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APRESENTACAO

Este Relatorio atende a Resolucao n® 4860 de 23 de Outubro de 2020, 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 relacao do Banco
Triangulo S.A., o Tribanco, com os clientes ao apresentar as informacdes sobre
atendimento a esse publico e as atribuicoes da Ouvidoria, bem como a visao geral da
empresa e seu posicionamento sobre sua atuacao frente aos érgaos regulatorios,

Ministério Publico, Defensoria Publica e de Defesa do Consumidor.

Por meio deste Relatdrio também serao apresentadas informacodes sobre o Sistema

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




SISTEMA
INTEGRADO

MARTINS

ANOS
DE HISTORIA

De armazém a um grupo
admirado e respeitado
em todo o Brasil.




SOLUCOES INTEGRADAS

As acoes do Sistema Martins (SIM) tém como
objetivo criar condicdes para melhorar, de forma
constante e crescente, o desempenho de toda a
cadeia de consumo. Para as empresas que o
integram, o sucesso da industria, da pequena e da
media empresa de varejo, e o atendimento

completo ao consumidor final sao fundamentais

para o crescimento de todos.

SISTEMA MARTINS -SIM
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FAZEMPARTEDOSIM

Presente em 100% dos municipios
brasileiros, o Martins surgiu ha mais de
60 anos e, ao longo de sua histoéria, se
tornou uma referéncia na distribuicao
e no varejo do pais. Com o crescimen-
to constante e a multiplicidade de
negocios, oferece solucdes comple-
tas aos seus clientes, por meio do
Sistema Martins, que aproveita e
incentiva ainda mais a sinergia e a co-
eréncia de objetivos existentes entre
todas as atividades das empresas
integradas.

www.martins.com.br
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O Tribanco foi criado em 1990 para
ser o integrador de solucdes finan-
ceiras a varejistas e industrias par-
ceiras do SIM, fortalecendo a
cadeia de produc¢do e distribuicao,
O que contribuiu com o sucesso dos
seus negocios. Oferece produtos
e servigcos que geram impacto na
sua rentabilidade, promo-
vendo o desenvolvimento dos cli-
entes de forma sustentavel.

www.tribanco.com.br

cricard

A Tricard € uma empresa focadano
desenvolvimento de cartdes e
servicos com vantagens exclusivas
para o varejista e consumidores em
geral. Por conhecer as necessi-
dades dos clientes, o Martins iden-
tificou que um dos maiores desafi-
os dos varejistas € a atracao e a
fidelizacao dos consumidores. Por
isso criou os cartoes Tricard, im-
portante ferramenta para conquis-
ta e desenvolvimento de relaciona-
mento com seus clientes com van-
tagens exclusivas para quem cen-
traliza seus recebiveis no Tribanco.

www.tricard.com.br
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SEGUROS

A Tribanco Seguros oferece as me-
lhores solu¢des em protecdo para
todos os participantes da cadeia
produtiva do SIM. Em qualquer
canto do pais e, com toda a credibi-
lidade e experiéncia do Grupo
Martins, a corretora de seguros do
SIM tem em seu portfolio a solucao
ideal para atender as necessidades
de cada publico, sempre em parce-
ria com as principais seguradoras
brasileiras.

www.tribancoseguros.com.br

LA TIET-1

A Unica é a empresa de meios de
pagamento do Sistema Martins,
que combina a experiéncia e credi-
bilidade do SIM com propostas
completas e inovadoras. Mais que
uma maquininha, € uma solucao
unica para vendas com cartdes,
que integra servicos financeiros e
beneficios para gestao e abasteci-
mento dos clientes.

www.useunica.com.br
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UNIVERSIDADE

MARTINS
DO VAREJO

A Universidade Martins do Varejo
(UMV) é o centro de exceléncia no desen-
volvimento e aplicagcdao de tecnologia para o
crescimento do varejo, gerando valor para o
clente a partr do conhecimento.
Disponibiliza projetos como reforma, revital-
izacao, layout, iluminacao e departamental-
izacao e construcao delojas. AUMV também
oferece treinamentos presenciais e a distan-
cia, modelos de gestao de negdcios especif-
icos para o0 segmento do varejo, definicao de
mix, gerenciamento por categoria e ferra-
mentas de apoio a gestao que envolvem
acompanhamento de implantacao.

www.umv.com.br

Smart

Alegria é ter vocé aqui.

