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O BNP Paribas Personal Finance é uma subsidiaria integral do BNP Paribas
Franca. No Brasil, o BNP Paribas Personal Finance esta representado pelo
Cetelem.

Ao longo de 2022, o BNP Paribas Personal Finance conduziu uma revisao
estratégica de suas operacdes internacionais a luz do novo contexto geral e
essa revisdao concluiu pela reestruturacdo progressiva das nossas operacdes
de Consumer Finance no Brasil, fundindo parte delas no Banco BNP
Paribas Brasil e descontinuando nossas atividades comerciais atuais. O
pedido de incorporacao foi apresentado ao Banco Central do Brasil em
22/12/2022 e aprovado em 01/08/2023.

Prezando sempre pela transparéncia e pelo bom atendimento
que permeia toda a histdria do Cetelem Brasil, todas as agdes de
descontinuidade dos nossos produtos estao sendo previamente

comunicadas aos nossos clientes, sempre a luz da legislacao
brasileira e de todas as normas do Banco Central do Brasil e do
Conselho Monetario Nacional.
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Atuacdo focada na melhoria continua de

toda a nossa operacdo

-

Pensando em melhorar cada vez mais nossa eficacia,
a ouvidoria Cetelem possui apoio integral e completo,
com envolvimento da alta administracdo do banco,
atuando desde fevereiro de 2019 como parte
integral da diretoria juridica, vinculada diretamente

ao diretor-presidente.
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Um pouco sobre a Ouvidoria

= O componente organizacional de OQuvidoria € responsavel pelo atendimento das
demandas dos clientes e usuarios que ja recorreram aos NOSSOS canais de
atendimento habituais e ndo se sentiram satisfeitos com a resposta apresentada,
nos termos da Resolucdo 4.860/20 do Conselho Monetario Nacional.

= O atendimento é realizado por telefone, cujo niumero esta disponivel em nosso
site, além de constar em todos os documentos que se destinam aos nossos
clientes e usuarios. Também faz parte do escopo da area de Ouvidoria, o
atendimento das demandas recebidas através dos Orgdos de Defesa do
Consumidor, do Banco Central do Brasil, Convénios e Imprensa.

= A avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria
Cetelem é realizada através da URA, quando a demanda é finalizada em linha, e
também através de SMS ou e-mail, enviado no dia seguinte ao encerramento do
protocolo.
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Demandas de Quvidoria

A Ouvidoria Cetelem recebeu um total de 1.584 manifestacdes durante o 12 semestre de 2023,
com reducdo na volumetria desde janeiro, mantendo volume abaixo de 250 reclamacdes ao més:
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Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho

Os numeros também contam que a
cada 1 mil clientes que temos, entre 1 e
2 procuram a Ouvidoria para solucionar
seus questionamentos todos os meses.
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Este volume representa uma média de

13 manifestacdes recebidas por dia util
no periodo analisado.
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Demandas por Canal e Produto

Produto

Canal

B Cart3o de Crédito

94,89% S

B Empréstimo Consignado
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B Outros
17,36%
M Telefone O Outros
As demandas de Ouvidoria foram recebidas, majoritariamente, O cartdo de crédito é o produto com a maior concentracdao de demandas recebidas na Ouvidoria, representando
pelo canal oficial telefénico. Eventualmente e por 77,40% do total. Isso ocorre pela prépria peculiaridade do produto que requer entendimento de fatura, orientagdes
excepcionalidade, algumas demandas foram atendidas por canais para blogqueio ou desbloqueio, esclarecimentos sobre a cobranga de eventuais encargos e até mesmo composigao

de acordos. Ja o produto Empréstimo Consignado segue como o segundo mais demandado, no entanto em um
percentual bem menos representativo e sem concentragdo de queixas por parte dos nossos clientes.

nao oficiais.
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Qualidade dos Atendimentos

A QOuvidoria Cetelem atende as demandas em um prazo bem abaixo do que determina a Resolucao
4.860/20 do Conselho Monetario nacional (10 dias Uteis).

