CATERPILLAR

RELATORIO DE OUVIDORIA

Equipe de Ouvidoria durante o 2° semestre de 2016:
Diretor Responsavel: Jorge Luiz Abibe
Ouvidor: Lucas Castelucci

Periodo de referéncia do relatorio:
De 01 de Julho a 31 de Dezembro de 2016.

Formas de acesso a Ouvidoria:

e Discagem Direta Gratuita: 0800 722 7237.
e E-mail: ouvidoria@cat.com

o Correspondéncias: Av. Dr. Chucri Zaidan, 1.240 - Edificio Golden Tower - 17° andar
Chécara Sto Antonio - S&o Paulo, SP - CEP 04711-130

o Sistema de Registro de Denuncias e Reclamagdes de Clientes do SFN, do Banco Central do Brasil

Sao Paulo, 06 de Janeiro de 2017.
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1. Estrutura da Ouvidoria

A Ouvidoria é o canal de dialogo entre clientes e instituicdo, defende os interesses e direitos dos clientes atuais e potenciais, garantindo a melhor forma de
condugao possivel de suas solicitagdes.

O principal objetivo da Ouvidoria € receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamagdes dos clientes e usuarios dos
nossos produtos e servigos que nao foram solucionadas pelo atendimento habitual realizado pela area de Atendimento a Clientes, buscando atuar de forma
proativa com a area responsavel pelo assunto para que a resposta seja enviada aos clientes no menor tempo possivel.

A estrutura € composta por um Ouvidor, que se reporta diretamente ao Diretor Estatutario responsavel pela Ouvidoria. Nos casos de auséncia do Ouvidor,
as fungdes séo desenvolvidas por outro colaborador, devidamente certificado. A estrutura fisica da Ouvidoria esta instalada na sede da instituicao.

Para um adequado acompanhamento das solu¢des as demandas dos clientes, os departamentos envolvidos na resolugdo de cada demanda enviam a
Ouvidoria as solugdes apresentadas, cabendo a esta Ultima o contato final com os clientes. A Ouvidoria tem papel importante na mediagéo de conflitos entre
os clientes e o Banco Caterpillar S.A., mantendo atuagao auténoma, imparcial e sigilosa.

2. Exame de Certificagao
Em Junho/2016 o Ouvidor responsavel foi aprovado em exame de certificagao.

3. Critérios para qualificar a procedéncia das reclamagoes

Os critérios para classificar os registros sao:

- Improcedente; sdo demandas nao relacionadas aos produtos e servigos oferecidos pelo Banco Caterpillar S.A. ou demandas de clientes efetuadas
pela primeira vez as quais s&o redirecionadas para a Area de Atendimento ao Cliente;

- Procedente solucionada: sdo demandas relacionadas aos produtos e servigos oferecidos pelo Banco Caterpillar S.A. para as quais ja foi
apresentada uma solugéo dentro do prazo de 10 dias;

- Procedente ndo solucionada: sdo demandas relacionadas aos produtos e servigos oferecidos pelo Banco Caterpillar S.A. para as quais ndo houve
uma solugéo até o momento.
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4. Contatos recebidos

No periodo de referéncia deste relatdrio, 1° de Julho a 31 de Dezembro de 2016, foram totalizados 224 (duzentos e vinte e quatro) registros, dos quais
217 (duzentos e dezessete) correspondem-se a contatos de clientes, dos quais dividem-se em 197(cento e noventa e sete) via o canal telefénico, 01(um) via
site Bacen - RDR - Sistema de Registro de Denuncias e Reclamagdes de Clientes do SFN e 19(dezenove) contatos através de e-mails.
Para a manutengao do sistema de gravag&o foram realizados 07(sete) testes, totalizando 224 (duzentos e vinte e quatro) registros.

5. Reclamagoes Registradas

Durante o semestre foram processadas 2 (duas) reclamagdes procedentes, entretanto foram registrados 3 (trés) contatos com clientes.

No més de julho, a demanda de nimero 160233, foi aberta pelo cliente através do Sistema de Registro de Denuncias e Reclamagdes de Clientes do
SFN (RDR), entretanto o cliente também realizou a abertura de nova demanda através do e-mail da Ouvidoria.

Apds a andlise de ambas os registros (RDR e E-mail) foi-se constatada a possibilidade de tratar ambos os registros em apenas um numero de
protocolo, uma vez que tratava-se de mesma matéria, solicitagdo e cliente, da qual foi processada e respondida através do e-mail e por Sistema de registro
de reclamagdes — RDR.

