CATERPILLAR

RELATORIO DE OUVIDORIA

Equipe de Ouvidoria durante o 2° semestre de 2020:
Diretor Responsavel: Ana Paula Ribeiro Marchione
Ouvidor: Douglas Santiago

Periodo de referéncia do relatério:
De 01 de Julho a 31 de Dezembro de 2020.

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
Chéacara Sto Antonio - Sdo Paulo, SP - CEP 04711-130
e Sistema de Registro de Denuncias e Reclamagées de Clientes do SFN, do Banco Central do Brasil
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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 condugéo possivel de suas solicitagdes.

O principal objetivo da Ouvidoria & receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamagées 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 instituicao.

Para um adequado acompanhamento das solugbes as demandas dos clientes, os departamentos envolvidos na resolugao 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 mediagcdo de conflitos entre os clientes e o Banco Caterpillar S.A., mantendo atuagao
autdbnoma, imparcial e sigilosa.

2. Exame de Certificagao
Em Agosto de 2.020 o Ouvidor responsavel Douglas Santiago foi aprovado em exame de certificagdo, nao constatado assim a
necessidade de exame de certificacao para o ano de 2.020.

3. Critérios para qualificar a procedéncia das reclamagodes
Os critérios para classificar os registros s&o:

- Improcedente: sao demandas nao relacionadas aos produtos e servigcos oferecidos pelo Banco Caterpillar S.A.,

demandas de clientes efetuadas pela primeira vez as quais s&o 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 servigcos oferecidos pelo Banco Caterpillar S.A.,
observados os erros/falhas de processos e procedimentos para as quais ja foi apresentada uma solugéo dentro do prazo
de 10 (dez) dias uteis.

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

4. Contatos recebidos
No periodo de referéncia deste relatério, foram totalizados 58 (cinquenta e oito) registros, dos quais, 20 (vinte) correspondem
a contatos de clientes via o canal telefénico, 38 (trinta e oito) contato através de e-mail.
5. Reclamagdes Registradas
Durante o semestre foi registrada 01 (uma) reclamagado realizada diretamente pelo canal da ouvidoria, sendo esta
classificada como improcedente.
6. Quadro de Reclamagoes Registradas

Reclamagoes via Ouvidoria

upe Protocolo Assunto Solicitagdo Agdo Area Responséavel Ve ez
contato | . . . . .| Improcedente |

Status Medidas corretivas propostas

Verificado com o Escritério
Cliente deseja a devolugdo dos i por ici esclareci ao escritério responsavel pela Juridico Impr . o que a decisdo ainda
conta de uma decisdo judicial condugdo do processo estava sob analise do Poder

E-mail 2007048 Devolugdo de equipamento

Judicidrio
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7. Adequacao de Estrutura

Procedéncia das Demandas

40

1 0 1
Jul Ago Set Out Nov

Improcedentes  m Procedentes

Cez

Visando o a continuidade, transparéncia, imparcialidade e disseminacao deste Canal, a Ouvidoria passou a contar como

Ouvidor principal Douglas Santiago.

8. Conclusao

A existéncia da Ouvidoria representa um férum permanente para a discusséo e avaliacao das rotinas e procedimentos internos
da instituigdo, visando a sua melhoria em beneficio da prépria instituicdo e, principalmente, dos clientes. Por se constituir no
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ultimo recurso “ndo-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 6rgaos 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 prote¢éo de seus interesses.

A instituicdo da Ouvidoria fortalece os principios de dialogo e participagao dos clientes na definicao de politicas e procedimentos
internos, fomentando a transparéncia e a ética nas relagdes entre a instituicdo e seus clientes.

)
/
' Douglas Santiago Ana Marchione
Ouvidor principal Diretora
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