BANCO CREDIT AGRICOLE BRASIL S.A.
OUVIDORIA - RELATORIO SEMESTRAL
(CONGLOMERADO CREDIT AGRICOLE)

DATA-BASE: 30/06/2018

| - ASPECTOS QUANTITATIVOS

Preliminarmente cabe registrar que o component®ulddoria no Banco Crédit Agricole

Brasil S.A. foi implantado em 30.09.2007, abrangend instituicbes do conglomerado, em

consonancia com o disposto no inciso |, do artfyald Resolugdo n° 4.433, de 23.07.2015.

Relativamente ao Semestre encerrado em 30 de fmi2018, foi registrada uma reclamacao
de cliente/usuario dos servicos das instituicbesatmlomerado Crédit Agricole, conforme

retratam os quadros estatisticos abaixo:

BANCO CREDIT AGRICOLE BRASIL S.A.

Quantidade de Reclamacdes por tipo — 1° Semestre 21@18

Tipo de Reclamacfes

Jan

Fev

Mar

Abr

Mai

Jun

Total

1. Atendimento

0

0

Reclamacdes envolvendo insatisfacdo com o atentlin
prestado pela instituicgdo ou por seus prepostds, damo
guestdes relativas a:

nen

requisitos de acessibilidade para pessoas portadde:
deficiéncia

atendimento prioritario

restricdbes ao uso de caixa convencional ou algumal ade
atendimento

discriminagdo entre clientenédo client

venda casada

produtos e servi¢cos ndo solicitados

despreparo de funcionérios ou prepostos

oo ||| O |ol ©

ndo fornecimento ou fornecimento incompleto
informacgdes e/ou documentos

%

descumprimento dos horarios e feriados barg

o

desrespeito, ofensa, constrangimento ou violéna#cpda
por funcionério, preposto ou contratado

O |O] O |O|O0|O0O|O|] O |[O| ©

O |Of O |O|lO0O |00 © |[O] ©
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O |Of O |O|lO0O|0O|0O| © |[O|] ©

O |Of O |O|lO0O 00| © |[O] ©

dificuldade em contatar gerente, centrais de ategxtio
telefébnico, SAC, Ouvidoria, etc.

o

guestdes relativas a solugcdo deoblemas (exempilc
demorada, inadequada)

previsdo de saque

funcionamento de equipamentos (exemplo: terminas

autoatendimento, porta giratéria, etc)

D

o2 o| o

sistemas e sitio na interneixemplo: “fora do ar", falha
erros, etc)

filas

2. Cheques

Reclamacdes envolvendo cheques, como por exemplo:

retencdo, ndo fornecimento de talonario ou forneniw
indevido

devoligéo ou liquidacéo indevida

guestbes relativas a sustacdo, contraordem, camseda,
etc

descumprimento de prazos de liquidagéo

o] ©O |O|] © |[Oo|lO || ©O

o ©O |O] O |0l o |o| ©
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inclusdo/exclusao indevida ou demora na exclusadielate
do Cadastro de Cheques sem Fundos (CCF)

falta de comunicacgéo ao cliente da inclusdo no

o

o

3. Contas Correntes

o

o

o

o

o

o

Reclamacdes envolvendo a abertura, movimentagdo
encerramento de conta corrente e conta-salarsogdano:

[¢]

abertura de contracorrente sem documentacao

inobservancia da opg¢éo de fornecimento de cart@métiao
de débito ou talonéario

questdes associadas com o cartdo magnético de

obstrucao a abertura de conta-salario

blogueio da conta

débitos ndo autorizados ou decorrentes de erroa@pnais
pela instituicdo

saques ndo reconhecidos

depésitos ndo efetivados

O|O|O0| O |Oo|o|o| © |Oo| o

execucdo de transferéncias sem autorizacdo

descumprimento de ordens de saque, de débito Pya
pagamento (exceto de cheques) ou de débito autamati

o |O|Oo|o|l O |Oo|jojo|l © |o] ©

O |Ol0O|0| © [O|O|0O| O |Oo| ©

O |O|0O|0| © [O|O|Oo| O |o| ©
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descumprimento, execuc¢ao incompleta ou incorrel2@E€,
TED ou de outras ordens de pagamento e de transiafé O
(exceto cheque)

descumprimento, execu¢do incompleta ou incorreta %e
compensacao de titulos ou de outros papéis