Protocolo g at.a i e R Solicitagdo DELE Contetido da resposta Tipo
egistro contato Resposta
Visando a celeridade na formalizagéo de seu
acordo judicial. Apos o pagamento das
* E-mail e RDR Formalizagdo de parcelas e a homologagao do Acordo Procedente
160233 1510712016 (2016272972)* | acordo judicial 21105/2016 judicial, foi encaminhada e-mail com a Solucionada
liberagdo do equipamento.
Conforme informagdes e trocas de e-mails
do cliente com a area de atendimento ao
130366 21/09/2016 Telefone Solicitagao de 23/09/2016 | cliente, o boleto com vencimento para o dia Procgdente
pagamento sem 28/09/2016 foi encaminhado no dia Solucionada
juros por conta de 22/09/2016.
greve bancaria
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Total de Contatos x Reclamagdes Registradas
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6. Quadro comparativo 1° semestre 2015/2016

= . Procedente | Procedente ndo - Procedente | Procedents ndo
Instituicdo Mes Tema BC Improcedente Solucionada Solucioneda Total Geral | Mes TemaBC Im procedentes cokicionads|  Solicioia Total Geral
Operacies de Credito 32 - - 32 22 = - 247
juli1s Relacdo Contratual 9 - - 9 juli1g 5 - 5
Outros Temas 7 - - 37 24 - 24
Operacies de Crédito 28 - 28 Operaces de Crédito 21 - 21
ago/15 Relacio Contratual 8 - - 8 ago1é Relacho Contratual 3 - 3
Outros Temas 17 - - 17 Outros Temas 22 - 22
OperacBes de Crédito 28 - = 28 Operaches de Crédito 15 1 = 16
8 - - 8 seti16 | | Relacdo Contratual 2 - 2
Banco 25 = - 25 Qutros Temas 29 - 29
Caterpillar - S S| S i 2] ..Operacies de Credi M- MO M oot W 18 .
12 - - 12 out'16 | 3 - 3
20 - - 20 12 - 12
23 1,00 - 24 10 - 10
6 - 6 nov/16 1 - ]
11 - - 11 15 - 15
15 1,00 - 16 8 - 8
12 1,00 - 13 dez/16 4 & 4
Outros Temas 23 - - 23 OQutros Temas 7 - 7
TOTAL 34 5,00 - 348 TOTAL 22 3 - 24
Operagbes de crédito - Operaches de crédito - Assuntos relativos ao pagamento das operacBes de crédto existentes
Relacdo Contratual - Relacdo Contratual - Assuntos referentes a informacdes sobre 0s contratos ativos
Qutros temas - Outros temas - Assuntos referentes arevenda, marketing ligacies mudas, enganos. etc.
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7. Adequagdo de Estrutura

De acordo com o disposto no Artigo 7, paragrafo unico da Resolugéo 4.433, A ouvidoria ndo pode estar vinculada a componente organizacional responsavel
pela gestdo de riscos e da unidade executora da atividade de auditoria interna.

Por este motivo, a partir de 30 de Junho de 2016 a estrutura da Ouvidoria deixou de ser vinculada & Area de Gestéo de Riscos, houve a designagéo de novo
ouvidor, Lucas Castelucci, aprovado em exame de certificagdo em 30/06/2016, que se reportara ao Diretor Estatutario responsavel pela Ouvidoria, Jorge
Luiz Abibe.

Em observancia ao Artigo 8 e paragrafos da Resolugdo 4.433, A instituicdo deve dar amplas divulgagao sobre a existéncia da ouvidoria, suas atribuigbes e
forma de acesso e ainda garantir e divulgar o acesso gratuito. Deste modo, foi incluido o telefone da Ouvidoria em lugar de maior destaque no sitio
eletrénico do Banco Caterpillar na aba “Entre em contato Conosco”, ainda, foi realizada a inclusdo de mensagem padr&o sobre atendimento na caixa postal
da Ouvidoria.

8. Conclusédo

A existéncia da Ouvidoria representa um férum permanente para a discussao e avaliagdo das rotinas e procedimentos internos da institui¢ao, visando a sua
melhoria em beneficio da prépria instituigdo e, principalmente, dos clientes. Por se constituir no Ultimo recurso “néo-juridico” a que um cliente tem acesso, a
Ouvidoria deve conquistar a confianga destes, mantendo, e até melhorando, o nivel de credibilidade da instituicdo com seus clientes e érgaos reguladores.

Pelo fato da Ouvidoria se reportar diretamente a um Diretor Estatutario, esta mantém a sua independéncia e imparcialidade no tratamento das demandas
dos clientes, visando a protegao de seus interesses.

A instituicdo da Ouvidoria fortalece os principios de dialogo e participagéo dos clientes na defini¢do de politicas e procedimentos internos, fomentando a
transparéncia e a ética nas relagdes entre a instituicéo e seus clientes.

Lucas Lagonegro Castelucci Jorge Abibe
Ouvidor Diretor



