BANCO CENTRAL DO BRASIL

Relatorio da Pesquisa
de Transparéncia 2023

Publico



I. Introducéo

it

BANCO CENTRAL DO BRASIL

SUMARIO

I1. Informacdes gerais

I11. Perfil dos respondentes

1.1
1.2
1.3
1.4
1.5
1.6

Género

Estado onde reside

Nivel de escolaridade

Local onde trabalha / Atividade que desempenha
Meios de acesso a informagdes do BCB

Frequéncia de acesso a informagoes

IV. Resultados da pesquisa

V.1
V.2
V.3

Dimensdo Qualidade
Dimenséo Disponibilidade

Dimensao Facilidade de acesso

V. Propostas de Aperfeicoamento

V.1
V.2
V.3
V.4

V1. Indicadores

VI.1
V1.2

Questdo 5 — dimensdo “Disponibilidade”
Questdo 6 — dimensio “Facilidade de acesso”
Questdo 7 — dimensdo “Qualidade”

Questdo 9 — pergunta aberta geral

Notas apuradas por tema — Pesquisa Focus

Net Promoter Score (NPS)

VI1I. Conclusoes

Publico

0 00O N oo o o1 o1 o1 W Ww

e T T v - Y S S = SN T
0 N o oo Ul w W N Rk Rk, P O



. Introducédo

it

BANCO CENTRAL DO BRASIL

A Pesquisa de Transparéncia do Banco Central do Brasil (BCB) tem como objetivos avaliar a percepcao
de transparéncia em relacéo aos dados e as informacdes sobre diversas atividades desempenhadas pela
instituicdo, os quais se encontram disponibilizados em seus meios de comunicagéo, e identificar
oportunidades de ampliacdo de divulgacdo, oferecendo ainda subsidios para a criacdo de indicadores de
transparéncia. A rodada da pesquisa de 2023 validou a metodologia utilizada na edicao anterior (2021)
e consolidou a pesquisa como uma agéo institucional perene.

A pesquisa de 2023 utilizou a mesma estrutura da realizada em 2021, o que permite avaliar a evolugdo
da percepgdo de transparéncia sob a oOtica do usuério de dados e informacGes disponibilizados pelo

Banco Central.

Il.  Informagdes gerais

Pesquisa quantitativa online, aplicada de forma anénima a dois publicos distintos, conforme resumido

no quadro a seguir:

Pesquisa Focus

Pesquisa Aberta

Publico

Assinantes de relatdrios do BCB
180.000 assinantes

Pablico que acessa 0s meios de
comunicagdo do BCB
1.831.329 seguidores (set./23)

Forma de divulgacéo

Mala direta (e-mail)

Redes sociais (Twitter, Facebook,
YouTube, Flickr, LinkedIn, Instagram) e

site do BCB
Questionario respondido Questionario respondido integralmente:
integralmente: 5.971 370
Respostas Questionario respondido Questionario respondido parcialmente:
parcialmente: 2.889 308
Total: 8.860 Total: 678
Periodo Junho/23 Julho/23

A Pesquisa Focus, tal qual em 2021, avaliou 19 temas (ou atividades) principais do BCB, identificados
em sua cadeia de valor, a saber:

1. servico de atendimento ao publico em geral (Fale Conosco);

no

Cambio/Transferéncias Internacionais);

©oN kAW

Normas”);

Publico

relatorios e certiddes via Registrato (Relatorios SCR, CCS e de Operacdes de

rankings do BCB (Ranking de Reclamagdes e Ranking de Qualidade de Ouvidorias);
dados e informes de politica monetéaria (inclusive relatério Focus) e de crédito;
dados e informac@es sobre politica cambial,
dados e informacdes relativas a administracéo das reservas internacionais;

dados e informes de politica de estabilidade financeira;

estatisticas macroeconémicas (Notas para a Imprensa, SGS, Tabelas Especiais, Indeco);
assuntos regulatérios em geral (Eficiéncia do SFN, normas sobre crédito rural e “Busca de
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10. dados e informagdes sobre matéria de fiscalizacéo;

11. dados e informagdes sobre processos autorizativos a cargo do Banco Central;

12. dados e informacdes sobre matérias de liquidacdo e de saneamento a cargo do Banco
Central;

13. dados e informagdes sobre o0 Sistema de Pagamentos Brasileiro (SPB) e sua infraestrutura;

14. informacGes sobre meio circulante (moedas e cédulas);

15. assuntos de educacéo financeira, inclusive sobre 0 Museu de Valores;

16. dados e informacOes sobre a organizacdo institucional e processos decisérios do Banco
Central,

17. dados e informagdes sobre o planejamento estratégico institucional;

18. dados e informagdes sobre prestacdo de contas das atividades do Banco Central,

19. dados e informacdes sobre o relacionamento internacional;

20. outros (item de livre identificacdo de assunto pelo respondente).

Cada tema foi avaliado, em uma escala de 1 a 10, a partir de trés dimensdes de transparéncia:
i.  disponibilidade — variedade de informacdes e servicos disponibilizados de interesse do
cidadao;
ii.  facilidade de acesso — facilidade de localizagdo, uso e extracdo de informagGes desejadas
nos meios de comunicacdo do BCB; e
iii.  qualidade — periodicidade de atualizagdo, consisténcia e relevancia dos dados, clareza e
detalhamento das notas explicativas e metadados, entre outros.

Foram disponibilizados campos abertos para manifestacdo do respondente quando sua avaliagdo para
cada dimenséo relacionada ao tema fosse igual ou inferior a 7, bem como um campo para livre
manifestacdo no final do questionério.

Ao final do questionério, também foi disponibilizada uma pergunta fechada para que o respondente
avaliasse sua percepgdo geral sobre o grau de transparéncia do BCB, atribuindo uma nota de 1 a 10.

A Pesquisa Aberta, conforme previsto nas conclusbes da Pesquisa de Transparéncia 2021, foi
simplificada na tentativa de se obter uma maior adesdo. Considerando que os usuérios de midias sociais
tendem a consumir informagdes rapidas, a avaliacdo de transparéncia foi reduzida a apenas uma
pergunta, em que o respondente deveria atribuir uma nota de 1 a 10 acerca de sua percepcdo de
transparéncia do BCB, sendo também oferecido um campo para livre manifestacéo.

