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APRESENTACAO

Este Relatdério atende a Resolucdo n° 4.433, de 23 de julho de 2015, do Conselho
Monetario Nacional (CMN): da Circular n°® 3.778, de 30 de dezembro de 2015, do
Banco Central do Brasil; da Instrucao CVM n° 529, de 1° de novembro de 2012; e das

normas complementares as atividades da Ouvidoria.

O documento tem o objetivo de tornar ainda mais transparente a relagdo do Banco
Triangulo S.A., o Tribanco, com os clientes ao apresentar as informagdes sobre
atendimento a esse publico e as atribuicdes da Ouvidoria, bem como a visao geral da
empresa e seu posicionamento sobre sua atuagdo frente aos 6rgaos regulatérios,

Ministério Publico, Defensoria Publica e de Defesa do Consumidor.

Por meio deste Relatério também serdo apresentadas informagbes sobre o Sistema

Integrado Martins (SIM), no qual o Tribanco e demais empresas fazem parte.




SISTEMA
INTEGRADO
MARTINS

65 ANOS
DE HISTORIA

De armazém a um grupo

admirado e respeitado
em todo o Brasil.
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QUEM SOMOS

O Martins nasceu de um pequeno mercadinho de bairro em
Uberlandia (MG), em 1953, que com o trabalho diario e de pura
dedicacao do Sr. Alair Martins transformou o armazém de secos
e molhados no Sistema Integrado Martins (SIM), lider e referéncia

no segmento de atacado distribuidor brasileiro.
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O Tribanco é parte do Sistema Integrado Martins, um conjunto

de empresas formado por Martins Atacado, Tricard, Tribanco

Seguros, Smart Supermercados, Universidade Martins do Varejo,
Unica, eFacil e Instituto Alair Martins. O Grupo é referéncia no

segmento do atacado distribuidor brasileiro e suas empresas

trabalham juntas para fazer os pequenos e médios varejistas
brasileiros prosperarem. Quando o varejo vai bem, o SIM

também vai bem.
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VALORES

Integridade, Amor pelo que faz, Lealdade,
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Justica, Inovagdo, Humildade e Disciplina.
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TRIBANCO

ARTE DO SIM

Comércio e Servigos SW A maior rede de

de Distribuigao Hormsestes supermercados do Brasil

UNIVERSIDADE Desenvolvimento sustentavel
MARTINS 2
Solucoes Financeiras DO VAREJO para seu negocio
TRIBANCO
Y Solucoes em
Tfi‘ﬂrd Solugdes em pagamento efac'lw comércio eletrénico

. 3 Feliz compra
Acredita am voch.

e recebimento para o varejo

Responsabilidade

. B s
Solucoes em Protecdes IAMAR Socioambiental
TR'BAHGO Institote Alair Martins
Seguros

Solucoes em meios
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de pagamento eletrénicos
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ARTE DO SIM

TRIBANCO

Criado em 1990 para ser o integrador de solucoes financeiras a varejistas e indUstrias parceiras do

SIM, fortalecendo a cadeia de producéao e distribuicdo. Ha 28 anos no mercado, além de desen-

volver produtos financeiros com o objetivo de atuar de forma positiva na rentabilidade dos

negocios de seus clientes, o Grupo Financeiro Tribanco conta ainda com as empresas Tricard,

Tribanco Seguros e Unica.
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Fornecer solucbes financeiras criativas e
conhecimento para empresas e consumi-
dores que interagem no Sistema Integrado
Martins, capacitando-os para cooperar e
competir, atuando segundo os principios
da sustentabilidade, gerando resultados
consistentes para acionistas e todas as
partes interessadas.
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Ser o banco das micro e pequenas empresas,
entregando solugdes de negdcio demandas
pelo mercado, utilizando e alavancando pri-
mordialmente a forca da cadeia do varejo.

SOLUGCOES

Para o desenvolvimento do varejo e
conforto para seus clientes: recebi-
mentos de contas e recarga de celular;

Crédito do tamanho das necessidades
dos clientes: capital de giro, compras
de oportunidades ou ampliacao da loja;

Fidelizacao: crédito para seus clientes
através de cartoes com a sua marca;

Beneficios exclusivos: modalidades de
compras exclusivas no Martins;

Controle e gestdo: foco no controle
das vendas com cartdo desde a maqui-
ninha até a conta do varejista.
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FAZEM/PARTE DO SIM

Por conhecer as necessidades dos varejistas, a Tricard identificou que um de seus maiores desafios é a atra-

-
r,card cao e fidelizagao de seus clientes. Por isso criou os cartées Tricard, importante ferramenta para conquista e

Acredita em vocé. desenvolvimento de relacionamento com seus clientes com vantagens exclusivas para quem centraliza seus

recebiveis no Tribanco.