4. Operacdes de Crédito 0

Reclamacgbes envolvendo empréstimos, financiamentos,
arrendamentos mercantis, operacdes de cambio esputd
créditos, tais como:

descumprimento de prazo de liberagdo do crédita oéo
liberagdo de valores ou da carta de crédito

guestdes relacionadas as prestagdes, juros oudsalddor 0

efetivacdo de operacdes de crédito ndo contrat
incluindo adiantamento a depositantes

guestdes relacionada liquidacdo antecipada (exceto tari
a portabilidade da operacgao e a renegociagao dfadiv

guestdes relacionadas ao registro do cliente nerfiés de
Central de Risco (SCR) ou em sistemas publicosrvagos| 0
de protecgédo ao crédito (exceto CCF)

guestdes associadas ao cheque especial (exe
contratacao, rescisao, limite, etc)

guestdes associadas a operag¢des de arrendamenémtil

guestdes associadas a operacdes de cambio

5. Cartdo de Crédito

Reclamacdes envolvendo contratacdo, limite, caneeito e
outras questdes associadas ao cartdo de crédito

6. AplicacOes, Investimentos e Custédia de Valores

Reclamacdes envolvendo ponga e aplicagdes financeir:
tais como:

aplicagédo, resgate ou transferéncia sem autoo

ndo execucdo ou descumprimento de prazo dsmodz
aplicacdo ou de resgate, inclusive as automaticas

O |l O | O O |O|Oo|lOo| ©
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O |Oof ©O | O O |O|O|lOC| ©

O |l O | O © |OO|0Oo|Oo| ©
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descumprimento, execug¢do incompleta ou incorreta
compensacdo ou liquidagdo de titulos ou de outayip
(exceto cheque)

o%ooooooooo
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juros 0 0 0 0 0 0 0
desvio ou uso de tIt'U|OS e valores sob custodiastauicao 0 0 0 0 0 0 0
sem autorizacao do cliente
questbes relacionadas a abertura, moviment 0 0 0 0 0 0 0
encerramento de caderneta de poupanca e ao cartfarga
7.Tarifas e Assemelhados 0 0 0 0 0 0 0
Reclamacdes envolvendo tarifas, comissdes, taxgsaaque
valores cobrados a titulo de remuneracéo por seprigstado, O 0 0 0 0 0 0
incluindo as sobre:
cobrancas indevidas ou ndo previstas em contrato 0 0 0 0 0 0 0
falta de transparéncia contratual em questfesivada@
; 0 0 0 0 0 0 0
cobranca de tarifas e outros encargos
falta de transparéncia na identificagdo do que sst@a 0 0 0 0 0 0 0
cobrado no extrato do cliente
cobranca sem a devida contraprestacao de servigos 0 0 0 0 0 0 0
|[1d|§pon|bll|dade ou a dificuldade de acesso aifétéw na 0 0 0 0 0 0 0
agéncia
elevacdes injttificadas dos valores 0 0 0 0 0 0 0
falta de comunicag@o sobre cobranca de novas daoifia
~ . 0 0 0 0 0 0 0
elevacao de valor das existentes
8.Publicidade Enganosa ou Abusiva 0 0 0 0 0 0 0
Reclamacdes envolvendo a divulgagéo ou a omisséato ou
. = A . 0 0 0 0 0 0 0
informacgé&o, ou a promessa com o intuito de:
ludibriar ou induzir o cliente a er 0 0 0 0 0 0 0
prejudicar a concorréncia 0 0 0 0 0 0 0
impor, aliciar ou coagir o cliente 0 0 0 0 0 0 0
9. Relagédo Contratual 0 0 0 0 0 0 0
Reclamacdes envolvendo contratos, tais como: 0 0 0 0 0 0 0
violacdo de clausulas contratuais 0 0 0 0 0 0 0
falta de transparéncia (exemplo: multas, respolidabties €
X . PN 0 0 0 0 0 0 0
penalidades a que o cliente esta sujeito, etc)
praticas ndo equitativas 0 0 0 0 0 0 0
nao_forneumento de copia do contrato ao cliensenasjue 0 0 0 0 0 0 0
formalizado
10. Contemplacéo (Consorcio) 0 0 0 0 0 0 0
Reclamacdes de consorcios envolvendo a contedo de
- ; . 0 0 0 0 0 0 0
bens ou de cartas de crédito, tais como:
adocdo de critérios para contemplacdo ndo previstos 0 0 0 0 0 0 0
contrato
ndo realizacdo de sorteio por falta de recurso 0 0 0 0 0 0 0
quitacdo sem que o consorciado tenha sido contelg 0 0 0 0 0 0 0
dificuldade ou ndo liberagdo do crédito ou do bem 0 0 0 0 0 0 0
imposicao ou coacgdo para que o consorciado conti@te
terceiros servicos inerentes a entrega do bemreiggebjeto, 0 0 0 0 0 0 0
de contemplacéo
11.Encerramento de Grupos (Consorcio) 0 0 0 0 0 0 0
Reclamacdes de consorcios envolvendo o encerrants
grupos, tais como a retengéo de valores em casesdisdo de¢ 0 0 0 0 0 0 0
contrato de ades&o ou de encerramento de grupo
12. Dlstrlbum;ao_ de Sobras e Rateio de Perdas e Qae 0 0 0 0 0 0 0
parte (Cooperativas)
Reclamacdes de cooperativas envolvendo g-parte,
T ; 0 0 0 0 0 0 0
distribuicbes de sobras e rateios de perdas
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13. Outros Temas

