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NUmeros do Sistema Financeiro Nacional

Tamanho e Capilaridade do SFN
Usudrios e Volume de Transagoes
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Gostaria de destacar, inicialmente, alguns nimeros sobre o tamanho do SFN; sua
capilaridade e seu volume de usuarios e transagdes.



NUmeros do Sistema Financeiro Nacional
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O Sistema Financeiro Brasileiro é o maior da américa latina em termos de tamanho.

S3o: 1800 instituicdes financeiras; aproximadamente 8 trilhdes em ativos; 225 mil
pontos de atendimento.



NUmeros do Sistema Financeiro Nacional

Tamanho e Capilaridade do SFN
Usuarios e Volume de TransacgOes

bilhGes de
5 transacoes
) w¥ realizadas
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} 2 bilhoes via
— ) internet banking
: ] | I 16 bilhses via

celular ou tablet

Ainda: s3o 58 bilhdes de operagdes realizadas, sendo que 20 bilhdes via internet
banking.

E um sistema muito grande, com um grande volume de operacdes e transagdes.



NUmeros do Sistema Financeiro Nacional
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Em termos de uso, o nimeros do nosso SF também impressionam.

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

S3ao 138 milhdes de adultos com relacionamento bancario. Temos por volta de 185
milhdes de cartdes de débito e crédito ativos.



NUmeros do Sistema Financeiro Nacional
5 9 mil reclamaﬁlées
nos PROCONs
5 1 0 mil atendimentos
do Banco Central

300 lr"t;icllamagﬁes
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Quanto a reclamagdes de clientes bancarios, os dados sdo ilustrativos.

Em 2016, foram 597 mil reclamagdes nos Procons. No BC, foram510 mil atendimentos
nos nossos canais (internet, presencial e por telefone), dos quais 300 mil foram
reclamagdes contra bancos.



NUmeros do Sistema Financeiro Nacional

1 milhoes de novos
| |

casos (2014 - 2015)
Bancos estao entre os 3 maigesm

litigantes em todas as esfera
judiciais 'l

(2012)

Na esfera do judicidrio, os dados do Relatério dos 100 maiores litigantes publicado pelo
CNJ em 2012 indicam que os bancos estdao entre os 3 maiores litigantes em todas as
esferas judiciais.

O ultimo Relatdrio do CNJ “Justica em Numeros” aponta que, s6 em 2014 e 2015, foram
ajuizados 1 milhdo e meio de novos casos contra instituicées do mercado financeiro.

Assim, é fundamental investir em politicas que induzam melhores praticas de
relacionamento banco-cliente.



Quvidoria das IFS
Consumidor.gov
Mediacao Digital

Ombudsman Bancdrio

Por exemplo, é preciso investir tempo e esfor¢cos na adoc¢do de meios alternativos para
resolucdo de conflitos entre IF e clientes bancarios.

Além do alto custo de gestdo das a¢Ges judiciais para o proprio Judiciario, o volume de
acdes impacta no custo da oferta do crédito, pois aumentam o spread bancario e o risco
de crédito no Brasil.

Por isso, acho importante prestigiar meio alternativos de solucdo de controvérsias, por
meio do empoderamento das Ouvidorias das IFs, de ferramentas como
“consumidor.gov” e mediacdo digital (CNJ) e a figura do Ombudsman Bancario.
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O que é?

Ferramenta que informa a situagao da demanda registrada no
Banco Central do Brasil.

Agenda BC+

+ comunicagdo
+ fransparéncia
+ inclusdo
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Objetivo do Mdédulo de Acompanhamento de Demandas

- Permitir ao cidadao o acompanhamento da tramita¢ao de suas demandas
registradas no Banco Central.

- Assim, o cidadao passara a ser informado da situagao dos seguintes tipos de
demanda: pedidos de informacao, reclamacgdes contra IFs e demandas de
ouvidoria (elogios, sugestdes, reclamacdes e denuncias sobre servicos prestados
pelo BCB).

- LAl — o0 acompanhamento deve ser feito pelo e-SIC (esic.gov.br).