E uma empresa focada no desenvolvimento de cartdes e servicos com vantagens exclusivas para o varejista
e consumidores em geral. Desde o primeiro cartdo emitido, a empresa mantém a busca pelo aperfeicoamen-
to continuo de seus e produtos, para atender as necessidades dos clientes com a exceléncia que merece.
Sao mais de 3 milhdes de cartdes emitidos e cerca de 8.700 estabelecimentos filiados em todo o pais.
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ARTE DO SIM

TRIBANCO
Sequros

Corretora de seguros com produtos que protegem o patriménio dos
clientes varejistas e também os consumidores, por meio dos seguros

ofertados no cartdo Tricard.

O compromisso com a seguranca, aliado a credibilidade da corretora no
mercado, tem se reafirmado nos clientes da Tribanco Seguros que estao
por todo o pais.

TRIBANCO
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Empresa de meios de pagamento do Sistema
Martins. Mais que uma maquininha, € uma
solucao Unica para vendas com cartées, que in-

tegra servicos financeiros e beneficios para

gestao e abastecimento dos clientes.
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MENSAGEM DO PRESIDENTE

Na qualidade de Diretor Responsavel pela drea de Ouvidoria do Banco
Triangulo S.A., designado na forma do artigo 13 da Resolugao 4.433 de 23 de
Julho de 2015, venho apresentar o relatério semestral relativo as atividades

desenvolvidas pela mesma no decorrer do Segundo Semestre de 2018.

Conforme dispde o inciso IV e V do art. 6° da Resolugao 4.433, de 23 de
Julho de 2015, constitui atribuicao da Ouvidoria, dentre outras, propor ao
Conselho de Administracao ou, na sua auséncia, a Diretoria da instituicao,
medidas corretivas ou de aprimoramento de procedimentos e rotinas, em
decorréncia da analise das reclamacoes recebidas.

Conforme relatério apresentado pela Ouvidoria do Banco Triangulo, relativo

ao Segundo Semestre de 2016 para 2017 houve um acréscimo de 55,4% e de
2017 para 2018 21,4%.

Tal fato se deu em fungao, principalmente, das ocorréncias originadas de:

Parcelamento Rotativo — Automatico, Contestacdo de Encargos,

Renegociagao, Cancelamento de Cartao, Ligacoes Indevidas de
Cobranca, Proposta Fraudulenta, Atraso no Recebimento de Cartao e Fatura,
o que foi acompanhado de perto por esta diretoria, destacamos o movimento
de demandas e reclamacdes recebidas através dos Orgaos Internos e

Externos totalizando 14 Canais de Atendimento da Quvidoria.

Desta forma e tendo em vista que o Banco Triangulo ndo preenche os
requisitos para estar obrigado a instalar o Comité de Auditoria, embora conte
com o mesmo de forma espontanea, o presente relatério sera mantido a
disposi¢ao do Banco Central do Brasil, para fornecimento aquela Autarquia

quando solicitado.

Esta Diretoria recebe o apoio do Conselho de Administragao no sentido
de propiciar todos os recursos necessarios ao bom funcionamento da
Ouvidoria, assim como de acompanhar diretamente todas as ocorréncias e

demandas recebidas pela mesma.

Presidente Edson Georges Nassar
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PESQUISA DE SATISFAGAO

4,79
4,58
4,13 4,07 4,05
3,90
I t I I

1° trimestre 3° trimestre 47 trimestre 1° trimestre 3° trimestre 4°
2019 2018 2018 2019 2018

QUALIDADE NO
ATENDIMENTO PRESTADO
SOLUCAO APRESENTADA

PELA OUVIDORIA

rimestre

OBS: PESQUISA FORMATO BACEN COM RESPOSTA VARIANDO DE 1 A 5, SENDO 1 A PIOR NOTAE 5 A MELHOR NOTA.
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OUVIDORIA

As principais recomendacoes apresentadas pela Ouvidoria seguem abaixo:

Melhorias nas Centrais de Atendimento, SAC e Revisao dos processos de:
Central de Cobranca: - Renegociacao;
« Revisdo nos processos de atendimento visando a +Cancelamento de Cartao.

melhoria da eficiéncia dos canais
Revisao dos processos de comunicacao

) e orientacao ao consumidor:
Melhorias dos processos de: o _
« Parcelamento Automaético - Rotativo:

- Prevencao a Fraude; Renegociacao;
] I

- SCR Cobranca e Proposta Fraudulentas; . Produtos e Servicos.

. Parcelamento Automatico - Rotativo;

- Contestacao de Encargos.

TRIBANCO



MENSAGEM DA OUVIDORIA

A Ouvidoria tem o compromisso de assegurar a qualida-
de dos atendimentos prestados aos seus clientes, em busca
de respostas assertivas e conclusivas.

