas, 83 como néo reguladas
e 83 aguardando definicdo do BACEN.
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Gréfico 7 — Reclamac®es registradas no BACEN por qualificacao

NAO CONCLUSIVA

10 (3,25%)
NAO REGULADA
39 (12,66%)

IMPROCEDENTE
102 (33,12%)

PROCEDENTE
71 (23,05%)

CANCELADA
4(1,30%)

AGUARDANDO DEFINIGAO BACEN
82 (26,62%)

Foram 308 reclamacgdes registradas no BACEN no periodo em analise. Em
comparacdo com o segundo semestre de 2024, que contou com 216

manifestagdes, o volume de registros aumentou 43%.

Vale ressaltar que das 4 demandas canceladas recebidas via BACEN, 2 foram

registradas por terceiros e néo o titular da conta e 2 por duplicidade.

Grafico 8 — Comparativo Qualificagdo Reclamagdes BACEN 2SEM24 x
1SEM25

® 2SEM24 @ 1SEM25 —e— EVOLUGAO

900,00%

148,48%

-55,56%

39

10 9

67 71

. .

1 S e
IMPROCEDENTE ~ AG. DEFINICAO BACEN  PROCEDENTE NAO REGULADA NAO CONCLUSIVA CANCELADA
{
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Como o volume total de demandas registradas no BACEN aumentou,
consequentemente, houve crescimento em todas as qualificagbes quando

comparado com o0 semestre anterior.

Observando o gréfico acima, houve um aumento em quase todas as qualificacdes,
com excegao das canceladas no BACEN, que reduziu 55%. Vale ressaltar o
aumento das reclamacdes julgadas como procedentes e improcedentes pelo Banco
Central. Cabe destacar as improcedéncias, que registrou crescimento de 25%, o
que é positivo para a instituicdo, pois indica que o BACEN nao deu razdo a

reclamacao registrada pelo cliente ou usuario.

Vale destacar também as demandas julgadas como procedentes pelo Banco
Central do Brasil, que registrou um aumento de 5%. Esse crescimento é negativo
para a instituicdo, uma vez que eleva o risco reputacional e aumenta as chances
do Banese figurar no ranking de Bancos mais reclamados, divulgado

trimestralmente pelo BACEN.

A classificagdo com maior aumento no periodo foi a de ndo conclusiva, que
passou de 1 reclamacédo no semestre anterior para 10 no atual. Essa classificacdo
ocorre quando ndo hé informagdes suficientes no registro da reclamacao feita pelo

cliente que possibilite a devida analise.

Gréafico 9 — Reclamages por quantidade de dias de atendimento

44,35%

200

19,96%

7.54% 8,65%
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O prazo legal para envio de respostas determinado pelo Banco Central € de até 10
(dez) dias uteis, apoés registro pelo cliente. O semestre em analise, assim como
nos dois ultimos, manteve comportamento semelhante, com a maior quantidade de

demandas atendidas no décimo dia.

Mais uma vez a Ouvidoria Banese respondeu todas as reclamacdes recebidas
dentro do prazo legal estabelecido.

//'" 7-77-77-"""-——_,,_7_7_7_,,_,,-7-"" - //,
/ BANESE.COM.BR 7 , 9 Centro Administrativo Banese

- Rua Olimpio de Souza Campos Junior, 31 Dist

Bairro: Incio Barbosa 2&H3e4jf/5E €Ep: 49.0




S,
]

5. PESQUISA DE SATISFACAO
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E uma avaliacdo destinada aos clientes e usuarios que registraram demandas na
Ouvidoria Banese. De acordo com a Instrugdo Normativa BCB n° 265 de
31/03/2022, deve disponibilizar aos demandantes, apos o recebimento da resposta
conclusiva, duas perguntas. A pesquisa tem por objetivo avaliar a satisfacado dos

clientes e usuarios com o atendimento prestado.

= Perqunta 1l - Avaliacdo da solucdo apresentada pela Ouvidoria;

= Perqunta 2 - Avaliacdo da qualidade do atendimento prestado pela

Ouvidoria.

A escala de avaliacdo para ambas as perguntas é de 1 a 5, sendo 1 o nivel de

satisfacdo mais baixo e 5 o nivel mais alto.

Vale registrar que nem todos os demandantes que respondem a pesquisa avaliam

as duas perguntas, muitas vezes respondem apenas uma delas.

Grafico 10 — Demandas destinadas a pesquisa

WEB
6 (1,25%)

TELEFONE
165 (34,38%)

BACEN
309 (64,38%)
A pesquisa de satisfagcdo foi encaminhada para os demandantes das 480
ocorréncias validas/elegiveis registradas na Ouvidoria. Desse total, foram
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recebidas apenas 7 respostas, 0 que impossibilita uma analise mais apurada do

resultado.

