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Gostaria de destacar, inicialmente, alguns números sobre o tamanho do SFN; sua 
capilaridade e seu volume de usuários e transações.
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O Sistema Financeiro Brasileiro é o maior da américa latina em termos de tamanho. 

São: 1800 instituições financeiras; aproximadamente 8 trilhões em ativos; 225 mil 
pontos de atendimento.
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Ainda: são 58 bilhões de operações realizadas, sendo que 20 bilhões via internet 
banking.

É um sistema muito grande, com um grande volume de operações e transações.
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Em termos de uso, o números do nosso SF também impressionam.

De acordo com o Cadastro de Clientes do BCB (CCS), atualmente 87% da população 
adulta tem algum relacionamento bancário com uma instituição financeira.

São 138 milhões de adultos com relacionamento bancário. Temos por volta de 185 
milhões de cartões de débito e crédito ativos.
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Quanto a reclamações de clientes bancários, os dados são ilustrativos.

Em 2016, foram 597 mil reclamações nos Procons. No BC, foram510 mil atendimentos 
nos nossos canais (internet, presencial e por telefone), dos quais 300 mil foram 
reclamações contra bancos.
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Na esfera do judiciário, os dados do Relatório dos 100 maiores litigantes publicado pelo 
CNJ em 2012 indicam que os bancos estão entre os 3 maiores litigantes em todas as 
esferas judiciais.

O ultimo Relatório do CNJ “Justiça em Números” aponta que, só em 2014 e 2015, foram 
ajuizados 1 milhão e meio de novos casos contra instituições do mercado financeiro.

Assim, é fundamental investir em políticas que induzam melhores práticas de 
relacionamento banco-cliente.
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Por exemplo, é preciso investir tempo e esforços na adoção de meios alternativos para
resolução de conflitos entre IF e clientes bancários.

Além do alto custo de gestão das ações judiciais para o próprio Judiciário, o volume de 
ações impacta no custo da oferta do crédito, pois aumentam o spread bancário e o risco 
de crédito no Brasil. 

Por isso, acho importante prestigiar meio alternativos de solução de controvérsias, por 
meio do empoderamento das Ouvidorias das IFs, de ferramentas como 
“consumidor.gov” e mediação digital (CNJ) e a figura do Ombudsman Bancário. 
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Objetivo do Módulo de Acompanhamento de Demandas

- Permitir ao cidadão o acompanhamento da tramitação de suas demandas 
registradas no Banco Central.

- Assim, o cidadão passará a ser informado da situação dos seguintes tipos de 
demanda: pedidos de informação, reclamações contra IFs e demandas de 
ouvidoria (elogios, sugestões, reclamações e denúncias sobre serviços prestados 
pelo BCB).

- LAI – o acompanhamento deve ser feito pelo e-SIC (esic.gov.br).

Importante: Só estarão disponíveis para consulta demandas registradas a partir 
de 1º de janeiro de 2017

10



Estatísticas

- Se o Módulo de Acompanhamento de Demandas já estivesse em funcionamento, 
provavelmente, o BCB teria deixado de receber cerca de 14 mil pedidos solicitando 
informações sobre demandas que o cidadão registrou aqui.
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Mensagens automáticas enviadas atualmente pelo RDR

- Confirmação do registro da reclamação
- Informação sobre o envio da reclamação para a IF
- Aviso sobre concessão de prorrogação para resposta pela IF

Acesso ao Módulo de Acompanhamento

- Site responsivo para tabletes e celulares

Exemplos de situação que serão informadas (São cerca de 20 situações -
considerando todos os tipos de demandas)

- “Demanda registrada no Banco Central”; “Demanda em análise no Banco 
Central”; “Demanda em análise na Ouvidoria do Banco Central”; “Demanda 
encaminhada para instituição reclamada com prazo de resposta até dd/mm/aa”; 
“A instituição reclamada solicitou prorrogação do prazo para resposta”; “Prazo de 
resposta prorrogado até dd/mm/aa”; “Fim do acompanhamento da demanda”.
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Demanda de reclamação contra IF
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Demanda contra a Ouvidoria
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Benefícios

Para o cidadão: Monitoramento em tempo real do andamento da demanda (mais 
acessível, mais rápido); Melhor acompanhamento, pelo cidadão, do tempo de 
respostas das IFs (reclamações).

Para o BC: melhor comunicação com o cidadão, aumento da transparência na 
relação com o cidadão.

Para o BC/Deati (principalmente para a equipe do 145): redução da demanda da 
espécie (até 8,5% dos atendimentos telefônicos feitos) => otimização dos 
recursos.

Total de pedidos de informação por telefone (2016): 123,5 mil
Pedidos sobre a situação de demanda por telefone (2016): 10,5 mil (8,5% 
de 123,5 mil)
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Melhorias em Andamento – que visam ampliar o acesso do cidadão ao Banco 
Central

- O cidadão poderá fazer o registro da demanda (fale conosco) por meio de 
dispositivos móveis (tablet e celular) a partir de um aplicativo.
- O cidadão poderá, por exemplo, fazer o registro de dentro da agência bancária. 
- Prazo estimado: junho/17 (site responsivo) e novembro/17 (App).