No entanto, apesar de 0 BCB possuir mais de 1,8 milhdo de seguidores (dados de setembro de 2023), a
Pesquisa Aberta novamente obteve uma amostra bem mais reduzida em relacdo a Pesquisa Focus,
gerando menor acuracia e comprometendo anélises mais aprofundadas dos resultados referentes aos
dados. Além disso, foram poucas as contribuicdes recebidas por meio do campo para livre manifestacio
relacionadas a pesquisa, sendo boa parte referente a manifestagdes de interesses ou assuntos pessoais,
como as relacionadas ao Sistema de Valores a Receber (SVR) e a cadastros.

Na direcdo oposta, a Pesquisa Focus manteve uma amostra bastante robusta, permitindo a obtencéo de
resultados mais acurados e a aplicacdo de filtros para analises mais especificas. Ademais, seus
participantes demonstraram conhecer melhor as atribuicbes do BCB e consumir mais dados brutos,
inclusive abertos, permitindo uma afericdo mais qualificada da transparéncia ativa. As consideracoes
apresentadas nos campos abertos, bastante focadas no objetivo da pesquisa, trouxeram insumos para
ampliacdo da transparéncia.
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Nesse sentido, optou-se por focar a analise da Pesquisa de Transparéncia nos resultados obtidos junto
ao publico assinante de relatérios do BCB — Pesquisa Focus.

I11.  Perfil dos respondentes — Pesquisa Focus

Destacamos, a seguir, o perfil dos respondentes por género, idade, estado onde reside, escolaridade,
local de trabalho/atividade, meios de comunicagéo utilizados para acesso a informacdes do BCB e
frequéncia de acesso, comparando os anos de 2021 e 2023.

I11.1 Género e idade

No tocante ao género, em relacdo a pesquisa de 2021, identificamos acréscimo de 4% de respondentes
do género masculino e igual percentual de reducéo do género feminino, que passaram a representar,
respectivamente, 69% e 23%. Em termos de idade, houve um acréscimo de 2 a 4 anos em relagdo a
pesquisa anterior, com as mulheres alcangando a idade média de 40 anos, e 0s homens de 45 anos.

Distribuicao por Género

65% 69%
80% 43,3anos 45,3 anos

60%
27% 23%

[v)
4% 37,4an0s 40,0ancs 8% 8%
44,2 anos
20% 40,6 anos
0%
Feminino Masculino Outros/sem resposta

2021 ™ 2023

111.2 Estado onde reside

A maioria dos respondentes reside na regido Sudeste, com destaque para o Estado de Séo Paulo. Os
estados da regido Sul também apresentaram novamente um bom nivel de participacéo, seguidos pelo
Distrito Federal. Vale observar que foi incluida a opgao de residéncia no exterior (1%) na pesquisa de
2023 — inexistente em 2021.
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Estado onde reside
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111.3  Nivel de escolaridade

O elevado nivel de escolaridade dos respondentes, ja identificado em 2021, ampliou-se em cerca de 5%
em 2023, tendo 90% deles pelo menos ensino superior completo e 63% algum tipo de especializacao.

Nivel de escolaridade

60%
50%

49%
45%
40%
30% 28% 27%
20% 13% 14%
9%
10% %35 2% ll

0%
Até Ensino Médio Ensino Superior Ensino Superior  Especializacdo/ Mestrado/
Incompleto Completo MBA Doutorado

m2021 w2023

I11.4 Local onde trabalha e atividade que desempenha

Como na pesquisa de 2021, cerca de 48% das respostas para a pergunta relativa ao local de trabalho
foram naopcdo “Outros”. Em 2023, esse mapeamento foi aperfeicoado, sendo dividido em trés questdes:
situacdo de trabalho, setor de atividade, e, para o setor de servicos, o subsetor correspondente. Com isso,
as respostas ao item “Outros”, cairam para acerca de apenas 11%. Devido a mudanga no questionario,
ndo apresentaremos dados comparativos entre as pesquisas de 2021 e de 2023 para esse item.
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Em resumo, 78% dos respondentes inseridos no mercado de trabalho declararam atuar no setor de
servigos, com forte destaque para o ramo financeiro, seguido pelo servigo publico. A atuagdo nos demais
tipos de servico € bastante pulverizada, como pode ser visto no gréafico abaixo.

Setor/Atividade de Trabalho - 2023

Financeiros
48%

Servicos
78%
Juridicos
3%
Publico >'
18% \

Outros
14%

Comércio
7%

Indstria
19%

Educacdo
6%

Pesquisa
1%

Agropecudria
3%

Ent. Classe
1%

Jornalismo
2%

1.5 Meios de acesso a informagdes do BCB

O site segue como o principal meio de acesso aos dados disponibilizados pelo BCB. Verifica-se indicio
de diversificacdo de meios de acesso com aparente tendéncia de crescimento relativo das midias sociais.
Destaca-se o crescimento do uso do Portal de Dados Abertos, que obteve o maior incremento em pontos
percentuais, comportamento ja observado na pesquisa anterior, firmando-se como segundo meio de
acesso aos dados do BCB. Cabe informar que cada respondente poderia selecionar mais de um meio de
comunicagéo.

Meios de acesso
38%
93%
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I11.6  Frequéncia de acesso a informacoes

A frequéncia de acesso ao site manteve-se estavel. Destaca-se que cerca de 63% dos respondentes
acessam informagdes do BCB pelo menos uma vez por semana.

Frequéncia de acesso

9%
9%

5 vezes por semana ou mais

19%
19%

De 2 a 4 vezes por semana

35%
35%

1 vez por semana

11%

1vezacadal5dias 114

26%

1 vez ao més ou menos 26%,

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

m2023 m2021

Em resumo, quanto ao perfil dos respondentes, destacaram-se as seguintes caracteristicas: residéncia no
estado de Sdo Paulo, sexo masculino, cerca de 45 anos, ocupacao ativa no sistema financeiro, com curso
superior e especializagdo, e acesso a dados e informagdes do BCB, sobretudo por meio do site, pelo
menos uma Vvez por semana.