Importante: S6 estardo disponiveis para consulta demandas registradas a partir
de 12 de janeiro de 2017
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Para quem?

302 mil reclamacoes
contra bancos

" 6.8%

do total
pe Sieios

205 mil pedidos
de informacdo

| 14 mil pedidos de informacdo
| 2,5 mil ouvidorias BC sobre o andamento de demandas

T

Dados de 2016
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Estatisticas

- Se o Médulo de Acompanhamento de Demandas ja estivesse em funcionamento,
provavelmente, o BCB teria deixado de receber cerca de 14 mil pedidos solicitando
informacgdes sobre demandas que o cidad3o registrou aqui.
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Como acompanhar a demanda?

Hoje:

*  Mensagens automaticas (algumas situagoes)

« Abertura de uma nova demanda (fale conosco, 145 ou presencialmente)
Com o modulo de acompanhamento:

* Pela internet: www.bch.gov.br/?ACOMPANHAMENTO

* Pelo telefone: 145 (opgdo 3)

Informacdes necessdrias:

CPF / CNPJ
NUmero da demanda

4 L BANCO CENTRAL
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Mensagens automaticas enviadas atualmente pelo RDR

- Confirmacao do registro da reclamacao
- Informacao sobre o envio da reclamacgao para a IF
- Aviso sobre concessdo de prorrogag¢do para resposta pela IF

Acesso ao Modulo de Acompanhamento

- Site responsivo para tabletes e celulares

Exemplos de situacdo que serao informadas (Sao cerca de 20 situagdes -
considerando todos os tipos de demandas)

- “Demanda registrada no Banco Central”; “Demanda em andlise no Banco
Central”; “Demanda em analise na Ouvidoria do Banco Central”; “Demanda
encaminhada para instituicdo reclamada com prazo de resposta até dd/mm/aa”;
“A instituicao reclamada solicitou prorrogacdo do prazo para resposta”; “Prazo de
resposta prorrogado até dd/mm/aa”; “Fim do acompanhamento da demanda”.

12



Moédulo de Acompanhamento de Demandas

Acompanhe sua demanda

CPFICNPJ:
& ||
Numero do registro:

W | 0000/000000

Transcreva abaixo os caracteres que vocé vé na figura
[l Trocar caracteres

r caracteres

AN

ao lado
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Niimero do registro: 2017/146606

Status

Prazo de resposta prorrogado até 16/05/2017.

A solicitou

Demanda encaminhada para instituigan reclamada com prazo de resposta alé
020052017

Demanda em anilise no Banco Central do Brasi,

Demanda registrada no Banca Central do Brasil

4 L BANCO CENTR
& DO BRASIL

Demanda de reclamagdo contra IF

Moédulo de Acompanhamento de Demandas

Acompanhe sua demanda

DataMora In. Complementares

0210572017 15:38:58

0200572017 10.09:33

1300412017 150201 (1) O prazo de resposta pode ser prorrogado a pedido da insttuis3o reclamada e a
critério do Bance Ceniral do Brasil (2) O tempo de entrega da correspondéncia
contendo a resposta n30 esta considerado no praze informado. (3) Casa o repasse de
dados n3o tenha sido autorizado, a insttui3o rectamada n3o enviard uma resposta ao
cidaddo

130472017 150028

1310472017 15:00:28

4L BANCO CENTRAL
b & DO BRASIL
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Mobdulo de Acompanhamento de Dema

Acompanhe sua demanda

Nimero do registro: 20171152117

Status DataiHora Inf, Complementares
Demanda encaminhada para a érea técnica responsdvel. 0210512017 14:35:12
Demanda em andlise na Ouvidoria do Banco Central do Brasi 02/0572017 10:2259
Demanda transferida para a Ouvidotia do Banco Central do Brasil 02/0572017 10:19:23
Demanda em andlise no Banco Central do Brasil 1900412017 08:42-17
Demanda registrada no Banco Central do Brasil 1910412017 08:42:17

4 L BANCO CENTRAL
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Demanda contra a Ouvidoria



Mobdulo de Acompanhamento de Demandas

®

Que beneficios sdo esperados?

