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Esse relatorio foi desenvolvido em atendimento a Resolugdo do Conselho Monetario Nacional
n°® 4.860 e demais alteragbes posteriores.
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1- Implantagio da Area de Ouvidoria na BMW Servigos Financeiros

1.1- Missio da Area de Ouvidoria

A BMW Servigos Financeiros iniciou em agosto de 2007 a implementagéo da sua
arealatividade de Ouvidoria.

A ouvidoria atua como ultima instancia de comunicacao entre a BMW Servigos
Financeiros e o cliente, e tem por objetivo receber, registrar, instruir, analisar e
dar tratamento formal e adequado as reclamagdes dos clientes e usuarios de
produtos e servicos da instituicdo, que nao forem solucionados pelo atendimento
habitual, bem como atuar no sentido de melhorar a qualidade dos servigos
oferecidos pela instituigao.

E em observancia ao disposto na regulamentagdo aplicavel do Conselho
Monetario Nacional e demais normas do Banco Central do Brasil, bem como aos
dispositivos legais preceituados no Codigo de Defesa do Consumidor, Codigo
Civil e demais legislagbes aplicaveis; a relacdo empresa e cliente, a BMW
Servigos Financeiros passa a expor e ao fim concluir sobre as atividades do
Setor de Ouvidoria, no periodo de 01 de Julho de 2021 a 31 de Dezembro de
2021.

1.2- Estrutura da Area de Ouvidoria

A BMW Servicos Financeiros desenvolveu uma estrutura de ouvidoria
compativel com o tamanho de suas atividades e quantidade de solicitagdes /
reclamacgdes vindas de seus clientes (maiores detalhes quanto a essas
quantidades no item 2.1- Estatisticas). Essa estrutura atende as empresas BMW
Financeira S.A. CFl e BMW Leasing do Brasil S.A. Arrendamento Mercantil.

A Area de Ouvidoria é gerenciada pelos seguintes funcionarios:

Ouvidora- Sra. Marcela Rodrigues

Substituto e Atendente de Ouvidoria- Sra. Gabriele Fernandes
Atendente de Ouvidoria- Sra. Marcela Rodrigues

Diretor responsavel pela Ouvidoria- Sr. Mario Andreas Janssen
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1.2.1- Canais de Atendimento da Ouvidoria

Site BMW Servigos Financeiros: http://www.bmwfs.com.br
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@ BMW Servisos Financeiros

F;cilidades Perguntas Fale coma

para o Cliente Frequentes Gerais BMW

Seu financiamento. Senvicos Financelios explicadas de  InformacBes da BMW Servigos. prazer atendé o
> Clique aqui

E-mail: bmwfs.ouvidoria@bmw.com.br

Servico de discagem direta gratuita: 0800 772 2369 — de segunda a sexta-
feira, das 09:00 as 16:00.

< Envio de correspondéncia para a sede da Instituicdo aos cuidados da area
de Ouvidoria.

“B Através do BACEN pelo RDR

2- Resultados das Demandas recebidas do Semestre findo em Dezembro
de 2021

Durante o Semestre findo em Dezembro de 2021, foram analisadas as ligacoes
recebidas no telefone 0800 de Ouvidoria, nas correspondéncias via correio, nos
e-mails recebidos no endereco eletrénico de Ouvidoria e também reclamacgdes
vindas através do RDR - BACEN.
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2.1. Critérios de qualificagao das reclamagoes

As reclamacodes sao qualificadas quanto a sua procedéncia, conforme os
critérios abaixo:

e Procedente: reclamacdes que, apds analise, ha constatacao de falha
interna da BMW Servigos Financeiros, ou indicios de descumprimento
de regulamentacgao especifica vinculada ao produto ou servigo
questionado;

* Procedente solucionada: reclamagdes procedentes que, apds analise e
procedimentos de regularizagdo, atendem as necessidades do cliente ou
usuario;

o Improcedente: reclamacdes que, apds analise, ndo ha constatagao de
descumprimento, por parte da BMW Servigos Financeiros, de legislagdes e
normativos de 6rgaos reguladores ou de clausula contratual firmada entre o
cliente e a instituicao.

No periodo em questao, a empresa recebeu no total 574 (quinhentos e setenta
e quatro) ligagoes via telefone 0800 772 2369, 51 (cinquenta e um) solicitagcdes
via e-mail da Ouvidoria (bmwfs.ouvidoria@bmw.com.br), 4 (quatro) reclamagdes
via o sistema RDR do Banco Central, 0 (zero) correspondéncias via correio com
assuntos pertinentes a Ouvidoria conforme o gréfico:

Resultados
574
51
. Y
Ligagoes Emails RDR Correio
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2.1.2- Anadlise Estatistica dos Resultados - Canais de Atendimento:

A conclusio da analise dos resultados estatisticos é:

1- Ocorreu nenhuma (zero) reclamacgéo de cliente via e-mail e 21 (vinte e um)
reclamacgdes via telefone 0800. As demais ligagdes recebidas no telefone
0800 ou e-mail foram engano ou pertinentes ao atendimento ao cliente da
BMW Servicos Financeiros ou da BMW do Brasil, estas por sua vez
direcionadas aos respectivos departamentos e 4 (quatro) assuntos
pertinentes a Ouvidoria via o sistema RDR do Banco Central.

Resultados 22 Semestre 2021

M Resultados

- K

Ligagoes Emails RDR Correio

2.1.3- Total de Ligagoes 2° Semestre 2021:

LigacOes 22 Semestre 2021
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JULHO AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

MW 2via Boleto m Assessoria BMW do Brasil Outros
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2.1.4- Total e-mails recebidos 2° Semestre 2021:

E-mails 22 Semestre 2021
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JULHO AGOSTO  SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

® BMW do Brasil = Improcedentes Procedentes

2.1.5- RDR:

RDR

H RDR-BACEN

0 0

Julho Agosto Setembro  Outubro  Novembro Dezembro
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3- Classificagao dos registros de Ouvidoria:

Reclamagoes Procedentes e
Improcedentes

M Resultados

Procedentes Solucionados Improcedentes Solucionados

4- Conclusoées dos trabalhos no periodo em referéncia

Foi verificado que o numero de solicitagdes/reclamacdes, inerentes a ouvidoria,
teve uma diminuicao de 46 casos se compararmos com o 2° semestre de 2020.
Com o intuito de diminuir a quantidade de reclamacbes e melhorar
continuamente a qualidade do servico prestado ao cliente da BMW Servigos
Financeiros, a Ouvidoria preocupa-se em manter um relacionamento préoximo
com a Area de Atendimento ao Cliente. Sendo assim, as duas areas em
conjunto, buscam identificar pontos a serem melhorados visando aumentar a
satisfagao de nossos clientes em relagao ao servigo prestado.

Ouvidoria BMW Servigos Financeiros
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