IV.  Resultados da pesquisa

A tabela abaixo apresenta a média das notas oferecidas pelos respondentes da Pesquisa Focus por
dimens&o e para cada tema/atividade avaliado, nosanos de 2021 e 2023. Observa-se que, de formageral,
as notas da dimensdo “Qualidade” foram maiores que as notas relativas a “Disponibilidade” e
“Facilidade de acesso”, com patamares similares. O reconhecimento da dimenséo “Qualidade” ja tinha
sido observado na pesquisa anterior.

Destaca-se a evolucdo significativa (3,31%) da dimensdo “Facilidade de acesso”, possivelmente
decorrente dos ajustes realizados no site do BCB as vésperas da pesquisa de 2021, que se refletiram
inclusive em comentarios sobre a dificuldade de acesso as informacdes a época da pesquisa. Passado
esse periodo de ajustes, a maior familiaridade do publico com o novo formato da pégina pode ter
refletido no crescimento relativamente superior desse quesito, tornando-se o segundo mais relevante.
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Ouvidoria
Total (8860) Total (8340)
Pesquisa Focus 2023 Pesquisa Focus 2021
Disponi-| Facili- | Quali- Disponibi- | Facili- | Quali-
Item bilidade| dade dade Média lidade dade dade | Média

Senico de atendimento ao publico em geral (Fale conosco) 8,39 8,49 8,67 8,52 8,17 8,20 8,46 8,27
Relatdrios e certiddes do Registrato (SCR, CCS e de Op. de Cambio/Transf. Int.) 8,80 8,67 9,01 8,83 8,56 8,23 8,76 8,52
Rankings do BC (Ranking de Reclamacdes e Ranking de Qualidade de Ouvidorias) 8,73 8,64 8,95 8,77 8,49 8,36 8,78 8,55
Dados e informes de politica monetaria (inclusive relatério Focus) e de crédito 9,10 9,07 9,20 9,12 9,05 8,97 9,14 9,05
Dados e informacdes sobre politica cambial 8,79 8,79 9,05 8,88 8,68 8,53 8,89 8,70
Dados e informacdes relativas & administracdo das resenas internacionais 8,51 8,63 8,91 8,69 8,45 8,26 8,75 8,49
Dados e informes de politica de estabilidade financeira 8,74 8,70 9,00 8,81 8,66 8,53 8,88 8,69
Estatisticas macroecondmicas (Notas para a Imprensa, SGS, Tabelas Especiais, Indeco] 8,75 8,67 9,04 8,82 8,63 8,38 8,94 8,65
Assuntos regulatérios em geral (eficiéncia SFN, normas crédito rural e Busca de Normas] 8,73 8,63 8,99 8,78 8,59 8,29 8,80 8,56
Dados e informag6es sobre matéria de fiscalizagdo 8,40 8,48 8,77 8,55 8,34 8,29 8,67 8,44
Dados e informag6es sobre processos autorizativos a cargo do Banco Central 8,45 8,60 8,70 8,58 8,48 8,30 8,79 8,52
Dados e informacdes sobre matérias de liquidagéo e de saneamento a cargo do BC 8,42 8,36 8,91 8,56 8,35 8,16 8,58 8,36
Dados e informacdes sobre o Sistema de Pagamentos Brasileiro (SPB) e sua infraestrutyf 8,61 8,56 8,91 8,69 8,68 8,41 8,91 8,67
Informacdes sobre meio circulante (moedas e cédulas) 8,76 8,74 9,06 8,85 8,70 8,50 8,93 8,71
Assuntos de educacéo financeira, inclusive sobre o Museu de Valores 8,69 8,70 8,98 8,79 8,54 8,51 8,82 8,62
Dados e informagdes sobre a organizacéo institucional e processos decisérios do BC 8,41 8,43 8,71 8,52 8,45 8,20 8,72 8,46
Dados e informacdes sobre o planejamento estratégico institucional 8,39 8,51 8,81 8,57 8,12 7,96 8,47 8,18
Dados e informes sobre prestacdo de contas das atividades do Banco Central 8,25 8,38 8,73 8,45 8,21 8,09 8,54 8,28
Dados e informacdes sobre o relacionamento internacional 8,29 8,41 8,81 8,50 8,21 8,07 8,53 8,27
Outros 8,97 8,97 9,09 9,01 8,86 8,66 9,09 8,87
Média do quesito avaliado (exclui o item "20-Outros") 8,59 8,60 8,91 8.96 8,49 8,33 8,76 882
Média do quesito avaliado (inclui o item "20-Outros") 8,61 8,62 8,92 ! 8,51 8,34 8,77 !

A tabela a seguir facilita a visualizagdo da evolucéao percentual dos resultados da pesquisa entre 2021 e
2023. Positivamente, permite que sejam observados avancos nas notas médias de todos os temas
avaliados, resultados que refletem a evolucdo da transparéncia no periodo. Também é possivel
identificar dimensGes de alguns temas que demandardo maior atengdo por terem apresentado resultado
relativamente menos favoravel em suas avaliagdes.

Variacao de notas 2023 x 2021

Disponi-| Facili- | Quali-

Iltem bilidade| dade dade Média
Senico de atendimento ao publico em geral (Fale conosco) 2,71% | 3,55% | 2,54% 2,93%
Relatorios e certiddes do Registrato (SCR, CCS e de Op. de Cambio/Transf. Int.) 2,80% | 5,31% | 2,78% 3,60%
Rankings do BC (Ranking de Reclamacdes e Ranking de Qualidade de Ouvidorias) 2,81% | 3,32% | 1,88% | 2,66%
Dados e informes de politica monetaria (inclusive relatério Focus) e de crédito 0,55% | 1,14% | 0,69% | 0,79%
Dados e informagdes sobre politica cambial 1,34% | 3,15% | 1,81% | 2,09%
Dados e informagdes relativas & administracéo das resernvas internacionais 0,70% | 4,53% | 1,90% | 2,36%
Dados e informes de politica de estabilidade financeira 0,91% | 1,99% | 1,40% 1,43%

Estatisticas macroeconémicas (Notas para a Imprensa, SGS, Tabelas Especiais, Indeco] 1,42% [ 3,48% [ 1,17% | 2,00%
Assuntos regulatdrios em geral (eficiéncia SFN, normas crédito rural e Busca de Normas)] 1,72% [ 4,06% [ 2,09% | 2,60%