Para o cidad3o:

* Monitoramento em tempo real, mais rapido.

* Melhor acompanhamento do tempo de resposta.
Para o BC:

* Melhor comunicagdo, aumento da transparéncia.

* Otimizacdo de recursos.

4 L BANCO CENTRAL 16
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Beneficios

Para o cidaddo: Monitoramento em tempo real do andamento da demanda (mais
acessivel, mais rapido); Melhor acompanhamento, pelo cidadado, do tempo de
respostas das IFs (reclamacdes).

Para o BC: melhor comunicagao com o cidadao, aumento da transparéncia na
relagdo com o cidadao.

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

Total de pedidos de informacdo por telefone (2016): 123,5 mil

Pedidos sobre a situacdo de demanda por telefone (2016): 10,5 mil (8,5%

de 123,5 mil)

16



Mobdulo de Acompanhamento de Demandas

Que melhorias ainda serdo feitas?

Para o cidadao:

* Registro de demandas por App.

* Fornecimento de copia das respostas das IFs para as reclamacoes
(pelo Registrato).

Para o cidadao e para o BC:

* Pesquisa de satisfacdo.

4 L BANCO CENTRAL 17
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Melhorias em Andamento — que visam ampliar o acesso do cidadao ao Banco
Central

- O cidaddo podera fazer o registro da demanda (fale conosco) por meio de
dispositivos mdveis (tablet e celular) a partir de um aplicativo.

- O cidaddo podera, por exemplo, fazer o registro de dentro da agéncia bancaria.
- Prazo estimado: junho/17 (site responsivo) e novembro/17 (App).

- O cidaddo podera avaliar o tratamento dado as suas demandas (de todos os
tipos — pedidos de informacgdo, reclamagdes contra IF e demandas de Ouvidoria)
— pesquisa de satisfagao.

- Prazo estimado: julho/17.

- Obs.: A forma de divulgacao dos resultados dessa pesquisa de satisfagdo ainda
nao esta definida.

- O cidaddo podera obter cépia da resposta da IF pelo Sistema Registrato.
- Prazo estimado: novembro/17.
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Ranking de
Instituicoes por
Indice de

Reclamagoes |

Q Por que mudar? ; ,"

sTa
S

T,
<9< O que muda?
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Ranking de Instituiges por indice de Reclamagées

Quais sdo os objetivos do Ranking?

Para o cidadao:

* Ajuda na escolha da institui¢ao financeira.

Para o cidadao e para a institui¢ao financeira:

* Fomentar melhorias no relacionamento entre o cidadao e a
instituicdo financeira.

* Induzir o aprimoramento de produtos e servicos.

4 L BANCO CENTRAL 19
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Objetivos do Ranking de Reclamacdes contra Bancos (independentemente de

mudancas)

- Fornecer informacgdes ao cidadao para ajuda-lo na escolha da instituicao

financeira que melhor atenda as suas necessidades.

- Induzir melhores praticas no relacionamento das instituigdes com seus clientes

e usuarios.

- Induzir aprimoramento continuo para o acesso e o uso de produtos e
servigcos oferecidos pelas IFs.

Além disso, ha um especial relevo do ranking, pois as informacdes dos
consumidores, objeto das reclamagdes, formam uma massa critica para as areas
de regulacdo, de supervisao de conduta e de atendimento ao cidadao.
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Ranking de Instituiges por indice de Reclamagées

Por que mudar?

* Para garantir a efetividade dos objetivos propostos.

* Para aperfeicoar a comunica¢do com o cidadao.

4 L BANCO CENTRAL
b & Do BRASIL
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Ranking de Instituiges por indice de Reclamagées

O que muda?

* Leiaute

* Periodicidade

* Ranking de financeiras
* Ranking positivo

* Pesquisa de satisfagdo (ja citada no Médulo de Acompanhamento)

4 L BANCO CENTRAL 21
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Ranking de Reclamacdes - Leiaute

<e> O que muda?
* Nova tela inicial com todos os rankings.
..... Que beneficios sdo esperados?

| ‘s = .
I:I * Rapida comparagao entre todos os rankings.

* Aumento da competitividade.