Gréfico 11 — Quantidade de Respostas por Notas

@ SOLUGAO APRESENTADA @ ATENDIMENTO PRESTADO
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NOTA 1 NOTA 2 NOTA3 NOTA 4 NOTAS

Em comparac¢do com o semestre anterior, que registrou 6 respostas, no periodo em
andlise houve um pequeno aumento na quantidade. Esse volume ainda nédo é
significativo para uma analise consistente, e o baixo volume de respostas ja vem

sendo observado desde 0s semestres anteriores.

Para participar da pesquisa, o cliente é notificado e orientado no e-mail de resposta
da demanda, vale lembrar que por medida de seguranca, o e-mail deixou de ser
enviado com o link de acesso direto a votacdo, o que dificultou e reduziu a

participacdo dos clientes e usuarios.

A partir do segundo semestre de 2024, foi aplicada na pesquisa a metodologia
CSAT (Customer Satisfaction Score), que € amplamente utilizada para medir o nivel
de satisfac&o dos clientes em relagdo a um produto, servico ou uma intera¢éo. E
uma pesquisa simples e direta, geralmente realizado apés a conclusdo do

atendimento.

Seguindo a escala numérica (de 1 a 5), os valores mais altos (4 e 5) representam

maior grau de satisfacao. A formula para apuracao é:

CSAT (%) = (Numero de respostas positivas / Numero total de respostas) x 100
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O resultado é expresso em percentual, representando a proporcédo de clientes

satisfeitos em comparacao ao total de respostas.
Gréfico 12 - CSAT

Solucao Apresentada Atendimento Prestado

Esse resultado indica que 29% dos respondentes estao satisfeitos com a solucao
apresentada e com o atendimento prestado. Comparado com o semestre anterior,
o primeiro semestre de 2025 registrou reducdo no indice de satisfacédo, que passou
de 33% para 29%, o que requer ainda mais atencao e prioridade nas acdes de

correcao e melhorias do atendimento aos clientes e usuarios.

O CSAT é um indicador importante de monitoramento da pecepc¢do do cliente,
servindo como termOmetro para a qualidade do atendimento e da solucdo
apresentada, servindo como apoio para ajustes rapidos com foco na experiéncia

do cliente.

Cabe registrar que esta em fase de conclusdo o desenvolvimento da pesquisa de
satisfagdo através do APP Banese, com previsdo de entrega na R4.
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5. MENSAGEM DA OUVIDORA

O primeiro semestre de 2025 foi marcado pelo fortalecimento do papel estratégico
da Ouvidoria como escuta qualificada, didlogo e mediacdo entre o Banese e
empresas do Conglomerado e seus clientes e usuarios, atuando continuamente
para assegurar o melhor atendimento e experiéncia do cliente.

Ao longo do periodo, a Ouvidoria concentrou esforcos na analise criteriosa das
manifestacdes recebidas, transformando demandas, sugestdes e reclamacdes em
oportunidades concretas de aprimoramento do atendimento ao cliente e de
fortalecimento institucional. Nesse contexto, destaca-se a revisao e melhorias de
processos internos e a importancia da atuacao do Comité de Ouvidoria e Relactes
com Clientes — COREC, que tem desempenhado papel fundamental na
identificacdo, encaminhamento e acompanhamento das acdes corretivas e de
melhorias no fluxo de atendimento.

Reafirmamos, assim, o compromisso da Ouvidoria em representar a voz do cliente,
contribuindo para o aperfeicoamento dos servi¢os prestados e para o fortalecimento
da relacéo de confianca com o Banese. Seguiremos atuando de forma integrada,
propositiva e responsavel, com o propdsito de gerar cada vez mais valor para 0s
NOssos clientes e usuarios.

Ana Paula Vasconcelos
Ouvidora
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Resumo descritivo das principais informacdes estatisticas e acdes mais relevantes

no periodo:

Total de demandas no 1° semestre de 2025: 1064 demandas, divididas em 789
reclamacdes, 134 solicitacdes e 141 informagdes. Todas as demandas foram
analisadas, tratadas e respondidas dentro do prazo legal estabelecido.

Do total de registros, 584 ocorréncias foram canceladas, sendo 338
reclamacdes, 127 solicitagdes e 119 informacdes. Os cancelamentos ocorreram
em decorréncia, principalmente, de instabilidade apresentada durante a migracéo
do sistema NEO para o sistema Genesys (0800), a qual ja foi finalizada e a
operacdo no referido canal normalizada. Vale ratificar que do total de 338
reclamacdes canceladas, 333 foram recebidas via Telefone (0800), 1 via Web e
4 via BACEN.