Dados e informagdes sobre matéria de fiscalizagdo 0,71% | 2,25% | 1,19% 1,38%
Dados e informagdes sobre processos autorizativos a cargo do Banco Central -0,32% | 3,65% | -0,97% | 0,75%
Dados e informacgdes sobre matérias de liguidacdo e de saneamento a cargo do BC 0,86% | 2,42% | 3,88% | 2,40%
Dados e informacdes sobre o Sistema de Pagamentos Brasileiro (SPB) e sua infraestrutyl -0,82% [ 1,80% [ 0,00% | 0,31%
Informacdes sobre meio circulante (moedas e cédulas) 0,77% | 2,75% | 1,43% 1,64%
Assuntos de educacao financeira, inclusive sobre o Museu de Valores 1,81% | 2,32% | 1,82% 1,98%
Dados e informacdes sobre a organizacéo institucional e processos decisoérios do BC -0,51% | 2,82% | -0,15% | 0,69%
Dados e informacgdes sobre o planejamento estratégico institucional 3,39% | 6,87% | 4,07% | 4,75%
Dados e informes sobre prestacéo de contas das atividades do Banco Central 0,42% | 3,66% | 2,14% | 2,07%
Dados e informagdes sobre o relacionamento internacional 1,01% | 4,22% | 3,27% | 2,83%
Outros 1,19% | 3,57% | -0,07% | 1,54%
Média do quesito avaliado (exclui o item "20-Outros") 1,16% | 3,31% | 1,72% 1.62%
Média do quesito avaliado (inclui o item "20-Outros") 1,17% | 3,32% | 1,63% '

A tabela seguinte, por sua vez, dispde a quantidade de respostas oferecidas para cada tema e sua
participacdo em relacéo ao total de respostas, bem como a variacéo da quantidade de respostas entre

9
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2021 e 2023. Similar ao observado em 2021, verificou-se que os entrevistados indicaram acessar dados
relacionados a poucos temas, apesar do aumento da média de 2,1 para 2,3 temas respondidos por cada
participante. Importante ressaltar que os participantes atribuem notas apenas aos temas que indicam
acessar. Se, por um lado, temos uma reducao do numero de avaliagdes por tema ou tipo de informacéo,
por outro lado, temos melhor qualidade das respostas oferecidas, pois sdo avaliados apenas aqueles
dados que o respondente consome e possui maior familiaridade e capacidade de opinar.

Pesquisa Focus
2023 2021 Variacao
Partic. Partic. %
Quantidade de respostas por tema Quant. % Quant. % 2023-2021
Senico de atendimento ao publico em geral (Fale conosco) 547 | 2,66% 393 | 2,25% 39,19%
Relatérios e certiddes do Registrato (SCR, CCS e de Op. de Cambio/Transf. Int.) 1.432 | 6,97% 998 | 5,71% 43,49%
Rankings do BC (Ranking de Reclamagées e Ranking de Qualidade de Ouvidorias) 961 | 4,68% 818 | 4,68% 17,48%
Dados e informes de politica monetéria (inclusive relatério Focus) e de crédito 5.029 | 24,49% 4.361 | 24,95% 15,32%
Dados e informacdes sobre politica cambial 2.315 ] 11,27% 2.001 | 11,45% 15,69%
Dados e informagdes relativas a administragdo das reservas internacionais 652 | 3,17% 556 | 3,18% 17,27%
Dados e informes de politica de estabilidade financeira 1.851 | 9,01% 1.537 | 8,79% 20,43%
Estatisticas macroecondmicas (Notas para a Imprensa, SGS, Tabelas Especiais, Indeco 2.099 | 10,22% 1.795 | 10,27% 16,94%
Assuntos regulatérios em geral (eficiéncia SFN, normas crédito rural e Busca de Normas 951 | 4,63% 768 | 4,39% 23,83%
Dados e informacdes sobre matéria de fiscalizacdo 372 1,81% 282 | 1,61% 31,91%
Dados e informacdes sobre processos autorizativos a cargo do Banco Central 204 | 0,99% 161 | 0,92% 26,71%
Dados e informacdes sobre matérias de liquidacdo e de saneamento a cargo do BC 153 [ 0,74% 101 [ 0,58% 51,49%
Dados e informacdes sobre o Sistema de Pagamentos Brasileiro (SPB) e sua infraestruty 623 | 3,03% 564 | 3,23% 10,46%
Informacdes sobre meio circulante (moedas e cédulas) 758 | 3,69% 700 | 4,01% 8,29%
Assuntos de educacdo financeira, inclusive sobre o Museu de Valores 953 | 4,64% 936 | 5,36% 1,82%
Dados e informacdes sobre a organizagdo institucional e processos decisérios do BC 381 | 1,86% 340 | 1,95% 12,06%
Dados e informacdes sobre o planejamento estratégico institucional 330 | 1,61% 338 | 1,93% -2,37%
Dados e informes sobre prestacdo de contas das atividades do Banco Central 371 | 1,81% 305 | 1,75% 21,64%
Dados e informacdes sobre o relacionamento internacional 285 | 1,39% 264 | 1,51% 7,95%
Outros 270 | 1,31% 259 | 1,48% 4,25%
Total de respostas por tema (A) 20.537 [ 100% 17.477 | 100% 17,51%
Total de respondentes (B) 8.860 - 8.340 - 6,24%
Média de temas respondidos por participante [(A) / (B)] 2,32 - 2,10 - 10,61%

Como na pesquisa anterior, em 2023, observou-se que 55% das respostas foram relacionadas aos temas
politica monetaria, politica cambial, estabilidade financeira e estatisticas macroecondmicas.

O tema “Relatorios e certiddes do sistema Registrato™ apresentou significativo crescimento no acesso
declarado, refletindo o reconhecimento da importancia do sistema pela sociedade para o
acompanhamento dos registros de relacionamento entre cidadaos e instituicdes financeiras, tanto para
recorrer a justificativas para eventual negativa de crédito por estas como para controle financeiro e
monitoramento de possiveis fraudes.

O Unico tema que apresentou menor interesse dos respondentes em relagdo a pesquisa anterior foi
“Dados e informagdes sobre o planejamento estratégico institucional”. No entanto, foi o tema que
apresentou 0 maior aumento de notas, o que é um forte indicio de que houve melhora na qualidade,
disponibilidade e, principalmente, facilidade de acesso a essas informacoes.