0

Reclamacdes de situacdes ndo previstas nos terexfoss,
tais como:

0

golpes (exemplo: ofertas de crédito, que nao seretimam,
por parte de empresas ou pessoas nhaturais que ejém
instituicbes financeiras, utilizando o nome daiingtdo sem
seu conhecimento)

fornecimento de numerario falsificado

fraudes praticadas por funcionarios, prepostos ou
terceiros contra clientes ou néo clientes

reclamacdes oriundas da rede de correspondentess

sigilo bancério

PRAZO MEDIO ATENDIMENTO DEMANDAS (EM

DIAS)

o |Oo|of © |o

o |0 O |O

o |0 O |O

o |Oo|of © |Oo
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CA INDOSUEZ WEALTH (BRAZIL) S.A. DTVM

Quantidade de Reclamacdes por tipo — 1° Semestre 21@18

Tipo de Reclamagtes

Jan

Fev

Mar

Abr

Mai

Jun

Total

1. Atendimento

0

1

Reclamacdes envolvendo insatisfacdo com o atentlin
prestado pela instituicgdo ou por seus prepostds, damo
guestdes relativas a:

nen

requisitos de acessibilidade para pessoas portdde
deficiéncia

atendimento prioritario

restricdbes ao uso de caixa convencional ou alguml ade
atendimento

discriminagdo entre cliente e 1-cliente

venda casada

produtos e servi¢cos ndo solicitados

despreparo de funcionérios ou prepostos

oO|O|0O|O0| O |Oo| ©

ndo fornecimento ou fornecimento incompleto
informac¢des e/ou documentos

%

descumprimento dos horarios e feriados bancarios

o

desrespeitoofensa,constrangimento ou violéncia pratice
por funcionario, preposto ou contratado

o |O|] O |O|0O|0O|O| O |[O| ©

O O] O |O|0O|0O|O0| O |Oo| ©

O O] O |O|0O|Oo|o|l O |o| ©

o |O|] O |[O|0|0|0O| O |[O| ©

O O] O |O|Oo|Oo|o| O |o| ©

O O] O |O|0O|0O|0o| O |©o| ©

dificuldade em contatar gerente, centrais de atamto
telefébnico, SAC, Ouvidoria, etc.

o

o

o

o

o

guestbes relativas a solugdo de problemas (exe
demorada, inadequada)

an):

AN

o

o

o

[EnN

previsdo de saque

o

o

o

o

o

funcionamento de equipamentos (exemplo: terminas

autoatendimento, porta giratéria, etc)

o

D

o

o

o

o

o

o

sistemas e sitio na internet (exemplo: "fora dofalhas,
erros, etc)

filas

2. Cheques

Reclamacdes envolvendo cheques, como por exemplo:

retencdo, ndo fornecimento de talonario ounecimentc
indevido

devolucao ou liquidacdo indevida

guestdes relativas a sustacdo, contraordem, laameeto,
etc

o O] O |Ool o |o|l ©

o |O] ©O |0 ©O |©O] ©O

o O] O |Ool O ||l ©O

o O] O |Ool O ||l ©O

o |O] O |0 ©O |©O] O

o O] O |Ool O ||l ©O

o O] O |Ool O || ©O




BANCO CREDIT AGRICOLE BRASIL S.A.
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descumprimento de prazos de liquidagéo 0 0 0 0 0 0 0
inclusdo/exclusé indevida ou demora na exclusao do cli¢ 0 0 0 0 0 0 0
do Cadastro de Cheques sem Fundos (CCF)
falta de comunicagéo ao cliente da inclusdo no 0 0 0 0 0 0 0
3. Contas Correntes 0 0 0 0 0 0 0
Reclamacdes envolvendo a abertura, ) r_novir_nentagéo 0®l o 0 0 0 0 0
encerramento de conta corrente e conta-salarsocéano:
abertura de conta corrente sem documentacao 0 0 0 0 0 0 0
inobservancia da opg¢éo de fornecimento de cart@métiao
de débito ou talonériopg & 0 0 0 0 0 0 0
guestdes associadas corrartdo magnético de dék 0 0 0 0 0 0 0
obstrucao a abertura de conta-salario 0 0 0 0 0 0 0
bloqueio da conta 0 0 0 0 0 0 0
de_b|t0§ nao autorizados ou decorrentes de erraa@prais 0 0 0 0 0 0 0
pela instituicdo
saques ndo reconhecidos 0 0 0 0 0 0 0
depdsitos ndo efetivados 0 0 0 0 0 0 0
execucao de transferéncias sem autorizagéo 0 0 0 0 0 0 0
descumprimento de ordens de saque, de débito Pyal o 0 0 0 0 0