55  Quando?
iyl
* |mediato
http://www.bcb.gov.br/ranking/index.asp
G sima™ 4

Leiaute

Qual é a mudanga?

- Tela inicial com os 3 primeiros colocados de cada ranking (IFs com mais de 4
milhdes de clientes; IFs com menos de 4 milhdes de clientes; Consorcios; e
Reclamag¢bes mais frequentes).

Que beneficios esperamos?

- Permitir rapida comparagao entre grupos diferentes de institui¢cdes financeiras

- Ajudar o cidadao na escolha da IF que melhor atenda as suas necessidades e
gue lhe ofereca melhores praticas de relacionamento

- Aumentar a competitividade das IFs (que vao procurar ficar fora dos 3 primeiros
lugares).

Quando?

- Tela inicial: imediata.
- Melhorias na navegabilidade: implementagdes continuas

22



Ranking de Instituigbes por indice de Reclamagdes - 1° trim 2017

Ranking de Insti

Bancos e financeiras com mais de quatro milhdes de clientes

1° trimestre/2017
Pasicio Instituicdo Financeira

B8 (conglomerado)

CAIXA ECONOMICA FEDERAL (conglomer...

=
n BRADESCO (conglomerado)

LISTA COMPLETA

Reclamacoes mais frequentes por assunto
19 trimestre /2017

Posigio Motivo da reclamacio

icdes por Indice de Reclamagées

indice Posicio

o H
25,82 n
24,61

Posigio

[ 10 | relativas a

E Oferta ou prestag3o de informagso a respeito de...

E Débito em conta de depésito ndo autorizado pelo...

LISTA COMPLETA

eEn nda o Ranking QS\M\A- outros resultados.

4 L BANCO CENTRAL
& DO BRASIL

(y02dos para downioad

Bancos e financeiras com menos de quatro milhdes de clientes

1° trimestre /2017

Instituigdo Financeira indice
SAFRA (conglomerado) 107,10
PAN (conglomerada) 104,50
PARANA BANCO (conglomerado) 90,16

LISTA COMPLETA

Administradoras de consércio
2° semestre/2016
Administradora de Consércio indice
CAIXA CONSORCIOS S.A ADMINISTRAD... 139,42

SANTANDER BRASIL ADMINISTRADORA... 72,55

CONSORCIO NACIONAL VOLKSWAGEN -... 59,98

LISTA COMPLETA

<o do Ranking (De margo/2002 até junho/2014)

@msz
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Ranking de Instituigbes por indice de Reclamagdes - 1° trim 2017

e b Satomade Metas  Foonomae  ClmbionCaptas  Satemade Setnma Supervalio da. Togimes de
ToformezSode  parn a Inflagh financan Intemaconse: Pagamentce. Financerre H Resciucko &
ncn Brasiers Haconsl Privatzicies

Ranking de Instituigdes por fndice de Reclamagbes

@escecin o arking

Bsmte ours reschaton

(0sdos pars downiaad

@it de Rankng (0w maro/2002 8k ushar201)

Bancos e financeiras.

it grenies et i s 19 trim/2017

tientes
(CIR R o So—

Ranking de Bancos e

Financeiras

2997 sungren 1o a1

(S 1mpome
Posicio Instituicio Financeins ndica ! Clientes *
Bl oo conglomerado) 25,84 1536 59.432.237
Bl srevesco (conglomerado) 25,82 2379 92.106.865
BBl cnvon ecoNOMICA FEDERAL {conglomerado) 24,61 2068 84.016.461
Bl semanoen (conglomerase) 287 821 32527740
Bl o conglomennde) 15,66 68531765
= BANRISUL (Conglomersdo) 13,37 5 4.410.257
Bl vororam (conglomerato) 778 2 4108588
B rowars.. - CREDTTO, FINRANCIANENTO £ INVESTIMENTD e 8 sasioez
Bl revumsucuus (conomerado) 0,91 4 4374403
I e4nc0 00 NORDESTE DO BRASIL 5.4 LE] 2 5.908.110

