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S3o0 Paulo, 31 de dezembro de 2020.

RELATORIO DE OUVIDORIA

Ref.:

Relatorio das Atividades da Ouvidoria — 2° Semestre de 2020

Este Relatério de Ouvidoria apresenta os resultados das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria da BBC Leasing S/A - Arrendamento Mercantil. Sua elaboragdo atende as
disposigcdes da Resolugao 4.433/2015, de 23 de julho de 2015, e segue as diretrizes que

objetivam a comunicagdo com o publico que mantem relacionamento com a Instituicdo.

| - SECAO DESCRITIVA

A BBC Leasing S/A - Arrendamento Mercantil tem por objeto social a pratica das operagdes
de Arrendamento Mercantil Financeiro e Operacional, principalmente de caminhdes e
veiculos em geral e a prestacdo de servigos de pagamento na modalidade de emissor de
moeda eletrdnica.

O papel da Ouvidoria da BBC Leasing S/A - Arrendamento Mercantil € atender os clientes
da Companhia com respeito, imparcialidade, transparéncia e ética, sempre na busca da

solugédo das demandas e na melhoria continua dos processos.

1. AVALIAGAO DA EFICACIA DOS TRABALHOS DA OUVIDORIA

No semestre atual houve somente duas manifestagcdbes no RDR do BACEN que foram

devidamente respondidas aos clientes e ao Sistema RDR.

O desenvolvimento da atividade de Ouvidoria neste semestre, atendeu a todas as

obrigatoriedades estabelecidas na Resolugdo CMN n° 4.433/2015.
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2. ATUALIZAGAO PERIODICA DOS CONHECIMENTOS PELOS INTEGRANTES DA
OUVIDORIA

O curso de atualizagdo em Ouvidoria realizado na Federagcado Brasileira dos Bancos —
FEBRABAN, encontra-se vigente, e a renovagao do Certificado, sera realizado somente em
dezembro de 2022.

3. ADEQUAGAO DA ESTRUTURA DA OUVIDORIA

Em cumprimento as regulamentagdes em vigor, que dispdem sobre a instituicdo de
componente organizacional de Ouvidoria, continua nomeada como Ouvidora, a Sra. Débora
Oliveira da Silva, subordinada ao Diretor Presidente Sr. Paulo Francisco Pinho, ambos
registrados no UNICAD do BACEN.

A Ouvidoria utiliza-se de politica e procedimentos internos (Manual de Ouvidoria e Politica
de Ouvidoria) que descrevem sobre a estrutura da area, a necessidade de credenciamento,
atribuicées do ouvidor e as atividades relacionadas ao recebimento de manifestagbes de
clientes, onde os registros das ocorréncias sao efetuados, para fins de controle e

acompanhamento de cada manifestagéao.

Quanto a divulgacao da Ouvidoria, consoante ao estabelecido pelo artigo 3°, da Circular
CMN n° 3.503/2010, o numero de telefone DDG da BBC Leasing S/A - Arrendamento
Mercantil S/A esta registrado no Sistema UNICAD do BACEN, e divulgado na pagina da
internet da BBC Leasing S/A - Arrendamento Mercantil (www.bbcleasing.com.br), cujo
numero € 0800-091-0901 e 0800-025-1335, para deficientes auditivos e de fala. O Manual

de Procedimentos da Ouvidoria, bem como o sistema de registros de ocorréncias estéao

adequados as disposi¢des vigentes.

As informagbes relativas as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria sao divulgadas todo
semestre no site da Companhia, conforme estabelecido no Capitulo VI, art. 14 da Resolugao
CMN n° 4.433/2015.

Considerando que houve duas manifestacdes de clientes no semestre via RDR do BACEN,
sendo uma classificada como improcedente solucionada e outra como procedente
solucionada, podemos concluir que a estrutura da Ouvidoria implementada na BBC Leasing
S/A — Arrendamento Mercantil € compativel com a natureza e a complexidade dos produtos,

servicos, atividades e processos da Companhia.
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4. OCORRENCIAS CONSOLIDADAS

Conforme mencionado acima, durante o periodo em referéncia houve duas reclamacgoées de
clientes na BBC Leasing S/A - Arrendamento Mercantil.

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria sdo classificadas, conforme segue:

¢ Procedente solucionada — A reclamacéo é procedente e o cliente encontra a solugao
por meio da Ouvidoria.

o Procedente Nao Solucionada — A reclamacado é procedente e o cliente nido é
totalmente atendido na busca da solucao.

e Improcedente — quando ndo ha procedéncia na ocorréncia proposta pelo cliente.

Mantendo o firme compromisso de transparéncia na relagdo com clientes, reafirmamos o
propdsito de pleno atendimento a todas as demandas com independéncia, imparcialidade e
isencao.

BBC LEASING S.A. - ARRENDAMENTO MERCANTIL

OUVIDORIA
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