O Smart Supermercados € um conceito de
alianca em grande escala entre varejistas
dispostos a transformar dificuldades em
oportunidades. Com mais de 892 filiados, &
a maior rede de supermercados do Brasil,
em numero de lojas, segundo a Associagao
Brasileira de Supermercados (ABRAS). A
prioridade da Rede Smart € promover a
unido entre os varegjistas, capacitando e
oferecendo a eles um relacionamento com
vantagens progressivas para que o filiado
seja competitivo no mercado. Sob este
conceito, as lojas filiadas ao Smart Super-
mercados continuam se  mantendo
autdbnomas, geridas e controladas pelo pro-
prietario.

www.redesmart.com.br

efdcilﬁ

Feliz compra

O eFacl é o site de vendas on-line
(e-commerce) do SIM para o consumi-
dor. Ele oferece uma variedade de pro-
dutos eletronicos, eletrodomeésticos,
eletroportateis, informatica, cine&foto,
telefonia, entre outros itens.

www.efacil.com.br

IaMAR

Instituto Alair Martins

O Instituto Alair Martins (IAMAR) € o
braco direito do SIM em relacao as iniciati-
vas de cunho socioambiental. Criado em
2005, tem como missao desenvolver o
potencial de adolescentes e jovens para
construir visdes do futuro e trans-
forma-las em realidade por meio da edu-
Cacao para 0 empreendedorismo, con-
tribuindo para o0 seu crescimento Nnos
campos pessoal, social e produtivo e na
promocao de uma cultura de preservacao
ambiental.

www.iamar.org.br
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MENSAGEM DO PRESIDENTE

Na qualidade de Diretor Responsavel pela area de Ouvidoria do Banco
Tridngulo S.A., designado na forma do artigo 8 da resolucao 4860 de 23 de
Outubro de 2020, venho apresentar o relatorio semestral relativo as atividades

desenvolvidas pela mesma no decorrer do Primeiro Semestre de 2020.

Conforme artigo 8 da resolucao 4860 de 23 de Outubro de 2020,
constitui atribuicao da Ouvidoria, dentre outras, propor ao Conselho de
Administracao ou, na sua ausencia, a Diretoria da instituicao, medidas
corretivas ou de aprimoramento de procedimentos e rotinas, em decorréncia

da analise das reclamacgdes recebidas.

Conforme relatério apresentado pela Ouvidoria do Banco Triangulo,
relativo ao Segundo Semestre de 2018 para 2019 houve um acréscimo de 5%
e de 2019 para 2020 um decréscimo de 3%.

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

Renegociacao, Contestacao de Encargos, Proposta Fraudulenta,

Parcelamento Rotativo — Automatico, Ligacoes Indevidas de Cobranga,

Compras hao reconhecidas e Cancelamento de cartoes, o que foi
acompanhado de perto por esta diretoria, destacamos o movimento de
demandas e reclamacdes recebidas através dos Orgdos Internos e Externos

totalizando 15 Canais de Atendimento da Ouvidoria.

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

quando solicitado.

Esta Diretoria recebe o apoio do Conselho de Administragcao 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.

Ricardo da Silva Batista
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QUALIDADE DO ATENDIMENTO PRESTADO

¥

2° semestre
2020

o @1 @2 @ @4« @

CBS: PESQUISA FORMATO BACEN COM RESPOSTA VARIANDO DE 1A 5, SENDO 1APIORNOTAE S AMELHORNOTA.

