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Apresentacao

Este relatério, desenvolvido em atendimento a Resolucdao n? 4.433 do Conselho Monetdrio Nacional (CMN), apresenta os
resultados das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do Banco Cetelem referente ao 22 semestre de 2019 e tem por
objetivo a relacao transparente entre o Banco Cetelem e seus clientes.

Sua elaboracado segue em linha com a missao do Banco Cetelem e, nele, podemos encontrar informacdes sobre o atendimento
ao cliente e as atribuicdes da Ouvidoria, seguindo em linha com a missao da empresa em oferecer uma experiéncia Unica para
seus clientes e colaboradores.
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2. Nossa historia
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Banco Cetelem S/A

Nossa Historia

Um dos lideres mundiais no mercado de crédito ao consumidor, o Banco Cetelem é uma subsidiaria integral do BNP Paribas
Personal Finance, empresa presente em mais de 80 paises e considerada também um dos lideres no mercado financeiro

mundial.
Com mais de 50 anos de experiéncia atuando no mercado de crédito, o Banco Cetelem esta no Brasil desde 1998.

Hoje, o Banco Cetelem atende as necessidades de clientes de todas as classes sociais e contribui para a consollda ao
do crédito como uma ferramenta importante de fidelizacdao e de gerenciamento do orcamento doméstico,
tendo também como objetivo ser considerado um parceiro do seu cliente, ajudando-o a realizar projetos de
vida. Apesar do cenario econdmico desafiador, o Cetelem vem apresentando um crescimento sustentavel.

Em busca de eficiéncia continua, o Banco Cetelem vem também investindo na redefinicao de processos, baseada em
trés pilares de transformacao: Experiéncia do Cliente, Digital, Cultura e Pessoas, resultando em melhoria

de processos, disseminacdo de conteudo e foco na gestao de crescimento sustentavel, alinhado com os

principios de ética, responsabilidade e transparéncia.

Atualmente o Banco Cetelem conta com mais de trinta redes parceiras, como supermercados, materiais de construcgac
eletrénicos, entre outros e é lider no segmento de parcerias e-commerce em personal finance. ‘
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Banco Cetelem S/A

Nossa Missao e Valores

Ser uma empresa interessante, buscando permanentemente oferecer uma
experiéncia uUnica para clientes e colaboradores.

Capacidade de resposta. Rapidez na avaliacao de cenarios, na identificacao de
oportunidades e riscos com eficiéncia no processo de decisao e a¢ao.

Exceléncia nos servicos.

Criatividade: Incentivo a novas iniciativas e ideias.

Busca por lideranca, desafios e sucesso.
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Banco Cetelem S/A

Ouvidoria

A Ouvidoria do Banco Cetelem tem como principal atribuicdao atuar como canal de comunicacdao entre a
Organizacdo e seus clientes, inclusive na mediacao de conflitos, buscando solucionar e dar tratamento formal
as reclamacgdes dos clientes anteriormente registradas em nossos canais convencionais de atendimento cuja
solucdao nao atende as suas expectativas ou as que, porventura, nao tenham sido solucionadas. Considera-se,
portanto, a ultima instancia de recorréncia dos clientes, antes de acionarem ao Judiciario, aos 6rgaos de defesa
de consumidor ou a midia.

Cabe a Ouvidoria assegurar a estrita observancia das normas legais e regulamentares relativas aos direitos do
consumidor e propor a administracao medidas corretivas ou de aprimoramento de procedimentos e rotinas,
em decorréncia da analise das reclamacdes recebidas.

Dessa forma, o Banco Cetelem tem a Ouvidoria como um agente transformador que, a partir da voz do cliente,
promove de forma continua melhorias internas para os seus produtos e servigos, buscando a exceléncia no
atendimento aos seus clientes.

Q cetelem

GRUPO BNP PARIBAS ﬂ



Banco Cetelem S/A

Ouvidoria

A Ouvidoria do Banco Cetelem foi instituida em 2007 e, desde entao, procura entender a necessidade de cada um dos nossos
clientes para que, com acoes efetivas, possa buscar a satisfacdo de seus clientes.

A Ouvidoria mantém célula exclusiva de governanca que atua fortemente na geracdo dos indicadores de gestao, analise
gualitativa das demandas e avaliacdo continua dos indicadores para proposicao de melhorias nos processos, produtos ou
servicos objetivando a satisfacao do cliente e consequentemente a reducao de reclamacdes.

