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 relatério:
De 01 de Janeiro a 30 de Junho de 2017.

Formas de acesso a Ouvidoria:

e Discagem Direta Gratuita: 0800 722 7237.

e E-mail: ouvidoria@cat.com

e Correspondéncias: Av. Dr. Chucri Zaidan, 1.240 — Edificio Golden Tower - 17° andar
Chacara Sto Anténio - Sao Paulo, SP - CEP 04711-130

e Sistema de Registro de Dentncias e Reclamagées de Clientes do SFN, do Banco Central do Brasil
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1. Estrutura da Quvidoria

A Ouvidoria € o canal de dialogo entre clientes e instituicio, defende os interesses e direitos dos clientes atuais e potenciais,
garantindo a melhor forma de condugéo possivel de suas solicitacées.

O principal objetivo da Ouvidoria é receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamagdes dos
clientes e usuarios dos nossos produtos e servicos 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 sdo desenvolvidas por outro colaborador, devidamente certificado. A estrutura fisica
da Ouvidoria esta instalada na sede da instituicéo.

Para um adequado acompanhamento das solugbes as demandas dos clientes, os departamentos envolvidos na resolucéo de
cada demanda enviam & Ouvidoria as soluges apresentadas, cabendo a esta Ultima o contato final com os clientes. A
Ouvidoria tem papel importante na mediagdo de conflitos entre os clientes e o Banco Caterpillar S.A., mantendo atuacgéo
auténoma, imparcial e sigilosa.

2. Exame de Certificacdo

Em Junho/2016 o Ouvidor responsavel Lucas Castelucci foi aprovado em exame de certificagdo, ndo constatado assim a
necessidade de exame de certificagdo para o ano de 2.017. E como suporte ao Ouvidor Responsavel, no primeiro semestre de
2.017, a prestadora de servigos Ana Ribeiro foi devidamente certificada e passou a auxiliar no atendimento & Ouvidoria

Em Julho/2016 o Ouvidor responsavel Lucas Castelucci participou de um summit sobre o tema “A nova era do relacionamento
com o cliente”, organizado pela Federacgéo Brasileira de Bancos - FEBRABRAN

3. Critérios para qualificar a procedéncia das reclamagdes

Os critérios para classificar os registros séo:
- Improcedente: s&o demandas n3o relacionadas aos produtos e servicos oferecidos pelo Banco Caterpillar S.A,,
demandas de clientes efetuadas pela primeira vez as quais s3o redirecionadas para a Area de Atendimento ao Cliente,
ou ainda demanda que nao foram observados erros/falhas de processos e procedimentos.
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- Procedente solucionada: sdo demandas relacionadas aos produtos e servicos oferecidos pelo Banco Caterpillar S.A.,
observados os erros/falhas de processos e procedimentos para as quais ja foi apresentada uma soluco dentro do
prazo de 10 (dez) dias uteis.

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

4. Contatos recebidos

No periodo de referéncia deste relatério, foram totalizados 164 (cento e sessenta e quatro) registros, dos quais 112 (cento
e doze) correspondem-se a contatos de clientes do Banco Caterpillar, dos quais dividem-se em 109 (cento e nove) via o canal
telefonico e 03 (trés) contatos através de e-mails.

5. Reclamagdes Registradas

Durante o semestre foram processadas 8 (oito) reclamagdes, sendo constatada apenas a procedéncia de 01 (uma)
reclamacao.
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6. Quadro de Reclamacgdes Registradas

Data do Area Data da .
Protocolo Registro Envolvida Solicitacao Resposta Contetido da resposta Tipo

iy " 0O Banco informou que efetua bloqueio para recebimentos de contratos, quando ha a ocorréncia de um ou | dent
- Cliente informa que possui acordo com o Banco para : - ; ; mprocecente

1701044 2000212017 Juridico canicate gm:mao w que foi impedido de realizar 06/03/2017 mais o_u.._._qmaw m__ﬁ mwao_ renegociados. Tralando esta ser este procedimento adequado para evitar Solucionada

pagamentos em confratos ndo vencidos pagamanios Upcatos.
241031201 0O Banca informou que & necessaria antecedéncia minima de 2 dias da dala prevista para pagamento, sendo Procedente
1701064 17103/2017 Cobranga Cliente solicitou boleto & reclama que néo recebeu em z este 0 fluxo de envio de boleto para liquidagao Antecipada. Solucionada
tempo habil para fazer pagamento

) ! . ; it g : Improcedente

1701097 02/05/2017 Atendimento Cliente reclama que no recebeu via do conlrato da 05/05/2017 0 Banco adota o procedimento de envio de contrato digitalizado por e-mail ao cliente. Constatado que o Solucionada

operagao cliente recebeu o conlrato por e-mail na data da a0

st _ i Impr e

1701111 2210512017 Juridico SR B A s e 02106/2017 | Foi veriicado nos autos do processo que o Banco prolocolou pefig3o, informando que o bem estaria e

apreensao disponivel a ser restituido, requerendo somente gue o cliente informasse os dados do motorista, visando
unicamente a seguranga de restituir o bem a quem de direito.
1701112 2210512017 Juridico Improcedente
Cliente informa imposigao pelo escritorio de cobranga, 2910512017 Para as renegociagdes junto ao escritério de cobranga, o Banco determinada a incluséo de todos os Sclucionada
de clausulas em minuta de acordo confratos em atraso. Trala-se de entendimento juridico dos advogados internos da Instituigao.