Também é focada na melhoria dos seus processos e pro-
cedimentos para garantir medidas preventivas e corretivas,
além de promover sua autonomia como canal de ultima ins-
tancia na organizacdo para atendimento as reclamacoes rece-
bidas.

A atuagao da Ouvidoria é fundamentada em aprimorar e
sugerir correcdes nos processos, aumentando a eficacia dos
canais de atendimento

A Ouvidoria estd a disposicao dos clientes e consumidores
no atendimento aos servigos e produtos do Banco Triangulo
S/A., acolhendo as demandas formuladas pelos usuérios, como
elogios, sugestoes, criticas, reclamacdes ou denlncias sobre os
servicos prestados, no seguinte formato: recebe as manifesta-
¢Oes, envia aos responsaveis/especialistas pelo assunto, acom-
panha as providéncias e solu¢des, e encaminha a resposta ao de-

mandante, por meio dos canais de origem, como Bacen, Procon,

Consumidor.Gov, 0800, entre outros.

Quando evidenciada, no menor prazo possivel com clareza e objetivi-
dade, sugere e ou recomenda mudancas de procedimentos internos e
adequagdes de normas, servicos e sistemas. Permanentemente, a Ouvido-
ria estd atenta aos resultados da atuacdo das &reas como forma de melho-
ria continua na qualidade dos servigos prestados e aprimoramentos dos
processos.

Na busca por essa melhoria continua e dando énfase a comunicagao,
os clientes e consumidores sdo direcionados aos canais de atendimento
corretamente, no qual foram obtidos resultados satisfatérios, sempre com

a atuagao e apoio da alta direcao.

Marly Teixeira de Moraes — Gerente de Ouvidoria
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Canal direto e isento respeito e das rotinas, melhr.:ria
transparéncia de processos

Canal de méo dupla
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ESTRUTURA © N
OUVIDORIA

A estrutura implantada no Banco Triangulo S/A atende
as solicitacoes estabelecidas pelo Bacen em cumprimento
as exigéncias da Resolucdo 4.433, de 23 de Julho de 2015,

do Conselho Monetario Nacional.
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CONSTITUICAO INFRAESTRUTURA E SISTEMAS

A Ouvidoria € constituida pelo Para melhor gestao, a Ouvidoria do Banco Triangulo S/A disponibiliza as seguintes ferramentas:

Diretor  responsavel  Edson Sistema da Ouvidoria - OTRS: atua no controle qualitativo e quantitativo na melhoria

Georges Nassar, pela Gerente :
dos processos e no acompanhamento etficaz dos resultados.

Marly Teixeira de Moraes, e por

. Solidus - Sistema de Controle e Gerenciamento de ligacdes da Central de Atendimento
uma equipe composta por

analistas e advogados, todos da Ouvidoria: oferece opc¢oes de atendimento, gestao de fila e relatdrios gerenciais do fluxo
instalados adequadamente. de ligacoes, oferecendo a oportunidade de atender em 100% as ligagdes recebidas

dos clientes e consumidores.

Software SUAC: permite a troca de informacdes online com clientes e consumidores

portadores de deficiéncia auditiva e de fala.

PCS (Professional Callcenter Solutions): plataforma de gravacao que realiza

o gerenciamento do input/output das ligagdes dos demandantes.

= Sistema de Telefonia Integral, desenvolvido pela URANET: permite o atendimento
ao 0800 da Ouvidoria e os Procon proporcionando uma gestao do atendimento receptivo
dos consumidores, disponibilizando as gravagoes para evidéncia tanto na abertura

da ocorréncia, quanto no encerramento.




CANAIS DE ATENDIMENTO

LOCALIZACAO

A Quvidoria esta localizada

na avenida Cesario Alvim,

n° 2209, sala B, Bairro Brasil,
na cidade de Uberlandia (MG),
CEP.: 38400-696.

CANAIS DE ATENDIMENTO

O acesso a Quvidoria é disponibilizado por meio de diversos canais, como site, telefone, e-mail,

correspondéncia, Procon, Consumidor.Gov, RDR e Defensoria Publica, todos divulgados no site

do Banco Triangulo, conforme previsto na Resolucdo n® 4.433 do Banco Central.

Consumidor.Gov

O Banco Triangulo aderiu ao Consumi-
dor.Gov, em junho de 2016. Desde
entdo a plataforma vem atendendo as
demandas dos seus consumidores.

No primeiro semestre de 2018, 98,9%
das reclamacodes foram respondidas.
Segundo os préprios consumidores,
77,1% das reclamacbes apresentadas
pelos clientes por esse canal foram aten-
didas satistatoriamente, obtendo um
nivel de satistacdao de 2,8%, demandan-

do um prazo de resposta de 5,6 dias.