IV.1 Dimensao Qualidade

A dimensédo “Qualidade” foi a que apresentou a maior média de avaliacfes nas pesquisas de 2021 e
2023. De forma geral, os temas mais bem avaliados foram aqueles mais acessados, alguns dos quais
diretamente relacionados a missdo do BCB, ou seja, dados e informacGes sobre politica monetaria —
destague na Pesquisa Focus —, além de politica cambial, estabilidade financeira, estatisticas

10

Publico



it

BANCO CENTRAL DO BRASIL

macroecondmicas, informacdes sobre meio circulante, e relatorios (certidGes e Registrato), todos com
avaliagdo igual ou superior a 9.

IV.2 Dimens&o Disponibilidade

No tocante a dimenséo “Disponibilidade”, merece destaque a evolucgdo daavaliacdo do tema “Relatorios
e certidoes do Registrato (SCR, CCS e de Op. de Cambio/Transf. Int.)”, que refletiu as inovacdes
promovidas no Sistema Registrato, com impacto na maior disponibilizacdo de informac6es pessoais.

IV.3 Dimensdo Facilidade de acesso

A dimensdo “Facilidade de acesso” foi a que apresentou maior evolugdo em relagéo a pesquisa de 2021,
registrando avanco em todos os temas, talvez por reflexo da maior familiaridade do publico com as
mudangas ocorridas no site do BCB proximamente a pesquisa de 2021. Cabe ressaltar a melhora das
notas atribuidas aos temas “Dados e informacdes sobre o planejamento estratégico institucional”
(6,87%), “Relatorios e certidoes do Registrato” (5,31%) e “Dados e informagdes relativas a
administragdo das reservas internacionais” (4,53%).

V.  Propostas de Aperfeicoamento

As propostas de aperfeicoamento foram coletadas por meio das perguntas abertas disponibilizadas:

1.

na questdo 5, sobre a dimensio “Disponibilidade”, o respondente poderia sugerir dados
ou informacdes que gostaria de ver disponibilizados, inclusive a partir de consulta ao
Inventério de Bases de Dados do BCB,;

na questdo 6, sobre a dimensao “Facilidade de acesso”, com o intuito de entender a
motivacdo de notas iguais ou inferioresa 7, foi realizada uma pergunta fechada e
oferecido um campo aberto para que o respondente pudesse sugerir melhorias;

na questéo 7, sobre a dimensdo “Qualidade”, com o intuito de entender a motivacéo de
notas iguais ou inferiores a 7, foi realizada uma pergunta fechada e oferecido um campo
aberto para que o respondente pudesse sugerir melhorias;

na questdo 9 o respondente poderia registrar comentarios, elogios, reclamacoes e
sugestdes sobre a pesquisa.

Foram recebidos cerca de 6.600 sugestdes e comentérios nos campos livres disponibilizados, os quais
vém sendo apresentados para avaliacdo em reuniGes com as areas e unidades do BCB responsaveis pela
curadoria das informagdes solicitadas.

Ao curso dessas reunides, busca-se entender as possiveis causas para avaliacdes e variacOes de
desempenho entre 2021 e 2023, explorando-se também oportunidades para disponibilizar novas bases
de dados e informacGes, bem como aperfeicoar a transparéncia por meio de novas ferramentas,
linguagem, meio de divulgacdo, dentre outras sugestdes apresentadas.
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Questdo 5 — dimensio “Disponibilidade”

Acerca da dimensao “Disponibilidade”, a possibilidade de utilizar o Inventario de Bases de Dados do
BCB! como referéncia para facilitar a identificacdo de interesse por dados e informagdes, gerou um
primeiro conjunto de sugestdes — vide gquadro abaixo. Observa-se, no entanto, que muitas dessas
informacdes ja sdo disponibilizadas, no todo ou em parte, pelo BCB.

Bases de Dados Qtd
1|Atas e Comunicados do Comité de Politica Monetaria (Copom) 118
2|Relatério de Inflagdo 58
Base de informacgdes consolidadas do Sistema Especial de Liquidacéo e de
3|Custddia (Selic) e do mercado aberto 54
4[Sistema Expectativas de Mercado (EXP) 39
5|Ranking de Instituicdes Financeiras por indice de Reclamagées 38
6/PTAX = CotacOes de moedas 34
7|Central de Demonstracdes Financeiras do SFN 28
8|Cémbio Legal 26
9|Registrato — Extrato do Registro de Informagdes no Banco Central 22
10|Base de operag¢bes de swap cambial do BC 20
11|SCR - Sistema de Informagdes de Créditos 20
12|Sistema Normativos 20
13|Censo sobre Créditos Garantidos — Fundo Garantidor de Crédito (FGC) 19
14|Balango de Pagamentos — DW 18
Cadastro Informativo de Créditos Nao Quitados do Setor Publico Federal —
15[Cadin 17
16| Capitais Brasileiros no Exterior (CBE) 17
17[FAQ — Perguntas e Respostas Frequentes 16
18[Cotistas de Fundos de Investimento 14
19(Base Analitica do Unicad 12
20|Catalogo de Informacdes 11
21|DRO - Demonstrativo de Risco Operacional 11
22|Operag¢des de Cambio 10
BCBase — Dados mestres de Entidades Supenvisionadas - Mantidos por
23|autorizacdes 9
24|Selic — Sistema Especial de Liquidagao e de Custédia 9
25|SGS — Sistema Gerenciador de Séries Temporais 9
26|ADM 8
27|Base para avaliacdo da performance de dealers de mercado aberto 8
28|Censo de Capitais Estrangeiros no Pais (CCE) 8
29|Estatisticas Agregadas de Crédito e Arrendamento Mercantil 8
30|AUDPUB — Audiéncias Publicas 7
31|BAMON — Balancete Consolidado da Autoridade Monetaria 7
32|Base de Projetos, Atividades e Requisi¢cbes de Tl - SGPro-TI 7
Informagdes sobre transagdes do Pix e operagdes relacionadas ao DICT —
33[Diretdrio de Identificadores de Contas Transacionais 7