Nossos funcionarios sao internos e Ouvidores devidamente certificados, ou seja, considerados aptos em exame de certificacao
realizado por entidade de reconhecida capacidade técnica, e desenvolvem suas funcdes de forma a cuidar de nossos clientes,
solucionando toda e qualquer questao de forma satisfatoria e conclusiva, além de buscar constante evolucao para acompanhar
as necessidades de seus clientes.
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Banco Cetelem S/A

Ouvidoria

O Banco Cetelem tem total preocupacao com a qualidade do atendimento aos seus clientes e possui todo o cuidado de manter
todo o time de Ouvidoria atualizado, mantendo de forma constante treinamentos de forma presencial e online.

Como exemplo, seguem alguns dos treinamentos realizados ao longo do 22 semestre de 2019:

Programa interno de Capacitacao
Treinamento Responsavel pelo Tema Data
Cadastro Positivo Juridico jul-19
Portabilidade - Contratacdo frustrada Ouvidoria set-19
Portabilidade - Retencdo Ouvidoria set-19
Seguranca do Produto - Contestacdes e regularizacdes em Crédito Confianca Seguranca do Produto nov-19
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Banco Cetelem S/A

Ouvidoria

Canal de atendimento 0800

A Ouvidoria prima pela qualidade do atendimento prestado aos clientes da Cetelem e, para isto, a gestao
realiza o acompanhamento diario dos indicadores como tempo médio de atendimento e taxa de abandono,
adicionalmente também realiza a pesquisa de satisfacdao com seus clientes.

Pesquisa de Satisfacdao: Avaliamos a percepcao do cliente com relacdo ao atendimento prestado com o
objetivo de compreender a satisfacao dos nossos clientes, podendo:

* Realizar melhorias internas atingindo a exceléncia no atendimento.
* |dentificar demais percepcdes do cliente para a proposicao de melhorias.
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Politica “PIC”, Customer Week, Comité Cliente
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3. Protecao aos Interesses dos Clientes

Politica “PIC” — Relacionamento e Protecao do Interesse do Cliente

Politica “PIC” Customer Week

Evoluindo no relacionamento com
nossos clientes, publicamos nossa
Politica de Relacionamento e

A “Semana do Cliente” (“Customer
Week”) teve a participacdao de todos os
colaboradores e diversos temas foram

Protecdo do Interesse do Cliente. apresentados:

Objetivo - Estabelecer os » Jornada do cliente

principios gerais, » Nivel de Satisfacdo do cliente
responsabilidades e processos » Principais indicadores relacionados

internos relacionados as ao
Relacionamento e a Protecao dos
Interesses dos Clientes,
compartilhada e exigida de
os colaboradores Cetelem.

aos nossos clientes

» Como gerar uma experiéncia Unica
para o nosso cliente

Depoimentos dos nossos clientes
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3. Protecao aos Interesses dos Clientes

Comité Cliente

Comité Cliente

- O objetivo do “Comité Cliente” é
garantir a melhoria continua de
produtos e servicos do Cetelem por
meio da avaliacdo mensal dos principais
motivos de insatisfacdo dos nossos
clientes [judiciais e extrajudiciais] e
imediata implementa¢ao de planos de
acao, a fim de proporcionar uma
experiéncia Unica aos clientes.

= Areas participantes: Compliance, Juridico,
Ouvidoria, Operagbes, Produtos
Comercial e outras areas impactadas,
guando necessario;

(iii) Implementagdo do Termo de
Consentimento.

Resultados 2018

Cartdo de Crédito:

(i) Envio de Senha e Desbloqueio do
Cartdo por SMS;

(ii) “Track Cartdes” - Envio de
mensagens aos clientes por SMS,
informando todo o processo de
contratagdo, até o recebimento do
cartdo;

(iii) Sedex — Envio dos cartGes via Sedex,
em regides sensiveis

Consignado:

(i)  Implementagdo de monitoria nos
atendimentos;

(i)  Implementagdo de Sumario Executivo
e a Imagem do Cartdo Consignado;

@50 de Crédito:
(i)

Implementagdo de monitoria n
atendimentos;

contratagdo do seguro.
Consignado:
(i)  Envio de boleto para liquidagédo

antecipada por e-mail;

a fraude.

\_

~

oS

(ii) Implementacgdo de validador da

(ii)  Melhorias no processo de prevengdo

J
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3. Protecao aos Interesses dos Clientes

Projeto “Ora Pois”

Projeto “Ora Pois”

Em 2018 criamos o projeto “Ora Pois”, que teve inicio em abril de 2018 e até o momento tivemos aproximadamente 450 clientes atendidos.
O projeto consiste no atendimento especializado, presencial, pela Ouvidoria e mais um membro da empresa.
Ouvir o cliente é uma prioridade para o Cetelem e ajuda a construir um banco cada vez melhor. Por isso, o Cetelem também conta com o Projeto

“Ora Pois”, no qual a Ouvidoria realiza um atendimento presencial e especializado aos clientes, juntamente com mais um colaborador do Cetelem
de outra area, reforcando a importancia da Ouvidoria, inclusive aos nossos colaboradores.