pagamento (exceto de cheques) ou de débito autmmati

descumprimento, execuc incompletaou incorreta de DOC
TED ou de outras ordens de pagamento e de transiafé O 0
(exceto cheque)

descumprimento, execug¢do incompleta ou incorreta %e

~ B o 0
compensacao de titulos ou de outros papéis
4. Operacdes de Crédito 0 0
Reclamacdes envolvendo empréstimos, financiamen
arrendamentos mercantis, operacdes de cambio esputd 0
créditos, tais como:
descumprimento de prazo de liberagdo do crédita oéo 0 0

liberagdo de valores ou da carta de crédito

questdes relacionadas as prestagdes, juros oudsalddor 0 0

efetivacdo de operacdes de crédito nao contratad@s,
incluindo adiantamento a depositantes

guestdes relacionadadiquidagdo antecipac(exceto tarifa)

a portabilidade da operacgao e a renegociagao dfadiv 0 0

guestdes relacionadas ao registro do cliente nerfiés de
Central de Risco (SCR) ou em sistemas publicosrvagos| 0 0
de protecdo ao crédito (exceto CCF)

guestdes associadas ao cheque especial (exem;ﬂo:
contratacao, rescisao, limite, etc)

guestdes associadas a operag¢oes de arrendamenémtil

guestdes associadas a opera¢des de caAmbio

5. Cartao de Crédito

Reclamacdes envolvendo contratacdo, limite, camegito €
outras questfes associadas ao cartdo de crédito

O |Oo|Oo|Oo

6. AplicacgOes, Investimentos e Custddia de Valores 0 0

Reclamacdes envolvendo poupanga e aplicacdes &imase
tais como:

aplicagéo, resgate ou transferéncia sem autoo 0 0

ndo execucdo ou descumprimento de prazo de orde
aplicagcdo ou de resgate, inclusive as automaticas

descumprimento, execug¢do incompleta ou incorreta %e
compensacdo ou liquidacdo de titulos ou de outayeip
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(exceto cheque)

juros

desvio ou uso de titulos e valores sob custodiastauicdo
sem autorizacao do cliente

questdes relacionadas a abertura, moviment
encerramento de caderneta de poupanca e ao cartfarnga

7.Tarifas e Assemelhados

Reclamacdes envolvendo tarifas, comissdes, taxgs@squer
valores cobrados a titulo de remuneracéo por seprigstado
incluindo as sobre:

cobrancas indevidas ou ndo previstas em contrato

falta de transparéncia contratual em questesivatat
cobranca de tarifas e outros encargos

o

o

o

o

o

o

o

falta de transparéncia na identificagdo do que sst&lQ
cobrado no extrato do cliente

cobranca sem a devida contraprestacao de se

indisponibilidade ou a dificuldade de acesso aifataw na
agéncia

elevacdes injustificadas dos valores

falta de comunicac@o sobre cobranga de novas daoit
elevacao de valor das existentes

o [Oo] © |O] O

o [O] © |O] ©O

8.Publicidade Enganosa ou Abusiva

Reclamacdes envolveo a divulgacdo ou a omisséo de fatc
informagé&o, ou a promessa com o intuito de:

ludibriar ou induzir o cliente a err

prejudicar a concorréncia

impor, aliciar ou coagir o cliente

9. Relagédo Contratual

Reclamacdes envolvendo contratos, tais como:

violacdo de clausulas contratuais

falta de transparéncia (exemplo: multas, respolidaties €
penalidades a que o cliente est4 sujeito, etc)

praticas ndo equitativas

ndo fornecimento de copia do contrato ao cliensinagjue
formalizado

O |0 O |O|lOojO |Oj0O|0O|l O |O| O |©Ool ©O |©O|] ©
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10. Contemplacgéo (Consorcio)

o

Reclamacdes de consorcios envolvendo a contempldea

bens ou de cartas de crédito, tais como:

o

o

o

o

o

adogdo de critérios para contemplacdo nido previsto
contrato

ndo realizacdo de sorteio por falta de rec

quitagcdo sem que o consorciado tenha sido contempla

dificuldade ou nao liberagdo do crédito ou do bem

o|Oo|o| O

o|o|Oo| O

o|Oo|o| O

o|Oo|o| O

o|o|Oo| O

imposicao ou coacdo para queconsorciado contrate ¢
terceiros servigos inerentes a entrega do bemreigsebjeto
de contemplagéo

