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Atendendo a Resolucao CMN n® 4.860, de 23 de
‘N outubro de 2020, ICVM n° 529/12 e normas
| N T RO D U C;/A\O complementares, este relatorio refere-se as
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no primeiro
semestre de 2023.
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Fundado em 1997, o Banco Pine é uma instituicdo financeira brasileira de capital
aberto, que ha mais de 25 anos destaca-se por financiar e assessorar grandes e
médias empresas N0 mercado financeiro. Sua estratégia segue alinhada no
sentido de ser um banco agl: e atrativo pare: empresas fegi@neals, ol
competéncia para desenvolver relacionamentos rentaveis.

Seu propdésito é “financiar rapido e servir bem milhares de empresas, em
beneficios das pessoas”.

Ancorado nessa missdo, busca atender as expectativas dos clientes, conhecer
suas necessidades, aperfeicoar suas jornadas, e aumentar sua satisfacao por meio
de uma experiéncia de exceléncia.Por meio de soluc¢bes ageis e funcionais que
facilitam o dia a dia dos clientes, o Banco oferece uma ampla variedade de
produtos e servicos, e se posiciona para ser a melhor opcdao entre os bancos
meédios, atendendo dois principais grupos econdmicos: agueles com faturamento
anual até R$500 milhdes, do segmento Empresas; e grupos com faturamento
anual maior que R$500 milnhdes, do segmento Grandes Empresas.
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Alem de crédito, o Banco baseia-se em conhecer cada cliente profundamente, entendendo seu
negocio e seu potencial, de modo a construir solucdes e alternativas financeiras
personalizadas, como, servi¢cos de conta corrente, rotativos, derivativos, cobrancas,
transferéncias, fiancas, cambio, comércio exterior, seguros e investimentos.

O Banco Pine também disponibiliza op¢des de investimento por meio das mais de 40
distribuidoras que possui relacionamento, ou pelo Pine Online, plataforma totalmente digital de
investimentos voltada exclusivamente para pessoas fisicas, com foco em produtos de renda
fixa do proprio Banco, como LCA, LCl e CDB.

O Pine segue em constante evolucao e investindo cada vez mais na sua transformacao digital,
determinado a aperfeicoar 0s processos e reduzir a burocracia, proporcionando sempre a
melhor experiéncia aos clientes, e mais agilidade em suas operacoes.
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Nossa Ouvidoria tem como premissa atuar de maneira
iIndependente e autbnoma, como um agente facilitador entre os
clientes e usuarios e 0 Banco Pine, proporcionando o melhor
atendimento possivel de forma integra, imparcial e transparente.
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1 L\/Iediar conflitos entre os clientes, usuarios e a instituicao, buscando
solucBes com agilidade e eficacia;

Atuar com transparéncia, ética, imparcialidade e respeito aos clientes e

ATRIBUICOES DA OUVIDORIA e

|[dentificar, propor e dar apoio na implantacao de solu¢bes corporativas
36 melhoria continua no atendimento ao cliente; e

Reportar aos foruns competentes do Banco Pine suas atividades e
4mdicadores.

Adicionalmente, nossa Ouvidoria centraliza o atendimento de todas as manifestacdes recebidas pelos canais RDR Bacen, Procon, Consumidor.gov e
Reclame Aqui, 0s quais também sao considerados como canais de segunda instancia.

...........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

Relatorio Quvidoria | 1° semestre | 2023 BANCO
' ' M PINE



Relatorio oria | 1,3:se'rhestré be.
> % 4
"’

X4



A classificacao das manifestacOes e realizada pelo ouvidor, avaliando-se o problema gerado, cumprimentos de pontos regulatorios/legais, além de
aderéncia a politicas e normas de procedimentos internos. As classificacdes sao divididas da seguinte maneira:

Procedentes solucionadas: o :
Procedentes nao solucionadas: Improcedentes:

manifestacdes em que se
comprovam indicios de mamfestac;qes em que se quando n3o ha indicios
nao aderéncia a aspectos comprovam indicios de nao de falhas resulatérias,

regulatorios, normativos e aderenqa a aspectos e
de processos internos, e regulatorios, porem Nao procedimentos.
gue o cliente tem a sua foram solucionadas.

solicitacao resolvida.
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O U \/‘ D O Q | A O 8 O O HISTORICO OUVIDORIA 0800

No primeiro semestre de 2023 foi recepcionada 1
demanda via canal de Ouvidoria, sendo respondida

dentro do prazo regulatorio e analisada como Improcedente
procedente solucionada. O meio de acesso foi O 1 1 1 e
telefone 0800. solucionada

O envio de pesquisa de satisfacao, foi realizado
como demanda a regulamentacdo especifica, porém
nao houve resposta. 1522 2522 1523
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FORMULARIO FALE CONOSCO

FORMULARIO

b CONOSCO

No primeiro semestre de 2023, foram recebidas 05
manifestacdes via Formulario Fale Conosco.

W Devolucao de seguro prestamista/Facta Financeira
W Solicitacao de resgate

B Contrato consignado - quitacao
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R BACEN

No primeiro semestre de 2023, foram recebidas 17 manifestacdes via
ROR Bacen.

Todas foram respondidas dentro do prazo de 10 dias uteis.