=]

Ba{Faa(Fe ey [Ny g Fug g ey g g Wy [Ty [P g Iy Ty I g gl
S g ey ey ey gty Fea Ty Feaay Fea s s Ty e




PESQUISA DE SATISFACAO tribanco

SOLUCAO APRESENTADA PELA OUVIDORIA
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@ TEL As principais recomendacoes apresentadas pela Ouvidoria seguem abaixo:

LL LL Melhorias nas Centrais de Atendimento, SAC e Revisao dos processos de:
gl Central de Cobranca: - Renegociagao;
/EL /EL = Revis3o nos processos de atendimento visando a - Cancelamento de Cartao;

= Atendimento ao Lojista (auxilio ao portador);

’EL ’EL melhoria da eficiéncia dos canais

@ /EL , Revisao dos processos de comunicagcao
Melhorias dos processos de:
i

Prevencao a Fraude;

e orientacao ao consumidor:

= Renegociacao;
SCR Cobranca e Proposta Fraudulentas;

/EL ’EL = Parcelamento Automatico - Rotativo;

’EL ’EL = Contestacao de Encargos;

= Produtos e Servicos.

TEL /EA\L * Ligacdes indevidas nao cliente.




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 proce-
dimentos para garantir medidas preventivas e corretivas, alem
de promover sua autonomia como canal de ultima instancia na
organizacao para atendimento as reclamacoes recebidas.

A atuacao da Ouvidoria é fundamentada em aprimorar e
sugerir correcées nos processos, aumentando a eficacia dos

canais de atendimento

A Ouvidoria esta a disposicao dos clientes e consumidores
no atendimento aos servicos e produtos do Banco Triangulo S/A,,
acolhendo as demandas formuladas pelos usuarios, como elo-
gios, sugestoes, criticas, reclamacgoes ou denuncias sobre os ser-
vicos prestados, no seguinte formato: recebe as manifestacoes,

envia aos responsaveis/especialistas pelo assunto, acompanha as providen-
cias e solugoes, e encaminha a resposta ao demandante, por meio dos canais
de origem, como Bacen, Procon, Consumidor.Gov , ProConsumidor, 0800,

entre outros.

Quando evidenciada, no menor prazo possivel com clareza e objetivi-
dade, sugere e ou recomenda mudancgas de procedimentos internos e
adequacoes de normas, servicos e sistemas. Permanentemente, a Ouvi-
doria esta atenta aos resultados da atuacao das areas como forma de me-
lhoria continua na qualidade dos servicos prestados e aprimoramentos

dos processos.

Na busca por essa melhoria continua e dando énfase a comunicacao,
os clientes e consumidores sao direcionados aos canais de atendimento
corretamente, no qual foram obtidos resultados satisfatorios, sempre

com a atuacgao e apoio da alta direcao.

Marly Teixeira de Moraes — Gerente de Ouvidoria
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ESTRUTURA
OUVIDORIA

A estrutura implantada no Banco Triangulo S/A atende

as solicitacoes estabelecidas pelo Bacen em cumprimento
as exigencias da Resolucao 4.433, de 23 de Julho de 2015,
do Conselho Monetario Nacional.
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1 CONST ITUICAO INFRAESTRUTURAESISTEMAS

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

tL tL Diretor responsavel Ricardo da = Sistema da Ouvidoria - OTRS: atua no controle qualitativo e quantitativo na melhoria
ﬁ ,EL Silva Batista, pela Gerente Marly
Teixeira de Moraes, e por

dos processos e no acompanhamento eficaz dos resultados.