» Desde o inicio do projeto, o Cetelem realizou o atendimento prese aproximadamente 450 clientes.
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5. Nossos Indicadores
QOuvidoria — 22 Semestre de 2019
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5. Nossos Indicadores
Ouvidoria — 22 Semestre de 2019

Eficacia

A eficacia da Ouvidoria € medida pelo total de protocolos encerrados no prazo de 10 dias Uteis em
relacdo aos protocolos abertos.

Para o periodo compreendido a eficacia se manteve em 100%, mantendo o padrao dos trés ultimos
semestres.

Eficacia Ouvidoria

100,0% 100,0%

12 sem 2018 22 sem 2018 12 sem 2019 22 sem 2019

A Ouvidoria desenvolve esforcos para operar com eficacia de 100%, mantendo suas respostas
dentro do prazo regulamentado pela Resolucao n2 4.433 do Conselho Monetario Nacional (CMN).
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5. Nossos Indicadores
Ouvidoria — 22 Semestre de 2019

Indicadores de Qualidade

Proposicoes de melhorias

Além do tratamento as demandas dos clientes pelos diversos
canais, a Ouvidoria registra, processa e encaminha as
informagdes para proposicOoes de acdoes de melhorias de
procedimentos, produtos e servicos, conforme estabelecido

pelo regulador. Tempo médio de resposta

Para tal, atua em sinergia com demais areas da Organizacao.

Mensalmente, as propostas sdo apresentadas ao Comité Outro dado positivo esta relacionado ao tempo médio de
Cliente, o qual participam todos os executivos. respostas dos protocolos no semestre, de 5 dias, contra o

maximo de 10 dias uteis definidos na n2 4.433 do Conselho
Monetdrio Nacional (CMN).

As demandas sdao arquivadas por periodo de cinco anos,
tanto as recepcionadas por telefone ou por
correspondéncias.
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5. Nossos Indicadores
Ouvidoria — 22 Semestre de 2019

Indicadores

Estatisticas

Volume de reclamacgdes extraido diretamente do workflow Exceller (sistema de informacgdes e de controle das
demandas recebidas pela Ouvidoria):

Canais de acesso a Ouvidoria em Percentuais

Origens das demandas

100%

9084
100%

B0%
90%

T0%
80%

6056 ® Presencial

70% w Carta/Fax

= Bacen 505
60% m Telefone
® Duvidaria 20%
50%
305
40%

20%
30%

10%

Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

Julho Agosto Setembro Qutubro Novembro  Dezembro
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5. Nossos Indicadores
Ouvidoria — 22 Semestre de 2019

Indicadores

Demandas por Estado

41%

Classificacao dos Motivos das Demandas em Percentuais

49% i 9%

s 3% 2% 2% 2%
;B % TR 1% 1% 1% gy 1% 1% 1%

m Cartdo de Crédito S Rl MG PR AC RS BA SC GO DF CE PE ES PA MA RN PB AL AM MT

M Operagdes de Crédito

[ Tarifas e Assemelhados

M Relagdo Contratual

m Atendimento
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6. Pesquisa de Satisfacao e “Consumidor.gov”
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6. Consumidor.gov

Pesquisa de Satisfagao “Consumidor.gov”

Em atendimento a Resolu¢dao 4.629 e as Circulares 3.880 e 3.881
do CMN/Bacen, implementamos a pesquisa de satisfacdo por
meio de SMS e E-MAIL, para avaliacdao direta da qualidade do
atendimento prestado pela Ouvidoria aos nossos clientes.

No segundo semestre de 2019, em média, 97%
das reclamacdes apresentadas pelos clientes na
plataforma consumidor.gov.br foram solucionadas,
segundo a avaliacao dos préprios consumidores.

Satisfacdo com a solucao Satisfacdo com o
apresentada atendimento prestado

Prazo de atendimento
(média de dias)

indice de Solucéo

3,39 335

7 97%
A pesquisa foi estruturada de forma a obter notas entre 1 e 5, sendo a
nota um (1) o nivel de satisfacdao mais baixo e nota cinco (5), o nivel de
satisfacdo mais alto. Com o resultado didrio desta pesquisa, nos
guiamos para o aprimoramento e melhoria continua do atendimento
da Ouvidoria.
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