As 451 reclamac®es validas foram analisadas e catalogadas por tema de acordo

com as normas do BACEN.

e O tema mais reclamado foi “Cartao de Crédito”, representando 41,65%
(197) do total de reclamacgdes, seguido do tema “Operacdes de Crédito
representando 35,31% (167) e do tema “Conta Corrente” com 12,68% (60).

e Arrespeito da classificacdo das reclamacdes por tipo de cliente, a “Pessoa
Fisica” representou maioria com 98,45% (444) e a “Pessoa Juridica” 1,55%
(7), mantendo o comportamento de semestres anteriores e sem diferenca

significativa percentualmente.
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e Referente ao meio de contato feito pelos demandantes junto & Ouvidoria,
mais uma vez o meio mais utlizado foi o BACEN, representando
67,41%(304), seguido do Telefone (0800), com 31,26% (141) e Web com
1,33% (6).

e Sobre os locais dos assuntos mais reclamados, a Digeral foi a localidade
com maior numero de reclamacdes, seguida da Mulvi, com 250 e 183
reclamacdes, respectivamente. O aumento de reclamagOes acerca de
Empréstimo — Débito em Conta colocou a Digeral no topo das localidades
mais reclamadas. Em relacdo a Mulvi, o assunto mais reclamado foi Compra

nao reconhecida.

e Comparando o total de reclamacdes registradas no 1° semestre de 2025
(451) versus o 2° semestre de 2024 (412), houve aumento de 9,46%, ja em
relacdo ao mesmo periodo de 2024 houve uma reducdo de 18,74%,

passando de 555 para 451 reclamacg6es no periodo em analise.

e Quanto aos totais de reclamagdes por més, maio (88) e junho (88)
apresentaram a maior quantidade de registros, enquanto o més de janeiro

(55) apresentou o0 menor.

e Quanto ao tempo de atendimento das demandas, a Ouvidoria continuou
cumprindo o prazo de resposta regulamentado, mas a média de resposta
passou de 5 dias Uteis para 8 dias. Esse aumento é decorrente do
crescimento de demandas de maior complexidade e demandas BACEN
registradas no periodo em andlise.

e Considerando a qualificacdo geral das reclamagdes, as “procedentes”
representaram 14,96% (118), as “ndo reguladas” 10,25% (83) e as
“improcedentes” 19,77% (156).
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e Quanto a qualificacdo BACEN das reclamagbes de acordo com o
julgamento da referida autarquia, as “procedentes” representaram 23,05%
(71), “improcedentes” 33,12% (102) e “nao reguladas” 12,66% (39). Houve
aumento tanto das reclamagdes julgadas como “procedentes” como

“improcedentes” no periodo.

e Acerca da pesquisa de satisfacdo, quanto a qualidade do atendimento
prestado pela Ouvidoria e da solucdo apresentada, do total de 521
demandas, excluindo-se as classificadas como canceladas (145), restaram
376 para serem avaliadas, tendo apenas seis clientes participado da
avaliacdo no periodo, impossibilitando uma andlise mais apurada da
pesquisa. Para ampliar a participacdo na Pesquisa, foi solicitado a Tl a
disponibilizacdo da Pesquisa de Satisfagcdo no APP do Banese. A pesquisa
no app ja foi desenvolvida e esta em fase de homologacdo. Esta prevista a

implantac&o para o primeiro trimestre de 2026.

A Ouvidoria vem implantando melhorias no sistema utilizado para registro das
demandas e esta sempre atenta a qualidade das respostas e a entrega da melhor
solugcédo para os assuntos reclamados no menor tempo possivel, visando mais
agilidade no atendimento e a satisfacdo dos clientes e usuérios. A Ouvidoria
também vem mantendo os seus processos em conformidade com as normas e

regulamentos internos e externos.

Cabe destacar a atuacao fundamental do Comité de Ouvidoria e Relagbes com
Clientes — COREC, que tem priorizado, enderecado e acompanhado as ac¢0es de
correcdo e melhorias voltadas para o atendimento aos clientes e usuarios. O
COREC conta com o apoio da diretoria executiva na priorizagao das acodes de
correcdo e melhorias propostas pelos respectivos membros do comité, além da
aprovacao de novos projetos com impacto no atendimento ao cliente, a exemplo do

projeto WhatsApp Corporativo, cuja criacdo do grupo de trabalho para analise de
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viabilidade para implantacdo desse servico foi autorizada pela DIREX durante
reunido do COREC.

Regularmente a Ouvidoria realiza reunides e conversas com 0s gestores do
Banese e empresas do Conglomerado para compartilhar as informacdes
analisadas e diagnésticos resultantes das demandas que s&o recepcionadas,
buscando sempre uma solucao definitiva para os problemas reportados e melhoria

continua do atendimento aos clientes e usuarios do Conglomerado Banese.

Marco Antbnio Queiroz
Presidente

Ana Paula Vasconcelos

Ouvidora
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