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Equipment Finance
Sdo Paulo, 27 de fevereiro de 2024
Em atencéo
Presidéncia da Société Générale Equipment Finance S.A — Arrendamento Mercantil
Diretoria do Conglomerado Financeiro Société Générale Brasil (“Conglomerado”)
Comité de Auditoria
Auditoria Interna
Ref: Relatério Semestral de Ouvidoria do Conglomerado
(data-base finda em 31/12/2023 — 2° Semestre de 2023)

Prezados,

Em atendimento aos arts. 3°, 6°, IV e 13° da Resolu¢do (CMN) n° 4.860/2020, vigente a partir
de 01 de dezembro de 2020 e Instru¢cdo Normativa 265/22, vigente a partir de 31 de marco de 2022, a
Ouvidoria do Conglomerado, representada por seu Diretor Responsavel, em conjunto com o Ouvidor, vém
por meio deste, apresentar o relatorio semestral relativo as atividades da Ouvidoria do periodo de 01° de
julho a 31 de dezembro de 2023.

1. PREMISSAS

1.1 Estrutura Organizacional estabelecida

O Conglomerado utiliza das atividades de Ouvidoria compartilhada, através de componente
organizacional instalado exclusivamente em Société Générale Equipment Finance S.A — Arrendamento
Mercantil (“SGEF”’), conforme previsdo normativa constante na Resolu¢gdo CMN n° 4.860/2020, de modo
que Ouvidoria esté estabelecida para atendimento de todas as companhias que comp&em o Conglomerado

Prudencial Société Générale Brasil (“Conglomerado”).

Ademais, a Ouvidoria destaca que, a partir de maio de 2021 o Conglomerado disponibilizou
canais de primeiro atendimento aos clientes atraves de seus sites dedicados (SAC/Fale Conosco), quando
a Ouvidoria passou a adotar a préatica de indicar aos clientes e usuarios de SGEF, Banco Société Générale
Brasil S/A (“BSGB”) e do legado do Banco Cacique S/A, a necessidade de consulta preliminar aos canais
de primeiro atendimento, disponibilizados na pagina da Internet da Instituicdo, como condi¢do de

atendimento através do canal de Ouvidoria.
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Sdo os canais eleitos/disponibilizados pelas companhias do Conglomerado:

SGEF: https://equipmentfinance.societegenerale.com/pt/contate-nos/ «

BSGB: https://societegeneralebrasil.com.br/site/fale-conosco/ »

BSGB legado Cacique: https://societegeneralebrasil.com.br/site/contato-banco-do-cacique/

Para 0 escopo deste Relatorio, foi considerada a Resolugédo n°® 4.860/2020, com vigéncia a partir
de 01/12/2020 e Instrucdo Normativa 265/22, vigente a partir de 31 de marco de 2022 de modo que, foram

observados os critérios regulatérios no exercicio das fungdes de Ouvidoria.

A estrutura organizacional estabelecida conta com: (i) um Diretor de Ouvidoria, (ii) um Ouvidor
responsavel pelo Conglomerado, e, (iii) um atendente de Ouvidoria, respondendo através de canal

telefénico gratuito (0800 770 9798), correio eletrdnico exclusivo (ouvidoria@socgen.com), internet (para

divulgacdo ampla do canal) e correspondéncia.

O sistema de gravacdo da Ouvidoria é de responsabilidade do BSGB, dada sua instalacéo e
gerenciamento vinculados a infraestrutura fornecida por GTS, dentro do acordo de nivel de servico

firmado entre as entidades do Conglomerado.

A estrutura de Ouvidoria atualmente estabelecida para o Conglomerado, no que tange
quantitativo de funcionérios, logistica implantada, equipamentos, instalacdes e rotinas utilizadas é

compativel a estratégia/foco de atuacao.

1.2 Estrutura de Trabalho Hibrido

Em outubro de 2021, ap6s o periodo de contingenciamento decorrente do cenario de Pandemia —

COVID-19, foi definido 0 modelo de trabalho hibrido para atendimento as atividades de Ouvidoria. Para

tanto, o sistema de telefonia foi migrado para atendimento remoto (via net), tanto na estacdo de trabalho


https://equipmentfinance.societegenerale.com/pt/contate-nos/
https://societegeneralebrasil.com.br/site/fale-conosco/
https://societegeneralebrasil.com.br/site/contato-banco-do-cacique/
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do atendente de Ouvidoria, como do proprio Ouvidor, mantendo-se a integridade das gravacoes

mandatorias ao atendimento via canal telefonico.