0 & i ; _ . - A ) . ) Impracedente

1701118 25/05/2017 Juridico Cliente informar dificuldade em recebimento de boleto Foi verificado a impossibilidade da formalizagdo de acordo com a finaglidade de desisténcia da ag3o de busca Solucionada

junto ao escrilbrio externo 061062017 e apreensao e o pagamento de saldo devedor devidos as propostas feitas a0 Banco nio contemplarem as
exigéncias minimas de aceile por parte do Banco

1701124 02/06/2017 Juridico Cliente informar estar com dificuldade em contatar o Foi verificade que o tempo da analise esta dentro dos parametros estabelecidos entre a area juridica do Improcedente
Banco Caterpillar 12/06/2017 Banco Caterpillar e o escritdrio de cobranga. solucionada
Improcedente

Telefone Cliente informar estar com dificuldade de negociar com solucionada

1701135 28/06/2017 0 Banco 1010712017 Foi verificado que o processo de cobranga de clientes em atraso seguiu o seu fluxo correto.
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7. Quadro de Reclamacgdes Registradas

Total de contatos x Reclamacdes registradas (por tipo)

180 163 164

30 28 28 i
25 18
-8 80 LE s B
Jareiio  Fevereto  Mare Abii! Maic Junho Total

Bimprocedsnte B Procecente o« Tota
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8. Quadro comparativo 1° semestre 2016/2017

Procedente i
i g " Procedente 7 Total 5 Improcedent | Procedente |Procedente ndo| Total
oo e Temn e pprRcodonto Solucionada =wo Geral mes e E Solucionada | Solucionada Geral
Solucionada
Operacoes de Crédito 10 - 10 Operacoes de Crédito 15 15
jan/16| Relacao Contratual 3 - 3 jani17 | Relac3o Contratual 8 8
QOutros Temas 15 - 15 Outros Temas f 7
Operactes de Crédito 15 - 15 Operacdes de Crédito 10 1 11
fevi16 |Relacdo de Contratual 1 - 7 fev/17 |Relacdo de Contratual 10 10
Qutros Temas 11 - 11 Quiros Temas 4 4
Operacdes de Crédito 14 2 - 16 Operaches de Crédito 13 13
mar/16| Relaco Contratual 6 - 6 mar/17|_Relacdo Contratual 10 10
Banco QOuiros Temas 13 - 13 Qutros Temas 6 6
Caterpillar Operacdes de Crédito 19 1 - 20 OperacBes de Crédito 6 B
abr/16 | RelacAo Contratual 9 - 9 abr/17 | Relacdo Contratual 10 10
Quiros Temas 12 - 12 Quiros Temas 2 2
Operacoes de Crédito 15 1 - 16 Operactes de Crédito 8 8
mai/16| Relacdo Contratual 7 - 7 maif17| Relacdo Contratual 12 12
Quiros Temas 10 1 - 11 Quiros Temas 8 8
Operacoes de Crédito 14 - 14 Operacoes de Crédito 15 15
jun/16 | Relacao Contratual 10 - 10 un/17 [ Relacdo Contratual 12 12
Qutros Temas 12 1 - 13 Quiros Temas 7 T
TOTAL 202 6 0 208 TOTAL 163 e : 0 164
Operagoes de crédito - Operacoes de crédito - Assuntos relativos a0 pagamento das operagoes de crédito existentes
Relagdo Contratual - Relacdo Contratual - Assuntos referentes a informacfes sobre os contratos ativos
Qutros temas - Outros temas - Assuntos referentes a revenda, marketing, ligacfes mudas, enganos, etc.




CATERPILLAR

9. Adequacgdo de Estrutura

Atendendo o disposto no Artigo 9° e seguintes da Resolucéo 4.433, o Estatuto Social do Banco Caterpillar em Assembleia Geral
Extraordinaria realizada em 30 de janeiro de 2017, sofreu novas alteragbes em seu capitulo VI — Quvidoria, de modo a
assegurar a transparéncia, imparcialidade e independéncia nas atribuicdes da Ouvidoria.

Em observancia ao Artigo 8° e paragrafos da Resolugéo 4.433, a instituigdo deve dar amplas divulgacao sobre a existéncia da
ouvidoria, suas atribuigdes e forma de acesso e ainda garantir e divulgar o acesso gratuito. Deste modo, foi resolvido manter os
relatérios referente os semestres de 2016 no sitio eletrénico do Banco Caterpillar na aba “Relatérios Financeiros”.

10. Conclusio

A existéncia da Ouvidoria representa um férum permanente para a discuss3o e avaliagao das rotinas e procedimentos internos
da instituigdo, visando a sua melhoria em beneficio da prépria instituicso e, principalmente, dos clientes. Por se constituir no
Ultimo recurso “ndo-juridico” a que um cliente tem acesso, a Ouvidoria deve conquistar a confianca destes, mantendo, e até
melhorando, o nivel de credibilidade da instituico com seus clientes e 6rgdos 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 protecédo de seus interesses.

A instituic&o da Ouvidoria fortalece os principios de dialogo e participagdo dos clientes na defini¢do de politicas e procedimentos
internos, fomentando a transparéncia e a ética nas relagdes entre a instituicao e seus clientes.

| SUSTAV SR V) A\ S ITTa’ ..
/Lucas Lagonegro Castelucc Jofge Abibe
Quvidor ' Diretor