O prazo médio de atendimento das demandas no 12 semestre de 2023 foi de 3 dias Uteis:

Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho
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Qualidade dos Atendimentos

Além disso, mais de 55% dos casos foram atendidos e resolvidos em linha, o que coopera,
bastante, para o alto indice de satisfacdo dos atendimentos realizados pela Ouvidoria.
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Satisfacao do cliente

A avaliacao direta da qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria é
realizada nos termos da Instrucao Normativa BCB n° 265, de 31/3/2022, e
abrange duas perguntas:

Pergunta 1: “"Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfacdo mais
baixo e 5 o nivel de satisfacdo mais alto, avalie a solucao apresentada pela
ouvidoria para a sua demanda”; e

Pergunta 2: “"Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfacdo mais
baixo e 5 o nivel de satisfacao mais alto, avalie a qualidade do atendimento
prestado pela ouvidoria”
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Satisfacao do cliente

Os resultados das avaliacdes de atendimento demonstram
alto grau de satisfacao dos clientes atendidos pela Ouvidoria.

A nota média foi de 4,17:

Além das altas notas, o indice de respostas a pesquisa também é destaque na
Ouvidoria. No primeiro semestre de 2023, mais de um terco (43%) de todos os
convites feitos foram respondidos pelos clientes.
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Satisfacao do cliente

Alguns clientes optam por comentar sobre os atendimentos recebidos. Listamos uma amostra de comentarios abaixo:

“Mediante, a todos os contatos, a

,2tenc§nte da dOUWer ;)a fo; , mwfo “Atendeu minha solicitagdo no prazo. ouvidoria prestou toda atencdo para
€ ucad.a', (7th” eu mm, a solicitacao Esclareceu todas as minhas duvidas. solugcdo do meu problema, Sra Xxxxx
sem dificuldades e muito segura nos Fiquei satisfeita. Obrigada” — Sra Maria conduziu a ligagdo de forma clara,

procedimentos ” — Sr Wilson precisa e objetiva” — Sra Josefa

“A analista da Ouvidoria cumpriu o “Atendimento eficaz e satisfatério “Agradeco ao pessoal da Ouvidoria.
prometido e fiquei muito satisfeita resolvendo o problema com muita Resolveram a questédo apresentada em
com o atendimento e educagdo.” rapidez.” — Sr Paulo prazo razodvel, com cortesia e
—Sra Maria seriedade.” - Ubirata
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Ranking de Reclamag¢des — Banco Central do Brasil

= O Banco Central do Brasil divulga trimestralmente, em seu sitio eletronico, o Ranking de Reclamacdes,
cujo indice é calculado a partir das demandas apresentadas diretamente ao BC e encaminhadas as o liont 11 miad
Instituicdes Financeiras para tratamento e resposta.
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= Os produtos Cetelem participam do Ranking dentro do Conglomerado BNP Paribas (BANCO BNP
PARIBAS BRASIL S.A. e BANCO CETELEM S.A.) e, pela sua carteira de clientes, integra o segundo ranking,
ocupando, no ultimo publicado, a 202 colocacao.
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No 22 trimestre de 2023, os Cetelem ocupou a 202 posicao,
melhor classificacdo histérica no Ranking, além de obter o
melhor indice histérico desde a publicacdao do Ranking no

formato trimestral.
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O que fizemos com as reclamac¢des recebidas?

A Quvidoria Cetelem identificou, enderecou e acompanhou, em parceria com as demais areas do banco, mudancas significativas
em nossos processos e procedimentos para reduzir a insatisfacdo comunicada pelos nossos clientes. Algumas ja foram
implantadas, outras estao em andamento. Dentre elas podemos destacar:

v" Melhorias no fluxo de atendimento aos clientes com saldo positivo informados no SVR - Sistema de Valores

a Receber;

v' Aprimoramento do fluxo de liberacdo de margem para clientes do produto Cartdo Consignado;

v" Projeto SAMPA — atividades para a incorporacdo dos produtos Cetelem pelo Banco BNP Paribas Brasil sem
impacto para o cliente;

v' Aprimoramento na gestdo das reclamacdes do banco e nos controles de gestdo de demandas, para

cumprimento efetivo dos prazos.
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Nossos canais de comunicacao:

CRC- Central de
Relacionamento

Cartao de Crédito
4004 7990
0800 704 1166

Empréstimo Consignado e
Financiamento Auto

4004 5280
0800 701 5280

Segunda a sabado das 8h as 22h
(exceto feriados)
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SAC

Informacdes gerais, duvidas,
reclamacdes, contestacdes, suspensao
ou cancelamento de contratos e
Servicos

0800 286 8877

Atendimento 24 horas por dia,
todos os dias da semana

Ouvidoria

Caso nao se sinta satisfeito com a
solucao apresentada pelos canais
de atendimento anteriores, contate
a Ouvidoria.

0800 722 0401

Segunda a sexta-feira,
das 09h as 17h

cetelem

prp—— ]