2. SECAO DESCRITIVA

2.1 Eficacia dos trabalhos de Ouvidoria

A Quvidoria recepcionou, no 2° semestre de 2023, o total de 24 (vinte e quatro) protocolos, sendo
estes 24 (vinte e quatro) protocolos originados através da caixa de e-mail:
» 23 (vinte e trés) protocolos referentes a produtos e/ou clientes do BSGB, devidamente
encaminhados ao Departamento de Compliance e Juridico do Banco;
» 01 (um) protocolo referente a produtos e/ou clientes do BSGB, de origem do legado do
Banco Cacique S/A, devidamente encaminhados aos responsaveis pelo gerenciamento do

legado.

A Ouvidoria também recepcionou contatos iniciados através da caixa de e-mail dedicada, em
carater de SAC, portanto, sem abertura de protocolo, apesar das providéncias quanto ao esclarecimento
ou direcionamento quanto a matéria consultada (i.e., propaganda, envio de curriculum, apresentacao

corporativa de potencial fornecedor).

Com a alteracédo do sistema de gravacdo do sistema NICE para o sistema VERBA em 12/03/2023,
foram suspensos 0s testes técnicos quinzenais, anteriormente fixados para acompanhamento da
instabilidade do sistema anterior. Alem disso, a partir da migracao, as gravacdes sao solicitadas atraves
de pedido formalizado pela Ouvidoria ao departamento de Compliance do BSGB, que, posteriormente,

disponibiliza os audios para analise e arquivos da Ouvidoria.
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O atendimento prestado pela Ouvidoria, observou o tempo meédio de solucdo / resposta ao
consulente menor do que o prazo regulatorio concedido, qual seja, o retorno foi dado na média de 5 (cinco)
dias uteis, frente ao prazo regulamentar de 10 (dez) dias Uteis, contados da data de contato inicial pelo

canal.

2.2 Atualizacdo da Politica de Ouvidoria

Na data da publicacdo do presente relatério, dados os entendimentos internos e propostas
enderecadas pelo Ouvidor pela anélise das atividades da Ouvidoria, em 29 de dezembro de 2023, a Politica
de QOuvidoria foi atualizada, onde ajustou-se os seguintes topicos: (i) ficaram formalmente excluidos os
testes quinzenais de funcionamento das gravacdes, em decorréncia da alteracdo do sistema de gravacgéo, o
qual atribuiu maior efetividade nas tarefas da Ouvidoria; (ii) definido o0 novo procedimento para acesso as
gravacOes de Ouvidoria; e (iii) alteracdo da periodicidade das missdes regulatorias de auditoria, sobre as

atividades de Ouvidoria, que deixam de ser semestrais e passam a ser anuais no exercicio de 2024.

A Ouvidoria reporta ainda que desde a publicacdo da atualizacdo da Politica, conforme acima
mencionado, observou os reportes trimestrais ao Departamento de Compliance de SGEF, o qual atua como

segunda linha de defesa quanto a qualidade das atividades prestadas aos clientes do Conglomerado.

2.3 Avaliacdo quanto ao cumprimento das disposicdes relativas a obrigatoriedade de

submissdo dos integrantes de Ouvidoria a exame de certificagéo:

Em conformidade com as exigéncias normativas, o Ouvidor e seus atendentes, submeteram-se com
éxito ao exame de certificacdo/atualizacdo em Ouvidoria, promovidos por entidades de reconhecida
capacidade técnica, a Adeval — Associacdo das Empresas Distribuidoras de Valores e Febraban, com

validade de 4 anos, a contar com a data da aprovacao.
O Diretor responsavel observara, com o auxilio da equipe técnica responsavel, os prazos de
validade das certificaces, de maneira a manter validos e vigentes os treinamentos aplicaveis ao Ouvidor

e atendentes de ouvidoria.

3. SECAO QUANTITATIVA
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3.1 Quanto a gravacao das chamadas (0800)

Verificou-se a existéncia de 58 (Cinquenta e oito) chamadas telefonicas registradas no sistema
VERBA referente a atuacdo de todo o semestre (julho a dezembro de 2023), sendo que das 58 (Cingquenta
e oito) ligacdes nenhuma delas foi objeto de abertura protocolo e todas tiveram a devida gravacao e
registro. Considerando as situacOes faticas abaixo expostas, fazendo-se a ressalva de que todos 0s
chamados foram devidamente atendidos e conduzidas as duvidas do consulente, pelo atendente de
Ouvidoria, independentemente da abertura do protocolo formal de atendimento:

Julho

Agosto

Setembro

Outubro

Novembro

Dezembro

Total de chamadas (com e sem gravagéo no VERBA)

6

10

11

16

9

Total de gravagdes no VERBA

6

10

11

16

9

Chamadas néo gravadas e adicionadas manualmente 0
Detalhamento

Suspeita de fraude atendida - sem necessidade de tratamento 1
Problemas com chamadas que deveriam ser reportadas a GTS