Solidus - Sistema de Controle e Gerenciamento de ligacdes da Central de Atendimento

uma equipe composta por

tL T?L analistas e advogados, todos da Ouvidoria: oferece opcdes de atendimento, gestao de fila e relatdrios gerenciais do fluxo
ﬁ T?L instalados adequadamente. de ligacdes, oferecendo a oportunidade de atender em 100% as ligacdes recebidas
tL tL dos clientes e consumidores.
T?L T?L = Software SUAC: permite a troca de informacdes online com clientes e consumidores
T?L tL portadores de deficiéncia auditiva e de fala.
T?L T?L = PCS (Professional Callcenter Solutions): plataforma de gravacao que realiza
ﬁ ’|\_—\L o gerenciamento do input/output das ligacdes dos demandantes.
T?L T?L = Sistema de Telefonia Integral, desenvolvido pela URANET: permite o atendimento
T?L T?L ao 0800 da Ouvidoria e os Procon proporcionando uma gestao do atendimento receptivo
tL tL dos consumidores, disponibilizando as gravacoes para evidéncia tanto na abertura
LL LL da ocorréncia, quanto no encerramento.
Eglt I
| [
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" LOCALIZAGAO CANAIS DE ATENDIMENTO

tL tL A Ouvidoria esta localizada O acesso a Ouvidoria é disponibilizado por meio de diversos canais, como site, telefone, e-mail,
ﬁ T?L na avenida Cesario Alvim, correspondéncia, Procon, ConsumidorGov, RDR e Defensoria Publica, ProConsumidor, todos divulgados
.EL T?L n° 2209, sala B, Bairro Brasil, no site do Banco Triangulo, conforme previsto na Resolucao n° 4.860 do Banco Central.
LL LL na cidade de Uberlandia (MG),
gl CER: 38400-696. Consumidor.Gov Bacen
tL tL ¢ ¢ Ty ST O Banco Triangulo aderiu ao Consumi- A Ouvidoria tambem é responsavel pela solu¢gao das demandas de clien-
j\_—\L j\_—\L :?’%% 1&# g{ dorGov, em junho de 2016. Desde entao a tes encaminhadas ao Banco Triangulo S/A, atraves do RDR - Bacen. A
\—L \—L . ﬂ*’?ﬁ < f plataforma vem atendendo as demandas area realiza semestralmente reuniao com o orgao regulador para tratar de
1—\ j—\ %%% S v dos seus consumidores. assuntos de maior relevancia volumeétrica de reclamacgdes com o objetivo
7\__\L T\I\L o :: %mﬁ » .:gf de aprimorar seus processos, produtos e servicos.
i vy £ No primeiro semestre de 2020, 100% das Também tem como premissa cada vez mais promover melhorias a insti-
T\_—\L T\:\L “%% / / e o q:. = i reclamacdes foram respondidas. Segun- tuicao e ao consumidor visando melhor participagao no ranking de recla-
\_L \_L i , do os proprios consumidores, 80,5% das macoes conduzido pelo BACEN.
1_\ j_\ & 2 v - reclamagoes apresentadas pelos clientes
7\__\L j\:\L n : :H:F;;m por esse canal foram atendidas satisfato-
% Sdita riamente, obtendo um nivel de satisfacdo A Ouvidoria participa das reunides com a Febraban, ABBC, BACEN, Dire-
7\——\L 7\:\L E .7 v de 2,8%, demandando um prazo de res- toria do Banco Triangulo e com as areas especialistas. Apresenta os resul-
\_L \_L LR posta de 6,2 dias. tados (prestagao de contas) ao Comité de Auditoria e Compliance e Con-
j_\ j_\ selho de Administragao, bem como e membro do Comité de Ouvidoria e
1\_—\L 1\:\L Compliance.
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PROCON
paigal f DEMAIS CANAIS
A Ouvidoria disponibiliza atendimento a Detensoria DE ATENDIMENTO
tL tL Publica e aos Procons por meio de trés modalidades:

tL TiL Site: wwwitribanco.com.br

=  Atendimento ao Procons, através de CIP

tL j\:\L = Procon 0800 Telefone:
j\_—\L j\_—\L = Procon via e-mail 0800727 4017,

LL LL de 22 a 62 feirg, das 9h as 18h
j—\ j—\ A area sempre busca o melhor e maior relacionamento com os Procons demandantes . . .