nmern de chientes & mist
clami indicia de descumprimenta, por pare
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Ranking de Instituicdes por indice de Reclamagdes — 1° frim 2017
Ausd  SetemadeMeiws  Boomiae  ChubocCootes  Ssiemade Sters Swnedodo  Bepmes de
Inforiackodo parn a Infecho [ Iniemeconas | Prgsmertos Fancaro = feslucha s
(= Isalecs Nacaal Prcatizaches
Ranking de Instituicées por Indice de Reclamagdes
@eriends ¢ ranking
T
(0ndes pars downiond
@i do Ranking (s marce/2002 wé junbe/2614)
Bancos « financeiras
st bl | sdnesosdcecmize b e 10 trim/2017
oo™
tenmalSomestnlTrimastrl OSarmestrat
Ranking de Bancos e T e e 35 Tl oo FTIE
Financeiras —_— U
3 mprinie
Pasicio Instituigho Financeirs fadcs® | Frtemeshmomsieder | cyines
B s cconntomersdo) 107,10 108 arot0
B3 oan (conglomerado) 108,50 e 3.023.698
PARANA BANCO (conglomerado) 90,16 57 622191
B s conoemunso) 52,04 2 st
Bl como cndomend) 02 5 s16.390
Bl e eaninas congiomenado) anaz 128 2730519
Bl comesmcicongiomerade) 46,64 8 1,307,799
Bl For70 sEuRD (conplomerado) 3515 LH 1.223.017
Bl 5 onpomenioy 3144 P 3402623
[0 QY —— na 1 sa0es
BE osvcovas tconplomerado) 25,93 2 £96.063
MERCANTIL DO BRASIL (conclomerads) 2,31 s 2285.143
BANCO DO ESTADO DE SERGIFE 5.4, 19,28 et} 933.585
BANCO TRIANGULO S.A 1257 u Lasz0zs
R10E -
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Ranking de Instituigbes por indice de Reclamagdes - 1° trim 2017

[ e —— Particps | Servigon | Leghlagho | Conas
St Insitinci | Pergunte et | Gonesis | Maps do st | Sabiacen | il convace | Links | Engieh
: 2
£ L BANCO CENTRAL ASiigUraF b stabiiade do by da compra damodi e
b4 \"DoBRASIL | & um sistema financeiro sétido e eficiente. e e
Ranking de Instituicées por Indice de Reclamagées
@ereerta o ranong
Chsimuie outros resutados.
Qosten oars dawnivad
@iatérica do Rariing (D marca/2002 sk junbor2014)
g Bancts ¢ hrania deoie
o tro i g ciate svenint or semnlo 12 bi/2017.

chentes il
@riansaBimestraiTeirastrsl OSamastral

Reclamagdes Frequentes

WRequiadss proccdentes Ceguiodss - outres ONBa reguledas CTotsl T T =
2 g
Posicio Hotiva da recdamagis Quantidade *
BB reovlaridedes rolaivas a integridads, conflabildade, seouranca. siplo ou legkimidade das operacdes e servicos, D
aAceto a8 rolackonadas o CHtdo do crédito, <artio da debits, Intemet Banking @ ATMa sérvices
B a ou prestacio de infarmacio a respeito de produtes e servicos de forma inadequada 1233
Débita em conta do depato ndo autorizado pelo dlerte 974
I Ireoviaridades relativas  inkecridads, confsbiidade, sagranca, sglo ou legimidade das operacbes o servicer o
relacionados 2 cartdes de arédito
[l cobransa imegular e taria por servigos nfa contratados 92
EEH  eatetacho com 3 respot recebids da nsttuicho financeics raferents & ractamacSo ragiteads ro BCB as7
[l restricdo a realizacio de portabilidade de operaces de crédita consignado relativas a pesscas naturais 383
EEH  restacio de sarvico da forms iregular em conta-satirio 79
IEN  !'rooulridades rebaivas a integrkdads, conflabildade, seouranca, sipo ou legRimidade das operacbes @ servicos ce
disponibiizados em ATH
B concessio de enédito consignada sem a formalizagho do titulo adequado 2
BB] cobranga imegular de tarifa difersnciada em cartia de crédito 209
[ 122 ] Irregutaridages na processo de encarraments de conta de depdsitos & vista 185
Bl e Scaio 208 canals de : 168

1% -
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Ranking de Reclamacgoes - Periodicidade

T ”
<o O que muda?

