Relatorio Semestral de Atividades da Ouvidoria

Banco Komatsu do Brasil S.A.
2° Semestre 2024

Relatério semestral quantitativo e qualitativo referente as atividades desenvolvidas
pela ouvidoria referente a data-base de 31 de dezembro de 2024.
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1. Introducéo

Este relatério visa atender as exigéncias da Resolu¢cdo CMN n° 4.860/2020, conforme as
diretrizes do Banco Central do Brasil, apresentando as atividades desempenhadas pela
Ouvidoria do Banco Komatsu do Brasil S.A. durante o 2° semestre de 2024. O documento
detalha as ac¢Oes realizadas, as ocorréncias recebidas, as medidas tomadas para resolucéo
dos casos e as analises quantitativas e qualitativas dos atendimentos prestados.

A Ouvidoria tem como missdo garantir um canal eficaz de comunicagéo entre o banco e seus
clientes, assegurando que as reclamacdes, sugestdes, criticas e elogios sejam tratados de
maneira imparcial e transparente. Também é sua responsabilidade fornecer informacgdes para
a melhoria continua dos servicos prestados e assegurar a satisfacéo do cliente, respeitando as
normas legais e regulamentares.

1.1. Papel da Ouvidoria

A Ouvidoria do Banco Komatsu desempenha um papel fundamental na mediag&o de conflitos
e no poés-atendimento. As principais responsabilidades incluem:

e Atendimento a demandas nao resolvidas por outros canais: A Ouvidoria é
responsavel por registrar, analisar e dar tratamento formal as reclamag6es, criticas,
sugestdes e elogios recebidos.

e Comunicagdo com os clientes: A Ouvidoria deve manter os demandantes informados
sobre 0 andamento de suas solicitagfes e garantir uma resposta conclusiva no prazo
estabelecido de 10 dias Uteis.

o Relatdrios gerenciais: A Ouvidoria elabora relatérios semestrais que sao
encaminhados a diretoria e a Auditoria Interna, com o objetivo de analisar as demandas
e propor melhorias.

e Acesso gratuito e agil: A Ouvidoria disponibiliza canais gratuitos, como telefone 0800
e e-mail, garantindo que todos os clientes e usuarios possam acessar o servigo de forma
eficiente.

A Ouvidoria deve sempre atuar de forma transparente, imparcial e ética, com o apoio das areas
internas para garantir a qualidade no atendimento e a resolugéo efetiva das demandas.

2. Estrutura da Ouvidoria

A Ouvidoria do Banco Komatsu é composta por uma Ouvidora responsavel pela coordenacao
do processo de atendimento ao cliente, sendo responsavel pela gestdo das demandas e pela
analise continua dos processos internos. O Diretor Gerente do Banco Komatsu do Brasil é o
diretor responséavel pela ouvidoria.

As demandas sao recebidas por meio dos canais:



e Telefone: 0800 778 8388

e E-mail: bkb.ouvidoria@komatsu.com.br

Todos os registros sao devidamente documentados e monitorados para garantir o cumprimento
das normas e procedimentos estabelecidos.

3. Comunicacao

3.1. Canais de Atendimento

A Ouvidoria disponibiliza os seguintes canais para que os clientes possam registrar suas
manifestacoes:

e Telefone 0800: Atendimento gratuito para todo o Brasil.
o E-mail: Para registro de reclamacdes, sugestdes, criticas ou elogios.
Telefone: 0800 778 8388

E-mail: bkb.ouvidoria@komatsu.com.br

3.2. Divulgacéo

O Banco Komatsu garante ampla divulgacdo sobre a existéncia e os servigos da Ouvidoria.
Essas informagdes estdo presentes:

e Nos extratos bancarios e contratos: Todos os documentos fornecidos aos clientes
contém as informacgBes necessarias para o contato com a Ouvidoria.

e No site institucional: A Ouvidoria e seus canais de comunicacéo estédo claramente
identificados e de facil acesso.

4. Politicas e Procedimentos

O Banco Komatsu segue as diretrizes estabelecidas pela Resolucdo CMN n° 4.860 e pela
Resolucdao CMN n° 5.182, adotando politicas e procedimentos rigorosos para assegurar que
todas as manifestacdes sejam tratadas com transparéncia, respeito e eficiéncia. Além disso, o
Banco compromete-se a manter seus clientes informados sobre os direitos e deveres
relacionados aos servigos prestados.

5. Ocorréncias
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Durante o 2° semestre de 2024, a Ouvidoria do Banco Komatsu nao recebeu manifestacoes
formais registradas. Este dado reflete 0 compromisso da instituicdo em resolver as demandas
de seus clientes de forma eficiente, evitando que estas se acumulem e necessitem da

intervencdo da Ouvidoria.

Mircéia Cardoso Paulo Alves

Ouvidora Diretor Gerente
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