A classificacao das manifestacOes recebidas via RDR é realizada
diretamente pelo Bacen, da seguinte maneira.

pontos legais ou regulatorios;

e Improcedentes: Referem-se a situa¢cdes de guando ndo ha

indicios de descumprimento de pontos legais ou regulatorios; e

e Nao reguladas: Referem-se a reclamacdes feitas por assuntos

a-servicos financeiros-em-sua-esséncia).

Relatorio Ouvidoria | 1° semestre | 2023

18
16
14
12
10
10
8
6 5
4
4 3
. 2 B l 2
s o o mill
ST, S2s
B Ndo conclusiva mNdo regulada m Cancelada W Procedente
B Improcedente M Ndo classificada m Total
2 2 2 2
- » 1 ” m »
] ]
Cobranca Contrato  Desaverbacdo Encerramento Falha no Portabilidade Solicitacdo de
desconhecida consignado - de contrato - de conta aplicativo de empréstimo  contrato

guitagao INSS

PINE



INIDJI@\BIO] S

RECLAME AQUI

RECLAME AQUI

No primeiro semestre de 2023, foram

: ) . > 0 O 2 0
recebidas 20 demandas via site do S D NE e e
. G e S s
Reclame Aqui. e o S Sh e o O ©
S Yy "X 2 % 70 <& >
0 W &4 > )
0 Q 7 Q) R & &
o ’@Q" ‘Oﬁ/b S (\(’Q/ &
(/’Z)Q (/O N < ~
B Abertura de conta @ Aplicacao financeira @ App fora do ar
@ Captacdo de investimento @ Cobranca desconhecida @ Divida ndo reconhecida
B Encerramento de conta @ Falha no aplicativo @ Liquidacdo Antecipada
@ Portabilidade de empréstimo @ Solicitacao de contrato [@ Solicitacdo de extrato IR

@ Solicitacdo de termo de quitacdo

A area do SAC sera responsavel pelas tratativas do Canal Reclame Aqui a partir de agosto/2023.

Relatorio Quvidoria | 1° semestre | 2023 BANCO
| | 4 PINE




INIDJI@\BIO] S

Relacdo de AvaliacBes

CONSUMIDOR.GOV

No segundo semestre de 2022, foram recebidas 4 demandas via
Consumidor.Gov. Todas as demandas foram atendidas dentro do prazo.

B N3o avaliadas B Avaliadas

Em relacao as 08 (oito) demandas avaliadas, foram atribuidas as seguintes

Demandas - CONSUMIDOR.GOV notas de atendimento (Escala de 1 a 5):

TRANSFERENCIA DE VALOR ! e : 2 _
* Solicitacao de Contrato Consignado: 1 reclamacdo avaliada em Nota 5; 1

TED NAO RECONHECIDA reclamacao avaliada em Nota 3; 1 reclamacao avaliada em Nota 1.
SOLICITACAO DE CONTRATO 1 Yt 3 :
¢ e Portabilidade de Empréstimo: 1 reclamacao avaliada em Nota 1.

PORTABILIDADE DE EMPRESTIMO

FALHA NO APLICATIVO I
[ ]

ENCERRAMENTO DE CONTA 1

* Falha no Aplicativo: 1 reclamacao avaliada em Nota 1.

* Encerramento de conta: 1 reclamacao avaliada em Nota 1.

CHAVE PIX :- e Cancelamento de contrato: 1 reclamacao avaliada em Nota 1.

CANCELAMENTO DE CONTRATO o e : o :
* Aplicacao Financeira: 1 reclamacao avaliada em Nota 1.

APLICACAO FINANCEIRA

A area do SAC sera responsavel pelas tratativas do Canal Consumidor.Gov a partir de agosto/2023.
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ACOES DE MELHORIA
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As acOes estdo voltadas para melhorar a experiéncia dos clientes e usuarios, focando na
atualizacdo de sistemas e revisdo de processos internos, bem como dos produtos e
servicos comercializados, a fim de que estes sejam ofertados de acordo com o perfil dos
clientes e usuarios, com prestacdo de informacdes claras e de qualidade.

A Quvidoria, com a sua participacao efetiva nos comités realizados pelo Banco Pine,
principalmente nos Comités de Compliance e de Auditoria Interna, mantém sua voz ativa
reportando as percepc¢des e/ou manifestacdes dos clientes e dos 6rgdos reguladores
sobre produtos e servicos disponibilizados.

Nossa Ouvidoria também possui um relacionamento proximo ao SAC, com o intuito de
trazer ainda mais forca a voz do cliente.
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CANAIS DE ATENDIMENTO BANCO
SAC 0800 942 1702 PINE

segunda a sexta-feira das 09h as 18h

Sao Paulo, 30 de junho de 2023.

Fale Conosco
Tatiana Aparecida Munhoz

Diretora

Erika Alves da Silva Gitti
Ouvidoria 0800 725 7463 Ouvidora

, . Mayara Romera Rossin Santos
segunda a sexta-feira das 09h as 18h y :

Quvidora

Sitio Eletronico Ouvidoria Johnata Alex Sandro Troquetti
Ouvidor



https://www.pine.com/fale-conosco
https://www.pine.com/ouvidoria
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