* Periodicidade trimestral para ranking de bancos.
Que beneficios sGo esperados?

* Inclusdo de novas informacdes (evolucdo dos dados).

* Reducado do impacto de eventos pontuais no

acompanhamento do indice.

EE Quando?

* |Imediato — Periodicidade trimestral

* Ao longo de 2017 — Novas informacdes

4 L BANCO CENTRAL 27
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Periodicidade

Qual é a mudanga?

- Atualmente, a periodicidade de publicagdao do ranking é bimestral; agora sera
trimestral (primeiro ranking trimestral — jan/fev/mar de 2017 esta sendo
publicado hoje).

- O ranking semestral de reclamacdes contra bancos deixa de ser publicado.

Que beneficios esperamos?

- Reduzir o impacto de eventos pontuais, decorrentes de erros operacionais,
humanos ou sistémicos, no calculo do indice, facilitando o acompanhamento da
evolucao das IFs.

- Incluir na divulgac¢ao a evoluc¢ao de dados relacionados as ocorréncias mais
frequentes, comparando os dados com rankings anteriores, com o objetivo de
facilitar a identificacdo de melhorias ou pioras nos produtos e servigos oferecidos
pelas IFs.

Quando?
- Publicacdo trimestral: imediata.
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- Evolucdo de dados quanto a melhoras ou pioras (comparativo com rankings
anteriores): ao longo de 2017, a medida que divulgarmos o ranking trimestral.
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Ranking de Instituic6es por indice de Reclamagdes - 1° trim/2017

Evolucdo dos dados
A

* Exemplos: 22 semestre 2016 x 12 trimestre 2017

IFs —mais de 4 milhdes de clientes

Instiuigdo Posicdo Posicdo Vgrlqc;c‘m Inshluigao Variagdo n® Recl

12017 252016 Indice de clientes procedentes
BB s 50 54% 1 BB 1% 54% |
Bradesco 2% ) ik -12% 1 Bradesco 1% -13% i
CEF 28 ) 2% 1 CEF 2%
Santander 4° 3 -3% 1 Santander 2% -1% 1
Itag 5 4 3% 1 Itad -1% 2% 1
IFs — menos de 4 milhdes de clientes
Instituicao I;iszlg?; ;:gg‘?: va:;:::;:ﬂ Insfifuicdo de .clle-ntensn ';Dloceden;es
Safra E ife -36% 1 Safra 13% -28% 1
Pan = 8% 2% 1 Pan 14% 16% 1
Parana 3° & 9% 1 Parana 4% 14% 1

Cdlculo do indice: nimero de reclamagées dividido pelo nimero de clientes e multiplicado por 100.000
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Para elaboragao das tabelas, os dados referentes ao 12 trimestre de 2017 foram
duplicados: indice de reclamacgdes; e numero de reclamagdes procedentes.

Os calculos contém, portanto, distor¢des que serao corrigidas.

As propostas para a analise incluem comparagao do trimestre atual com o
trimestre anterior, bem como, quando possivel, com o mesmo trimestre do ano
anterior.

As analises realizadas pelo Deati evidenciam que ha uma sazonalidade no
registro de reclamacgoes.

Ha poucos registros em dias ndo Uteis (sdbados, domingos e feriados).

Ha mais registros no segundo semestre de cada ano.
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Ranking de Reclamagoes — Ranking de financeiras

T a
s O que muda?
* Criagao de ranking especifico para o segmento de
financeiras.

Que beneficios sdo esperados?

* Melhor acompanhamento das reclamacdes registradas
contra as financeiras.
55  Quando?
[
* Os estudos para criacao do ranking estao em fase

avancada. Periodicidade proposta — Semestral.
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Ranking de financeiras

Qual é a mudanga?
- Criagcao de um ranking especifico para o segmento de financeiras.

Que beneficios esperamos?