. - (exceto feriados nacionais,
T\Z\L T\__\L com os seguintes objetivos:

sabado e domingo).
7\——\L tL 1)  Divulgacao do atendimento Ouvidoria — Procon, canal 0800, atendimento online; o
. L Correspondéncia:
T\Z\L T\Z\L 2) Fortalecer os relacionamentos com os Procons regionais;
: .. 5

3) Participagao online nos mutiroes, Avenida Cesario Alvim n® 2209,
7\__\L 7\__\L 4) Manter altos indices de resolutividade das demandas dos consumidores; complemento sala B, Bairro Brasil,
T\Z\L 7\——\L 5) Compartilhar o andamento de a¢des de melhoria continug; cidade de Uberlandia (MG),

6) Realizacao de acordo com os consumidores, antes mesmo de ocorrer a audiéncia, CEP: 38400-696.

T\Z\L 7\_—\L cancelando quase em 100% das mesmas;

7\——\L 7\——\L 7)  Objetivando minimizar os conflitos e extinguir os processos judiciais. E-mail: ouvidoria@tribanco.com.br




OUVIDORIA

EFICACIA

A Ouvidoria preza pela satis-
facdo do cliente, utilizando-se
da responsabilidade, do com-
promisso e do principio da trans-
paréncia. O trabalho em equipe
e a melhoria sao chaves para

conquistar a excelénciaem qual-

idade da Ouvidoria.

Aos consumidores, apresenta o
posicionamento claro e objetivo
em suas sugestoes, queixas, rec-
lamacdes e denuncias.

A satisfacdo desse publico pode

resultar em um cliente encantado

e altamente satisfeito.

ATRIBUICOES

= Acolher o cliente em sua demanda;
= Ouvir suas demandas de modo imparcial e sem julgamento;
*  Questionar o que for necessario para compreender as razdes da insatisfacao;

: Registrar, formalmente a reclamacao, fornecendo numero de protocolo

e prazo de encerramento da demanda;

= Buscar informacdes adicionais para melhor compreensao da situacao, seja junto
as demais pessoas envolvidas no caso relatado pelo cliente, seja por meio do

levantamento de eventuais registros que atestem o que foi dito;

= A Quvidoria tem o compromisso de assegurar a qualidade dos atendimentos prestados
a0s seus clientes, em busca de respostas céleres, assertivas e conclusivas as demandas,
alcancando resultados sustentaveis que se traduzem em valor aos consumidores,

a fim de assegurar medidas preventivas e corretivas. Além de garantir sua autonomia,

como canal de ultima instancia na organizacao para atendimento as reclamagdes recebidas.

cribanco
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OUVIDORIA

cribanco

PROPOSICOES
DE MELHORIAS

Com base na Resolucao CMN 4.860/20, o registro das recomendacdes utiliza ferramenta de monitoramento que as-
segura o controle para apresentacao de planos de acdo com prazos e responsaveis definidos, com devido acompa-

nhamento da Diretoria Executiva.

Metodologia em fases para atuacao nas proposicdes de melhorias:

RESPONSABILIDADE

OUVIDORIA

Registro o
Reportar ao Comite de
Acompanhamento : .
- Compliance e Ouvidoria,
Analise Comité de Auditoria e
Compliance e ao Conselho
de Administragaoas
Gest3o de alcadas competentes
Ouvidoria

24y




cribanco

Central de Operacdes 0800 979 3355 ou 3003 3366

para ligacoes originadas de celular, capitais e regioes metropolitanas.

SAC - Servico de Atendimento ao Cliente 0800 727 12 47
Ouvidoria 0800 727 4017

(€ necessario registrar numero de protocolo
na central de negdcios e/ou SAC).