! Disponivel em:
https:/ivww.bcb.gov.br/content/acessoinformacao/indicador_de_transparencia_BC/Inventario_de Bases de Da
dos_do_BC.pdf.
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V.2  Questéo 6 — dimensio “Facilidade de acesso”

No tocante as avaliagdes de “facilidade de acesso”, no caso de notas iguais ou inferioresa 7, as principais
motivacOes apontadas se relacionaram a necessidade de tornar a apresentacdo dos dados mais clara nos
meios de comunicacdo (68,8%), aos problemas de navegabilidade (21,3%) e de processabilidade
(19,4%), sendo que todos os percentuais apresentaram ligeira reducéo, ou seja, com aparente evolucao
positiva desde a verificacdo feita na pesquisa de 2021, conforme pode ser visto nas tabelas a seguir:

Facilidade de Acesso

"Aponte as dificuldades de acesso..." (todos os temas) Qtd %
Sua apresentacdo nos meios de comunicagado do Banco Central
€ confusa 1923 68,8%
O acesso as paginas dos dados/informacgdes/senicos é lento
(navegabilidade falha) 597 21,3%
Ocorrem erros no momento de acessar 0s
dados/informac¢des/senicos (processabilidade) 543 19,4%
Ha restricfes para acessar os dados/informacfes/senicos 530 18,9%
Ocorrem problemas técnicos frequentes nas paginas, tal como
site fora do ar 305 10,9%
Outros 251 9,0%
Questoes relacionadas aos direitos e deveres dos usuarios
geram receio (Inseguranca juridica no uso dos dados) 241 8,6%

Total de motivos apontados

4390

Total de notas inferiores a 8 (0ito)

2797

V.3  Questdo 7 — dimensio “Qualidade”

No tocante a dimensdo “Qualidade”, 0s principais motivos apontados para notas iguais ou inferioresa 7
se relacionaram a dificuldade de compreenséo dos dados (50,2%), a falta de atualizacdo (42%) e a
auséncia da granularidade requerida (28,1%), percentuais relativamente estaveis em relacdo aos de 2021,

conforme pode ser atestado na tabela a seguir:

Publico
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Ouvidoria

"Aponte os problemas de qualidade..." (todos os temas) Qtd %
E dificil compreender os dados/informagdes/senicos
disponibilizados 773 50,2%
Muitos desses dados/informagfes/seni¢os ndo estéo
atualizados ou poderiam ser atualizados com maior frequéncia 647 42,0%
Os dados ndo sao disponibilizados no nivel de granularidade que
preciso 433 28,1%
As informacdes sobre os dados disponibilizados nédo séo
detalhadas (deficiéncia no metadado de série estatistica) 354 23,0%
As informagfes das quais necessito ndo sao disponibilizadas em
formato aberto 233 15,1%
A estrutura das informagdes ndo permite seu processamento
computacional 196 12,7%
Muitos dados/informagfes/seni¢cos contém erro ou
inconsisténcia 195 12,7%
Muitos dados / informagdes estdo incompletos 194 12,6%
Outros 84 5,5%
As informacg®es ndo sdo relevantes 41 2,7%
Total de motivos apontados 3150
Total de notas inferiores a 8 (o0ito) 1539

Portanto, verificou-se indicativo de oportunidades de melhorias em termos de apresentagdo dos dados e
respectivos metadados, de realizacio de atualizagOes mais frequentes, e de ampliacéo da granularidade
dos dados disponibilizados.

Vale observar que algumas das sugestdes apresentadas para a dimensdo “Qualidade” também estdo
associadas as demais dimensdes, ou seja, informagdes que j& se encontram no site, mas aparentemente
ndo foram encontradas por algunsdos respondentes, a exemplo de informag6es sobre a misséo, objetivos
e valores do BCB.

Um ponto recorrente refere-se a sugestao de que a linguagem adotada nos relatorios seja de facil leitura
e compreensdo, inclusive com a disponibilizacdo de versGes mais simplificadas e didaticas ou de
“resumo executivo” para 0 publico em geral.

Seguem alguns destaques de sugestbes de aperfeicoamento selecionadas a partir da pergunta aberta
disponibilizada.

Novas ferramentas e funcionalidades aos cidadaos:
e aprimoramento do mecanismo de pesquisa da pagina do BC, inclusive em relacdo a busca de
normativos por assunto, tipo de instituicdo e normas relacionadas;
¢ newsletter com maior variedade de noticias;
e melhorar 0 acesso aos dados por meio de pacotes estatisticos.

Dados em formato aberto:
e Atas e Comunicados do Copom em formato aberto;
e Central de Demonstrac6es Financeiras do SFN;
e Sistema Normativos em formato aberto.
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Sugestdes relativas ao atendimento:
e contetdo individualizado das reclamagdes sem identificacdo, tal como o Consumer Financial
Bureau disponibiliza;
¢ informagdes que apoiem o combate a Lavagem Verde (Greenwashing).
e portal de davidas técnicas do fale conosco (sobre alguns normativos, por exemplo).

V.4  Questdo 9 — pergunta aberta geral
A questdo 9 permitiu livres e voluntarios registros de sugestdes, elogios e criticas pelos respondentes.

Caberia inicialmente destacar, tal como na Pesquisa de 2021, o recebimento de manifestaces que
demonstraram interesse por dados e informac6es ja disponibilizadas inclusive no Portal de Dados
Abertos do BCB, tais como:

e Relatorio de Inflacéo;

e CotacOes de moedas (PTAX);

e Sistema de Expectativas de Mercado (EXP).

Novamente, também foram recebidos comentarios a respeito de ferramentas ja disponibilizadas pelo
BCB, em especial no Portal de Dados Abertos, tais como:
e APIs para automatizagéo de dados.

Além das manifestacbes pontuadas acima, seguem alguns poucos exemplos de sugestdes/comentarios
separados por categorias.

Governanca, Comunicacgdo e novas ferramentas:

e maior divulgacdo das chamadas para inovagdo do BCB junto as Universidades, foruns de
inovagdo e organizagdes sociais de impacto;

e envio de reportes (semanais ou mensais) por e-mail (além do Focus);

e acesso aos dados como no site do FED de St. Louis (FRED), com divulgacéo dos temas mais
procurados, tipo de dados, séries populares e Gltimas publicacdes;

e ampliacdo do uso do audiovisual;
ampliacdo da transparéncia dos processos de tomada de decisdo do CMN e maior divulgacdo
das analises de impacto regulatorio.