Bacen

A QOuvidoria também é responsavel pela solucao das demandas de
clientes encaminhadas ao Banco Triangulo S/A, através do RDR -
Bacen. A area realiza semestralmente reunido com o 6rgao regulador
para tratar de assuntos de maior relevancia volumétrica de reclama-
¢cOes com o objetivo de aprimorar seus processos, produtos e servigos.
Também tem como premissa cada vez mais promover melhorias a ins-
tituicao e ao consumidor visando melhor participacédo no ranking de

reclamagées conduzido pelo BACEN.

A Ouvidoria participa das reunides com a Febraban, ABBC, BACEN, Di-
retoria do Banco Triangulo e com as areas especialistas. Apresenta os
resultados (prestacdo de contas) ao Comité de Auditoria e Compliance
e Conselho de Administracdo, bem como e membro do Comité de
Ouvidoria e Compliance.

TRIBANCO
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CANAIS DEATENDIMENTO ________  TRBANcO

PROCON
DEMAIS CANAIS
A Ouvidoria disponibiliza atendimento a Defensoria DE ATENDIMENTO

Plblica e aos Procons por meio de trés modalidades:

Site: www.tribanco.com.br
= Atendimento ao Procons, através de CIP

*  Procon 0800 Telefone:

=  Procon via e-mail 0800 727 4017,
de 2% a 6° feira, das 8h as 18h

A area sempre busca o melhor e maior relacionamento com os Procons demandantes ) _ _
(exceto feriados nacionais,

com os seguintes objetivos:
sabado e domingo).

1) Divulgacado do atendimento Quvidoria - Procon, canal 0800, atendimento online; o
Correspondéncia:

Avenida Cesario Alvim n° 2209,

2) Fortalecer os relacionamentos com os Procons regionais;
3) Participacdo online nos mutirdes;

4) Manter altos indices de resolutividade das demandas dos consumidores; complemento sala B, Bairro Brasil,
5) Compartilhar o andamento de agcdes de melhoria continua; cidade de Uberlandia (MG),
6) Realizagdo de acordo com os consumidores, antes mesmo de ocorrer a audiéncia, CEP: 38400-696

cancelando quase em 100% das mesmas;
7) Objetivando minimizar os conflitos e extinguir os processos judiciais. E-mail: ouvidoria@tribanco.com.br




OUVIDORIATRIBANCO rmiRANGO
EFICACIA ATRIBUICOES

A Quvidoria preza pela satis- - Acolher o cliente em sua demanda;

facdo do cliente, utilizando-se . . . . _
. Quvir suas demandas de modo imparcial e sem julgamento;

da responsabilidade, do com-

_ L *  Questionar o que for necessario para compreender as razdes da insatisfacao;
promisso e do principio da

transparéncia. O trabalho em . Registrar, formalmente a reclamacao, fornecendo nimero de protocolo

equipe e a melhoria sdo chaves e prazo de encerramento da demanda;

para conquistar a exceléncia

em qualidade da Ouvidoria. - Buscar informagoes adicionais para melhor compreensao da situagao, seja junto
as demais pessoas envolvidas no caso relatado pelo cliente, seja por meio do

Aos consumidores, apresenta levantamento de eventuais registros que atestem o que foi dito;

o posicionamento claro e obje-

tivo em suas sugestdes, queix- - AOQuvidoria tem o compromisso de assegurar a qualidade dos atendimentos prestados
as, reclamacées e denuncias. aos seus clientes, em busca de respostas céleres, assertivas e conclusivas as demandas,
A satisfacdo desse publico pode alcancando resultados sustentaveis que se traduzem em valor aos consumidores,
resultar em um cliente encanta- a fim de assegurar medidas preventivas e corretivas. Além de garantir sua autonomia,

do e altamente satisfeito. como canal de Gltima instancia na organizacao para atendimento as reclamacoes recebidas.
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PROPOSICOES
DE MELHORIAS

RESPONSABILIDADE

OUVIDORIA

Registro

Acompanhamento

Analise

Gestao de
Quvidoria

Com base na Resolugcao CMN 4.433/15, o registro das recomendacoes utiliza ferramenta de monitoramento que
assegura o controle para apresentacao de planos de acao com prazos e responsaveis definidos, com devido

acompanhamento da Diretoria Executiva.

Metodologia em fases para atuacao nas proposicoes de melhorias:

RESPONSABILIDADE RESPONSABILIDADE

CONTROLES OUVIDORIA

INTERNOS

Acompanhar os prazos dos Reportar ao Comité de
planos de acao a fim garantir Compliance e Ouvidoria,
o reporte para as alcadas Comité de Auditoria e
competentes. Compliance e ao Conselho

de Administracaoas

alcadas competentes
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