- Permitir o acompanhamento das reclamagdes registradas contra o segmento de
financeiras, tendo em vista o crescimento do crédito voltado ao consumo e o
consequente aumento da importancia do segmento para o consumidor.

Quando?

- Os estudos para criagcdo do novo ranking estdao em fase adiantada; ja fizemos
duas rodadas de discussdes com as IFs.

- O ranking de financeiras devera ter periodicidade semestral; pretendemos
divulgar o primeiro ranking de financeiras no segundo semestre.

29



Ranking de Reclamacgdes — Ranking positivo

'\T 2

s O que muda?

* Criagao de ranking positivo para as ouvidorias.
Que beneficios sGo esperados?

* Induzir melhorias no atendimento prestado pelas

ouvidorias.

* Fomentar uma concorréncia positiva.

EE Quando?

* Médio prazo — Criacdo de grupo de trabalho prevista

para maio de 2017.
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Ranking positivo / score de qualidade das ouvidorias

Qual é a mudanga?
- Criagdao de um ranking positivo para as ouvidorias dos bancos.

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

Quando?

- Os estudos para criagdo do ranking positivo das ouvidorias dos bancos serao
iniciados neste més de maio de 2017.

- O projeto é de médio prazo e sera executado em parceira com a area de
supervisdo de conduta do BC (DECON).
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Ranking de Reclamacgdes — Ranking positivo

4% Quem participard das discussoes?
» Deati (atendimento ao cidaddo) e Decon (supervisdo de conduta).
* Departamentos membros do Comité do Cidaddo.
* Representantes de 6rgdos e entidades de defesa do consumidor (MP e

Senacon).

Que indicadores serdo avaliados?

A
* Tempo médio de resposta.

» Demandas com respostas insatisfatorias (total e procedentes).
* Nota sobre a qualidade das respostas.

* Movimento no volume de reclamag&es (tendéncia de aumento ou redugédo).
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Ranking positivo / score de qualidade das ouvidorias

Quem participara das discussdes?

Deati e Decon.

Outras unidades participantes do Comité do Cidadao (Ouvid, Depef, Comun e
Mecir)

Representantes de érgados de defesa do consumidor (MP, Senacon)
Representantes de entidades de defesa do consumidor

Que indicadores poderao ser avaliados?

Tempo médio de resposta as demandas/reclamacdes registradas no BC.
Numero de demandas classificadas em “Insatisfacdo com a resposta recebida
da instituicao financeira referente a reclamacao registrada no BCB”.

Numero de demandas classificadas na ocorréncia acima e encerradas como
procedentes.

Nota sobre a qualidade das respostas oferecidas pelas IFs a clientes e usuarios.
Variagdo (positiva ou negativa) do numero total de demandas registradas no
BCB.
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Agenda BC+

Tornar publica a Agenda de Trabalho do BC
Questdes estruturais do BC e do SFN

4 pilares temdticos

Mais Cidadania Financeira . ' Legislacao mais moderna
SFN mais eficiente '
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Acoes | Mais Cidadania Financeira

J Mais Cidadania Financeira

Al. Aumentar o nivel de educacdo financeira do Em andamento
brasileiro
A2. Aperfeicoar os mecanismos de solucdo de Em andamento

conflitos entre o cidaddo e o SFN

A3. Adotar Sistema de Acompanhamento online de Concluida
Demandas — Mddulo Cidaddo

A4. Criar o Comité de Assuntos de Relacionamento Concluida
do Cidaddo com o Sistema Financeiro e o BC

AS. Implementar a Politica de Dados Abertos e Concluida
lancar o Portal de Dados Abertos do BC

4 L BANCO CENTRAL
b & Do BRASIL
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Acoes | Mais Cidadania Financeira

J Mais Cidadania Financeira

Aé. Desenvolver novo site do Banco Central do Brasil Em andamento
A7. Ampliar a inserc@o do BC nas midias sociais Em andamento
A8. Desenvolverindicadores de cidadania Em andamento

financeira e avaliar os impactos das agdes do BC

A9. Adotar politica de Relacionamento do BC com Divulgada
o Cidaddo




Duvidas e
sugestoese

rdr@bchb.gov.br
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