Politica Monetaria:
e PIB por estado e setor;
¢ microdados da pesquisa Focus;
e séries dos nucleos de inflacdo;
e material explicativo sobre o Focus para iniciantes.

Estatisticas:
e dados sobre investimentos internacionais no pais e no exterior por tipo e perfil de empresas;
e aberturas setoriais do IBC-Br;
e dados de crédito disponibilizados com mais filtros, tais como porte, setor de atividade e
municipio, inclusive para crédito de cooperativas.

Politica Cambial e Internacional:
¢ informacdes sobre a atuacdo e os objetivos do Banco Central na politica cambial e sobre seu
relacionamento internacional;
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e paridade do cdmbio real, levando em consideracdo as variagdes de produtividades e de
inflacdo entre os paises;
cadastro de envio automatico por e-mail das taxas cambiais;
estatistica de bancos e corretoras de cAmbio segregadas por cambio pronto e remessas
(ACAM)

Educacéo Financeira:
¢ informativos sobre golpes e fraudes e formas de se proteger.

Regulatorios:
o relatérios mais detalhados com consideracdes das Contribui¢cdes de Consultas Publicas;
e dados de gerenciamento de riscos das institui¢des financeiras;
e relatorios e informacdes sobre finangas sustentaveis;
e dados sobre o open finance.

V1. Indicadores

Estudos comparativos entre as pesquisas realizadas em 2021 e 2023 permitiram atestar a robustez da
amostra da pesquisa realizada com assinantes do relatério Focus. Participaram 8.860 respondentes, que
ofereceram cerca de 6,6, mil sugestdes e comentarios, dos quais 63,3% informaram acessar informagoes
nos meios de comunicagdo do BCB pelo menos uma vez na semana e 23% declaram consumir dados
em formato aberto no Portal de Dados Abertos do BCB. Apesar de esse publico ndo representar a
populacdo brasileira de forma geral, esses fatores reunidos, considerando-se ainda a qualificacdo e a
experiéncia dos participantes, oferecem-nos uma afericdo apurada da percepcdo de transparéncia
institucional.

Por sua vez, a Pesquisa Aberta apresentou caracteristicas desfavoraveis ao seu uso. Apesar de a
quantidade de questdes da pesquisa de 2023 ter sido reduzida para incentivar a participacdo publica,
participaram apenas 678 respondentes. Essa amostra reduzida, sem indicativos aparentes de
representatividade da populacdo brasileira, gera menor acuracia e compromete analises mais
aprofundadas dos dados relativamente pouco acessados. Além disso, os campos abertos trouxeram
poucas contribui¢des relacionadas aos temas da pesquisa, sendo boa parte referente a manifestacoes de
interesses/assuntos pessoais, como as relacionadas ao SVR e aos cadastros administrados pelo BCB.

Ante 0 exposto, definiu-se pelo uso de dois indicadores internos de gestdo provenientes dos resultados
da Pesquisa Focus. O primeiro utiliza as médias das notas finais apuradas para cada tema avaliado e o
segundo, o Net Promoter Score (NPS), considera as notas da pergunta sobre a percepcdo geral de
transparéncia do BCB.

V1.1 Notas apuradas por tema — Pesquisa Focus

A tabela abaixo apresenta as médias das notas oferecidas a todas as dimensdes de cada tema, em que se
pode observar um avango na percepcao de transparéncia para cada um dos temas, o que se reflete na
nota geral, que evoluiu de 8,53, em 2021, para 8,70, em 2023, aumento de 2,05%.
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Pesquisa Focus

Média | Média | Varia-

Temas 2023 2021 cdo %

Senico de atendimento ao publico em geral (Fale conosco) 8,52 8,27 2,93%
Relatérios e certiddes do Registrato (SCR, CCS e de Op. de Cambio/Transf. Int.) 8,83 8,52 3,60%
Rankings do BC (Ranking de Reclamacdes e Ranking de Qualidade de Ouvidorias) 8,77 8,55 2,66%
Dados e informes de politica monetaria (inclusive relatério Focus) e de crédito 9,12 9,05 0,79%
Dados e informag8es sobre politica cambial 8,88 8,70 2,09%
Dados e informag®es relativas a administracdo das reservas internacionais 8,69 8,49 2,36%
Dados e informes de politica de estabilidade financeira 8,81 8,69 1,43%
Estatisticas macroecondmicas (Notas para a Imprensa, SGS, Tabelas Especiais, Indeco] 8,82 8,65 2,00%
Assuntos regulatérios em geral (eficiéncia SFN, normas crédito rural e Busca de Normas] 8,78 8,56 2,60%
Dados e informacfes sobre matéria de fiscalizagdo 8,55 8,44 1,38%
Dados e informag6es sobre processos autorizativos a cargo do Banco Central 8,58 8,52 0,75%
Dados e informag8es sobre matérias de liquidacédo e de saneamento a cargo do BC 8,56 8,36 2,40%
Dados e informac6es sobre o Sistema de Pagamentos Brasileiro (SPB) e sua infraestruty 8,69 8,67 0,31%
Informagdes sobre meio circulante (moedas e cédulas) 8,85 8,71 1,64%
Assuntos de educacéo financeira, inclusive sobre o Museu de Valores 8,79 8,62 1,98%
Dados e informag@es sobre a organizac&o institucional e processos decisérios do BC 8,52 8,46 0,69%
Dados e informacfes sobre o planejamento estratégico institucional 8,57 8,18 4,75%
Dados e informes sobre prestacdo de contas das atividades do Banco Central 8,45 8,28 2,07%
Dados e informacfes sobre o relacionamento internacional 8,50 8,27 2,83%
Média dos temas 8,70 8,53 2,05%

Ao se considerar que todos os temas tém o mesmo peso, elimina-se o viés da nota oferecida para 0s
temas mais respondidos, como no caso de “Dados e informes de Politica Monetaria”.

V1.2 Net Promoter Score (NPS)

O NPS é uma metodologia desenvolvida para aferir o grau de satisfacdo de clientes ou, em outras
palavras, avaliar a empresa sob 0 ponto de vista da experiéncia do usuario dos servigos prestados.

