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Relatorio das Atividades da Ouvidoria

Em atendimento a Resolucdao 4.629/2018 do Banco Central do Brasil
e seus complementos, este relatério aborda os aspectos qualitativos e
guantitativos da Ouvidoria do Banco Cetelem, no periodo
compreendido entre 01 de julho a 31 de dezembro de 2018.

Atribuicoes

A Ouvidoria do Banco Cetelem tem como principal atribuicao atuar
como canal de comunicacao entre a Organizacao e seus clientes,
inclusive na mediacao de conflitos, buscando solucionar e dar
tratamento formal as reclamacdes dos clientes anteriormente
registradas em nossos canais convencionais de atendimento cuja
solugao 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
orgaos 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
administragao medidas corretivas ou de aprimoramento de
procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das reclamacoes
recebidas.

O cliente pode encaminhar sua demanda para a Ouvidoria por meio
do telefone gratuito 0800 722 0401, de segunda a sexta-feira, das Sh
as 18h, exceto feriados, por correspondéncias ou pessoalmente.

O volume e principais reclamacgodes registradas nesses canais, durante
o0 semestre, estdo detalhados nas Estatisticas contidas neste
documento.

Por decisao institucional, a Ouvidoria também trata das demandas
encaminhadas pelos clientes a 6rgaos externos, mas suas estatisticas
nao compdem o presente relatoério.

Governanga

A Ouvidoria mantém célula exclusiva de governanca que atua
fortemente na geracdao dos indicadores de gestdo, analise qualitativa
das demandas e avaliacao continua dos indicadores para proposicao
de melhorias nos processos, produtos ou servicos objetivando a
satisfacao do cliente e consequentemente a redugao de reclamacoes.
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Canal de atendimento 0800

A Ouvidoria prima pela qualidade do atendimento prestado aos
clientes da Cetelem, para isto a gestao realiza o0 acompanhamento
diario dos indicadores como: tempo médio de atendimento e taxa de
abandono, adicionalmente também realiza o atendimento assistido e
pesquisa de satisfacao com seus clientes.

> Pesquisa de Satisfacao: Avaliar a percepcao do cliente com

relacdo ao atendimento prestado.
Objetivos

Satisfagao do cliente.

Realizar melhorias internas atingindo a exceléncia no
atendimento.

Identificar demais percepgdes do cliente para a proposicao de
melhorias.

> Atendimento assistido — A coordenacgao realiza escuta no

momento do atendimento prestado por nossos analistas aos
clientes.

Objetivos

Avaliar o atendimento prestado pelo analista.

Identificar possiveis dificuldades no conhecimento do produto
OuU processo.

Garantir a satisfacao do cliente no ato do atendimento.
Treinamento tempestivo do analista.

Resultados obtidos no Segundo Semestre de 2018.

Eficacia

A eficacia da Ouvidoria é 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 padrdo dos trés ultimos semestres.
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Eficdcia Ouvidoria

100,0% 100,0% 100,0%

100,0%

12 sem 2017 29sem 2017 12 sem 2018 29sem 2018

A Ouvidoria desenvolve esforcos para operar com eficacia de 100%,
mantendo suas respostas dentro do prazo regulamentado pela
Resolugao 4.629/18.

Tempo médio de resposta

Outro dado positivo esta relacionado ao tempo médio de respostas
dos protocolos no semestre, de 5 dias, contra o maximo de 10 dias
Uteis definidos na Resolucao 4.629/18.

As demandas sao arquivadas por periodo de cinco anos, tanto as
recepcionadas por telefone ou por correspondéncias.

Proposicoes de melhorias

Além do tratamento as demandas dos clientes pelos diversos canais,
a Ouvidoria Cetelem registra, processa e encaminha as informacgoes
para proposicoes de agdes de melhorias de procedimentos, produtos
e servicos, conforme estabelecido pelo regulador.

Para tal, atua em sinergia com demais areas da Organizagao.
Mensalmente, as propostas sdo apresentadas ao Comité Executivo
para validagao.

Estatisticas
Volume de reclamacbes extraido diretamente do workflow Exceller
utilizado para o tratamento de todas as demandas da Ouvidoria:
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Origens das demandas
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Classificagdo dos Motivos das Demandas em Percentuais

i 43%
Atendimento

Operagdes de Crédito HJulho

Agosto

Cartdo de Crédito m Setembro

M Outubro
Tarifas e Assemelhados
H Novembro

Publicidade e Propaganda Enganosa ¥ Dezembro

e Abusiva

Relagdo Contratual

Demandas por Estado

mJulho MAgosto M Setembro M Outubro M Novembro M Dezembro

41% 41%

38% 3803%%

16% 17% %
14% - 15%149 14%

% e 9% 9% 9%
8% gm %" 7% 7% 8% oo 7% 7% 6% 7%
° 4% 5% 4% 4% 5o, 5% 5% 5% 4% 4%

Sdo Paulo (SP) Rio de Janeiro (RJ) Parana (PR) Minas Gerais (MG) Acre (AC) Rio Grande do Sul (RS)

Pesquisa de Satisfacao

Em atendimento a Circular 3.880 e 3.881 do Banco Central do Brasil,
foi implementada em 02/07/2018 a pesquisa por meio de SMS e E-
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MAIL, para avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado
pela Ouvidoria aos nossos Clientes. A pesquisa foi estruturada de
forma a obter notas entre 1 e 5, sendo a nota um (1) o nivel de
satisfacdo 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.

Nossos Resultados:

Satisfacdo com a solucéo Satisfacdo com o

apresentada 2,97 atendimento prestado 3,12
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