- O cidadão poderá avaliar o tratamento dado às suas demandas (de todos os 
tipos – pedidos de informação, reclamações contra IF e demandas de Ouvidoria) 
– pesquisa de satisfação. 
- Prazo estimado: julho/17.
- Obs.: A forma de divulgação dos resultados dessa pesquisa de satisfação ainda 
não está definida.

- O cidadão poderá obter cópia da resposta da IF pelo Sistema Registrato.
- Prazo estimado: novembro/17.

17



18



Objetivos do Ranking de Reclamações contra Bancos (independentemente de 
mudanças)

- Fornecer informações ao cidadão para ajudá-lo na escolha da instituição 
financeira que melhor atenda às suas necessidades.
- Induzir melhores práticas no relacionamento das instituições com seus clientes 
e usuários.
- Induzir aprimoramento contínuo para o acesso e o uso de produtos e 

serviços oferecidos pelas IFs.

Além disso, há um especial relevo do ranking, pois as informações dos 
consumidores, objeto das reclamações, formam uma massa crítica para as áreas 
de regulação, de supervisão de conduta e de atendimento ao cidadão.
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Leiaute

Qual é a mudança? 
- Tela inicial com os 3 primeiros colocados de cada ranking (IFs com mais de 4 
milhões de clientes; IFs com menos de 4 milhões de clientes; Consórcios; e 
Reclamações mais frequentes).

Que benefícios esperamos?
- Permitir rápida comparação entre grupos diferentes de instituições financeiras
- Ajudar o cidadão na escolha da IF que melhor atenda às suas necessidades e 
que lhe ofereça melhores práticas de relacionamento
- Aumentar a competitividade das IFs (que vão procurar ficar fora dos 3 primeiros 
lugares).

Quando? 
- Tela inicial: imediata.
- Melhorias na navegabilidade: implementações contínuas
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Periodicidade

Qual é a mudança? 
- Atualmente, a periodicidade de publicação do ranking é bimestral; agora será 
trimestral (primeiro ranking trimestral – jan/fev/mar de 2017 está sendo 
publicado hoje).
- O ranking semestral de reclamações contra bancos deixa de ser publicado.

Que benefícios esperamos? 
- Reduzir o impacto de eventos pontuais, decorrentes de erros operacionais, 
humanos ou sistêmicos, no cálculo do índice, facilitando o acompanhamento da 
evolução das IFs.
- Incluir na divulgação a evolução de dados relacionados às ocorrências mais 
frequentes, comparando os dados com rankings anteriores, com o objetivo de 
facilitar a identificação de melhorias ou pioras nos produtos e serviços oferecidos 
pelas IFs.

Quando?
- Publicação trimestral: imediata.
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- Evolução de dados quanto a melhoras ou pioras (comparativo com rankings 
anteriores): ao longo de 2017, à medida que divulgarmos o ranking trimestral.
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Para elaboração das tabelas, os dados referentes ao 1º trimestre de 2017 foram 
duplicados: índice de reclamações; e número de reclamações procedentes.
Os cálculos contêm, portanto, distorções que serão corrigidas.
As propostas para a análise incluem comparação do trimestre atual com o 
trimestre anterior, bem como, quando possível, com o mesmo trimestre do ano 
anterior.
As análises realizadas pelo Deati evidenciam que há uma sazonalidade no 
registro de reclamações.
Há poucos registros em dias não úteis (sábados, domingos e feriados).
Há mais registros no segundo semestre de cada ano.
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Ranking de financeiras

Qual é a mudança?
- Criação de um ranking específico para o segmento de financeiras.

Que benefícios esperamos? 
- Permitir o acompanhamento das reclamações registradas contra o segmento de 
financeiras, tendo em vista o crescimento do crédito voltado ao consumo e o 
consequente aumento da importância do segmento para o consumidor.

Quando? 
- Os estudos para criação do novo ranking estão em fase adiantada; já fizemos 

duas rodadas de discussões com as IFs.
- O ranking de financeiras deverá ter periodicidade semestral; pretendemos 

divulgar o primeiro ranking de financeiras no segundo semestre.
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Ranking positivo / score de qualidade das ouvidorias

Qual é a mudança?
- Criação de um ranking positivo para as ouvidorias dos bancos.

Que benefícios esperamos? 
- Induzir melhorias no atendimento prestado pelas ouvidorias das IFs.
- Fomentar uma concorrência positiva entre as ouvidorias dos bancos.

Quando? 
- Os estudos para criação do ranking positivo das ouvidorias dos bancos serão 

iniciados neste mês de maio de 2017.
- O projeto é de médio prazo e será executado em parceira com a área de 

supervisão de conduta do BC (DECON).
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Ranking positivo / score de qualidade das ouvidorias

Quem participará das discussões? 
- Deati e Decon.
- Outras unidades participantes do Comitê do Cidadão (Ouvid, Depef, Comun e 

Mecir)
- Representantes de órgãos de defesa do consumidor (MP, Senacon)
- Representantes de entidades de defesa do consumidor

Que indicadores poderão ser avaliados? 
- Tempo médio de resposta às demandas/reclamações registradas no BC.
- Número de demandas classificadas em “Insatisfação com a resposta recebida 

da instituição financeira referente à reclamação registrada no BCB”.
- Número de demandas classificadas na ocorrência acima e encerradas como 

procedentes.
- Nota sobre a qualidade das respostas oferecidas pelas IFs a clientes e usuários.
- Variação (positiva ou negativa) do número total de demandas registradas no 

BCB.
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