A metodologia é de simples implementacéo, consistindo na atribuicéo de notas numa escala, em geral
de 1 a5 oudela 10 (utilizada na pesquisa), com a finalidade de identificar o perfil dos clientes como:

o detratores — clientes que tiveram experiéncias ruins e, por conta disso, tendem a fazer
propagandas ruins sobre a empresa. Oferecem notas de 1 a 6.

e neutros— clientes que ndo estdo totalmente satisfeitos com as solugées, produtos, servigos
e/ou atendimento recebidos. Oferecem notas 7 e 8.

e promotores — consumidores totalmente satisfeitos com a empresa e seus processos, 0 que
os leva a se tornarem clientes fiéis e promotores naturais da marca. Oferecem notas 9 e 10.

Formula: NPS = (Quantidade de Promotores - Detratores) / Total de respondentes

O resultado do NPS ¢é avaliado em 4 zonas:
e zona de exceléncia — pontuacéo de 75% até 100%;
Essa pontuagdo indica que a empresa gerou uma experiéncia muito positiva para seus clientes.
e zona de qualidade — pontuagdo de 50% até 74%;
Essa pontuacdo indica que a experiéncia e positiva, mas ainda ha oportunidade de se melhorar
a experiénciado consumidor/usuério. Os pontos negativos ndo comprometem a qualidade do
Sservico ou produto.
e zona de aperfeicoamento — pontuacdo de 0 até 49%;
Essa pontuacdo indica que ha oportunidades para rever e ajustar processos.
e zona critica — pontuacdo de -100% até -1%.
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Essa pontuagdo negativa indica que os clientes/usuérios tiveram uma ma experiéncia ao
consumir produtos e servicos.

Por se tratar do que mais se aproxima da metodologia empregada no calculo do NPS, optou-se pelo uso
dos resultados da pergunta sobre a percepcéo geral de transparéncia do BCB da Pesquisa Focus.

A tabela abaixo apresenta a quantidade de avaliages para cada nota de 1 a 10, que resultaram na
evolugdo do NPS entre 2021 e 2023 de 62,1% para 67,8%, ambas na ‘“Zona de Qualidade”.

Percepéo Geral - Focus
2023 2021
Q/l de Q/l de
Notas notas % notas %

1 13 0,25% 7 0,15%
2 8 0,15% 6 0,13%
3 19 0,36% 8 0,17%
4 17 0,32% 25 0,54%
5 69 1,31% 62 1,34%
6 87 1,65% 107 2,31%
7 305 5,79% 369 7,98%
8 966| 18,32% 955| 20,64%
9 1518| 28,79% 1393| 30,11%
10 2270| 43,06% 1694| 36,62%
Total 5272 100% 4626 100%

NPS 67,8% 62,1%

Conclusoes

Os resultados da rodada 2023 da pesquisa de transparéncia validaram a metodologia utilizada como
ferramenta de aprimoramento perene da ampliacdo da transparéncia institucional do Banco Central do
Brasil, tanto pela consisténcia da amostra como por seus resultados.

Os resultados demonstram que o BCB ¢é bem avaliado em termos de transparéncia, tendo apresentado
evolucdo na média de todos os temas e de todas as dimensdes.

Embora a dimenséo “Qualidade” siga como a mais bem avaliada, pode-se verificar uma evolugdo mais
acentuada da dimenséo “Facilidade de acesso”, muito provavelmente em decorréncia do aprendizado
dos usuarios de informacdes no manuseio do sitio institucional nos dois ultimos anos.

Em relagédo aos “temas”, houve umaevolugdo generalizada, com destaque parao item “Dados e informes
sobre politica monetaria”, que se manteve com nota superior a 9, tendo inclusive evoluido em relagdo a
pesquisa anterior. Outros destaques positivos também estdo relacionados com atribui¢cdes do BCB, como
“Dados e informagdes sobre Politica Cambial”, “Dados e informes sobre Estabilidade Financeira” e
“Informagdes sobre o Meio Circulante”. Caberia ainda ressaltar a significativa evolugéo positiva do
tema “Relatorios e certiddes via Registrato”, cujo aumento de pontuagéo seguiu também o crescimento
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verificado no nimero de acessos declarados, refletindo o reconhecimento da importéncia do Sistema
Registrato pela sociedade para o acompanhamento de registros de relacionamento entre cidaddos e
instituicdes financeiras, como para a checagem do Sistema de Valores a Receber (SVR) e preocupagéo
com fraudes, dentre outras.

Ademais, chamaram a atencéo, tal como na rodada anterior, diversas demandas, registradas nos campos
abertos da pesquisa, por bases de dados ja disponibilizadas ao publico, o que sugere a importancia de
ampliacdo de agdes de divulgagédo dessas informacdes.

Acerca da forma de divulgacdo, identificou-se a diversificagdo de meios de comunicacéo oficiais do
BCB acessados pelo publico, com ganho de espaco das midias sociais. Também se manteve a tendéncia
de crescente uso do Portal de Dados Abertos, consolidando-se como segunda principal fonte de
informacdo para o publico participante da pesquisa, apenas atras do site institucional.

Cabe salientar a busca do cidad&o por uma comunicagdo mais dirigida, que facilite o acesso aos dados,
a exemplo do envio de Newsletter, e que contenha informacdes mais resumidas e didaticas para o
consumo do publico em geral e ndo apenas de especialistas do mercado financeiro.

Por fim, a pesquisa também cumpre uma fungdo importante de carater mais formal, atendendo a
dispositivos do Decreto n®8.777/2016 e da Resolugdo CGINDA n ©3/2017 de mapear o interesse social
acerca das bases de dados publicas do BCB com a finalidade de inclusdo no Portal de Dados Abertos do
BCB e do Governo Federal, procedimento também previsto na Politica de Transparéncia Institucional
do BCB (Resolucéo BCB n° 37/2020).

Pesquisas dessa natureza sdo ferramentas importantes para monitorar o ambiente em que um banco
central opera, permitindo tomadas de decisdo mais precisas e a formulagdo de politicas publicas que
gerem resultados mais efetivos, otimizando o uso dos recursos publicos.
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