Protocolos abertos (com e sem gravacdo no VERBA) 0
Protocolos que deveriam ser abertos 0
Chamadas mudas 0
Chamadas teste (pela GTS) 1 1
Ligacdo caiu’ 1 1 2
Retorno de protocolo 0
Ligacéo informativa 5 5 8 10 15 9 52
Ininteligivel 0
Chamadas sem nenhum vinculo com 0 SG 1 1 2

1

0

3.2 Quanto a avaliacéo de qualidade encaminhada aos consulentes
Em razdo do disposto no artigo 16°, da Resolu¢cdo CMN 4.860/2020 e da Instrucdo Normativa
265/22, a Ouvidoria do Conglomerado implantou o instrumento de avaliacdo direta da qualidade do

atendimento prestado, a fim de avaliar a solucéo apresentada e a qualidade do atendimento prestado.

No periodo em questdo, para cada protocolo aberto, foram enviados formularios de avaliacdo
através de link de pesquisa (Survey - https://pt.surveymonkey.com/r/JRNHZ57), disponibilizado ao

consulente através de correio eletrénico, quando do encerramento do protocolo de Ouvidoria.

Pesquisa de qualidade disponibilizada:
“Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfacdo mais baixo e 5 o nivel de satisfa¢do mais
alto;
a) Avalie a solucéo apresentada pela ouvidoria para sua demanda;

b) Avalie a qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria;”


https://pt.surveymonkey.com/r/JRNHZ57
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Resultado do Semestre: 24 (vinte e quatro) formularios de avaliacdo enviados aos consulentes,

sem retorno da pesquisa.

A resolucéo de Ouvidoria estipula o prazo limite para retorno do consulente em 5 (cinco) dias do
recebimento da pesquisa. Quaisquer retornos fora do periodo regulatorio sdo descartados para fins de

volumetria e andlise qualitativa.

4. PROPOSTAS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria, apés a implementacdo do novo sistema de gravacdo, passou a ter menos chamados
de testes, devido ao alinhamento entre o Ouvidor, GTS e Compliance SGEF, com o intuito de descontinuar
0s testes quinzenais, anteriormente necessarios, devido a instabilidade do sistema NICE.

Além disso, a Ouvidoria passou a ter que abrir solicitacfes para acessar os audios das chamadas
gravadas, feitas através da linha de 0800, com comunicacdo entre a equipe GTS e Compliance BSGB.
Nesse sentido, a Ouvidoria deixou de ter acesso direto as gravacoes, dependendo de outras &reas para
acesso aos audios passiveis de analise e arquivos. A Ouvidoria propora alteracdo na Politica especifica,
para que as areas demandadas incluam em suas rotinas trimestrais o envio dos audios referentes ao
periodo, de maneira que o Ouvidor possa fazer o acompanhamento constante sobre tais gravacoes,
independentemente de demanda especifica.

O Ouvidor identificou que o canal de Ouvidoria esta sendo indevidamente utilizado para o envio
de Oficios Judiciais. Nesse sentido, ressalta a importancia da criacdo de canal proprio para a recepcao de
demandas de oficios judiciais, havendo um mailing dedicado para que o consulente possa ser direcionado
aos meios mais propicios de atendimento, passando a demanda de oficios a ndo originar abertura de
protocolos de Ouvidoria, exceto se o consulente informar que o meio inicial indicado ndo tenha prestado

o devido atendimento.

Sendo o que tinha para 0 momento e permanecendo a disposicdo para 0s esclarecimentos

necessarios, subscrevemo-nos.
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Atenciosamente,

@bm‘o Ms Mardinelli Ao Bliciva — 1z.044.463-%%

nnnnnnnnnnnnnnn

Roberto Luis Martinelli de Oliveira

Diretor responsavel pela Ouvidoria

E@W (arvwauba (amls — (P¥ 238.090 33814

AAS350EDE248472

Igor Carnauba Camelo

Ouvidor responsavel pela Ouvidoria
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PARECER DE COMPLIANCE SGEF

Em conformidade com seu papel de segunda linha de defesa, o departamento de Compliance SGEF

realizou a revisdo sobre as atividades de Ouvidoria referentes ao segundo semestre de 2023.

A manutencdo de 01 (um) atendente na estrutura de atendimento, além do Ouvidor - ambos
devidamente certificados por entidade de reconhecida capacidade técnica - mostrou-se adequado ao nivel

de servico prestado, tendo em vista a volumetria de atendimento registrada.

Para 0 acompanhamento das atividades de Ouvidoria, o departamento de Compliance da SGEF
ouviu uma amostra (34 de 58 ligagcOes — equivalente a 60%) das ligagdes registradas no sistema VERBA,

e ratifica o mapa apresentado pela Ouvidoria, com o resultado indicado no quadro abaixo.

Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro Total
Total de chamadas (com e sem gravagéo no VERBA) 6 6 10 11 16 9 58
Total de gravacdes no VERBA 6 6 10 11 16 9 58
Chamadas néo gravadas e adicionadas manualmente 0
Detalhamento
Protocolos abertos (com e sem gravagdo no VERBA) 0
Protocolos que deveriam ser abertos 0
Chamadas mudas 0
Chamadas teste (pela GTS) 1 1
Ligacéo caiu? 1 1 2
Retorno de protocolo 0
Ligacéo informativa 5 5 8 10 15 9 52
Ininteligivel 0
Chamadas sem nenhum vinculo com 0 SG 1 1 2
Suspeita de fraude atendida - sem necessidade de tratamento 1 1
Problemas com chamadas que deveriam ser reportadas a GTS 0

Neste semestre, o departamento de Compliance checou 100% dos protocolos e identificou os seguintes

apontamentos:

a) Sobre os pedidos de informacdo recebidos por e-mail:
e Foram recepcionados 24 (vinte e quatro) pedidos de atendimento para a Ouvidoria por
e-mail, sendo que todos os pedidos foram respondidos dentro do prazo regulatério de
10 (dez) dias Uteis;
e No protocolo n° 0054/23, nao foi possivel identificar o envio da pesquisa de satisfacéo,
“AVALIACAO DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO” da Politica de Ouvidoria, conforme exigéncia regulatoria. Além

em contrariedade ao item 10

disso, o arquivo de e-mail com o encerramento do protocolo e o arquivo do “Formulario
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de Gerenciamento Respostas da Ouvidoria” estd incompleto, com os seguintes campos
e subcampos incompletos:
o REGISTRO DA RESPOSTA/ SOLUC}AO PROPOSTA
o PARECER DO OUVIDOR
e Nos protocolos n® 0052/23 e 0053/23, a data de encerramento inserida na planilha de
controle da Ouvidoria difere da data do arquivo de e-mail arquivado na pasta;
o E-mail: 22/12/2023
o Planilha: 21/12/2023
e Nas evidéncias dos protocolos abaixo, 0 arquivo do “Formulario de Gerenciamento
Respostas da Ouvidoria” estd incompleto:
o 0057/2023;
o 0056/2023
o 0055/2023
o 0054/2023
o 0053/2023
o 0052/2023
o 0048/2023
o 0047/2023
o 0046/2023
o 0045/2023
b) Sobre os pedidos de informacao recebidos por telefone:
e Foram recepcionadas 58 chamadas (com gravacdo no VERBA) no periodo analisado;
dessas, geramos uma amostra aleatoria de 34 ligacdes (equivalente a 60%);
e Nenhum dos casos analisados esteve em desacordo com os itens da politica de Ouvidoria.
c) Sobre as recomendacdes do departamento de Compliance no relatério anterior, informamos o
que segue:
a. Recomendamos anteriormente a inclusdo dos campos “(i) data de abertura do Protocolo,
(i) Data de Encerramento do Protocolo e (iii) Tempo de Resposta (em dias Uteis).” Apenas
o campo “Data de encerramento” foi incluido na verséo analisada do Formulario.

1. Os formulérios foram devidamente atualizados.
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2. A Politica de Ouvidoria foi atualizada para considerar o sistema VERBA ao invés do
NICE.

Assim sendo, a rea de Compliance recomenda:

b. A inclusdo, no “Formulario de Gerenciamento de Resposta — Ouvidoria”, dos seguintes
campos com as seguintes nomenclaturas: (i) data de abertura do Protocolo, (ii) Tempo de
Resposta (em dias Uteis).
c. A atualizacdo dos Formulérios de Gerenciamento de Resposta para 0s casos de
preenchimento incompleto do formulario;
Nota: Um dos registros por telefone, no més de setembro/2023, consta no controle como “Suspeita de
Fraude sem tratamento”; a classificacado trata de uma situagdo em que o time de Ouvidoria, embora tenha
atendido e orientado o consulente, ndo teve acbes de tratamento sobre o ocorrido, se tratava de uma
tentativa de fraude contra o consulente, sem qualquer ligacdo com as opera¢fes do Conglomerado. O

controle da maneira que é escrito, parece indicar que ndo foi dado qualquer tratamento pelo time de

Ouvidoria a essa consulta, embora tenha sido, uma vez que a ligacdo foi recepcionada, 0 time orientou o

consulente etc. Deste modo, sugerimos alterar a nomenclatura do controle para “Suspeita de fraude

atendida - sem necessidade de tratamento”

Sem mais para 0 momento, subscrevemo-nos,

DocuSigned by:

Sweli Dandas dos Sandos

rrrrrrrrrrrrrrr

Sueli Dantas
Chief Compliance Officer — SGEF Brasil




	São Paulo, 27 de fevereiro de 2024
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