11.Encerramento de Grupos (Consércio)

Reclamactes de consorcios envolvendo o encerrants
grupos, tais como a retengéo de valores em casesdisao de
contrato de ades&o ou de encerramento de grupo

12. Distribuicdo de Sobras e Rateio de Perdas e Qae
parte (Cooperativas)

Reclamacdes de cooperativas envolvendo qiusds,
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distribuicbes de sobras e rateios de perdas
13. Outros Temas 0 0 0 0 0 0 0

Reclamacdes de situagfes nacvistas nos temas anterior
tais como:

golpes (exemplo: ofertas de crédito, que nao seretimam,
por parte de empresas ou pessoas naturais que efg| s
instituicbes financeiras, utilizando o nome daitngtdo sem
seu conhecimento)

fornecimento de numerério falsificado 0 0 0 0 0 0 0
fraudes praticadas por funcionérios, prepostos ow| p
; . I 0 0 0 0 0 0 0
terceiros contra clientes ou ndo-clientes
reclamacdes oriundas da rede de correspondentess 0 0 0 0 0 0 0
sigilo bancéario 0 0 0 0 0 0 0
BIIQAASZ)O MEDIO ATENDIMENTO DEMANDAS (EM 0 9 0 0 0 0 9

I - ASPECTOS QUALITATIVOS

Como é do conhecimento de V.Sas., a dotagdo doareemfe de ouvidoria levou em conta que
a demanda historica de reclamacdes de clientesé&ios do conglomerado Crédit Agricole no
Brasil sempre apresentou ndmeros irrelevantedfigastdo-se um componente com baixos
custos de investimento.

O componente foi dotado de uma estrutura em quaasfestacdes recebidas da clientela
fossem tratadas de forma transparente, independeintparcial, com acompanhamento até a
sua efetiva conclusédo, garantindo, ao mesmo tempocanal &gil, eficaz e gratuito para
clientes e usuarios de nossos servicos.

Paralelamente, buscou-se adaptar a estrutura deirmansistematizar as criticas, denuncias,
sugestdes e reclamacgdes para obter o aperfeicaaneefualidade dos servigos prestados aos
eventuais reclamantes, contribuindo para a safisfda clientela e para a cultura de exceléncia
no atendimento, o que se traduzira, mais adiantmaior rentabilidade para o Grupo.

Neste contexto, levando em conta que no 1° sem@st®918 foi registrada apenas 1 (uma)
reclamacdo, entendemos que a estrutura da Ouvidbaio sintetizada, esta perfeitamente
adequada ao atendimento das necessidades doe<lidss instituicdes do conglomerado
Crédit Agricole.

Localizacao: A Ouvidoria esta localizada na Sedmsttuicao a Alameda Itu, 852, 12° andar,
Jardim Paulista, CEP 01421-001, S&o Paulo (SPpamclo uma sala exclusiva, composta
somente por uma pessoa, 0 proprio Ouvidor, diretéeneupervisionada pela Diretora
Responséavel pela Ouvidoria do Conglomerado Crédiicale Brasil S.A., encontrando-se
segregada da unidade executora da atividade d@®aadterna.

Estrutura fisica: € composta de mobiliario, micrapatador, n° de fax (11) 3896-6412,
telefone exclusivo DDG da Ouvidoria do Conglomer&itédit Agricole no Brasil, cujo n°® é
0800-7242818.

E-mail: disponibilizado para clientes e usuarioscdaglomerado Crédit Agricole no Brasil:
ouvidoria@ca-cib.com.
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O numero do telefone DDG, devidamente cadastrad8istema UNICAD do Banco Central
do Brasil, esta sendo divulgado nas dependéncias idstituicbes componentes do
conglomerado Crédit Agricole, nas paginas do canglado na internetvnyw.ca-cib.com.br/

e www.ca-indosuez.com/brazil/pt/indosuez-do-bjasilnos extratos, nos comprovantes
eletronicos ou em papel, nos contratos formalizados o0s clientes, nos materiais de
propaganda e de publicidade e nos demais documgaéose destinem aos clientes e usuérios
dos produtos e servigos das instituicdes finangeira




