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Introducao

AOuvidoriado Banco Central do Brasil (BC), subordinada ao presidente do
BC e supervisionada pela Diretora de Relacionamento, Cidadania e
Supervisdo de Conduta (Direc), apresenta seu relatorio referente as atividades
desempenhadas no ano de 2023.

O Relatorio destaca a atuacdo da unidade em relagdo as manifestacoes
recebidas, ao aprimoramento de servicos do BC e ao monitoramento das
medidas para cumprimento da Lei de Acesso a Informacdo (LAI) — Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011 — e do Plano de Dados Abertos da
Autarquia, em observancia ao Decreto n° 8.777, de 11 de maio de 2016.

Presidente

Ouwvidor "=~~~ ==—---=
OuvidorAdjunto
Coordenagao Coordenacao
de Ouvidoria Vinculagdo Administrativa de Monitoramento

da LAl

Vinculacdo Técnica
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Ouvidoria

Tabela 1 — Demandas recepcionadas pela Ouvidoria — 2021 a 20232

TIPO DE DEMANDA 2021 A% 2022 A% 2023
Demandas de ouvidoria 1.374 39,40% 1.915 -0,70% 1.901
Registro inapropriado 4.794 180,50% 13.445 -8,10% 12.357

Solicitagdo de informagdo
e reclamagdes contra
instituicdes financeiras 5.299 2,10% 5411 -1,50%  5.330

Total 11.467 81,10% 20.771 -5,70% 19.588

O volume de manifestacfes de 2023, apesar da ligeira queda, se manteve
em patamar elevado, nivel que tem-se mantido desde o segundo semestre de
2021, quando o Governo Federal promoveu a integragcdo do acesso ao servico
de atendimento ao cidad&@o por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacéo (Fala.BR)® , utilizando login da conta Gov.br, o que
ampliou a visibilidade do canal de atendimento do BC.

A reducdo verificada em 2023 deveu-se, principalmente, a diminuicao
de registros de demandas chamadas atipicas (registro inapropriado, solicitacdo
de informacéo e reclamac@es contra instituicGes financeiras). Tais demandas,
apesar de recepcionadas pela Ouvidoria, s@o consideradas fora do escopo de
atuacdo do componente, ou por ndo apresentarem elementos suficientes para o
seu tratamento — caso do registro inapropriado — ou por terem sido transferidas
ao Departamento de Atendimento Institucional (Deati) para o devido
tratamento.

O volume de demandas tipicas de ouvidoria*, que sdo encaminhadas
as areas técnicas do BC para receberem subsidios de resposta ao
demandante, seguiu impactado especialmente por manifestagbes
relacionadas ao Sistema de Valores a Receber (SVR), que teve seu
relancamento no més de margo, refletido no Gréfico 1.

2 Em 2023, além das manifestacBes registradas na Tabela 1, o BC encaminhou 1.102 registros de responsabilidade de outros 6rgéos
diretamente por meio do Fala.BR, nimero que ndo é contabilizado por nosso sistema.

3 Previsto no art. 3, inciso 11, do Decreto n° 8.936, de 10 de dezembro de 2016.

4 0 Glossério, pag. 25, apresenta explicacio detalhada sobre os tipos de demandas de ouvidoria, ou seja, suas demandas tipicas, que incluem
reclamac0es, sugestdes e elogios em relacdo ao Banco Central do Brasil, e dendncias contra seus servidores.
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Grafico 1 — Demandas recepcionadas mensalmente pela Ouvidoria em 2023
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Grafico 2 — Distribui¢do das demandas de ouvidoria por assunto®

Reclamagdes Assuntos 2022 |
1.206 1.099 Atuacdo do BC 291 |
Sistemas 263 |
-8,9%l, Atendimento 170 |
Pagina na internet 63 |
Demais assuntos 419
Sugestoes Assuntos 2022 |
597 668 Fiscalizacdo 187 |
Normas 104 |
11r9%T Arranjos e instituicdes de pagamento 173 |
Sistemas 42 |
Demais assuntos 91
Elogios Assuntos 2022 |
93 117 Atendimento 38 ,
Atuacao do BC 43 ]
25'8%T Estrutura e Administragao do BC
Politica Monetaria e Inflagdo ,
Demais assuntos 12
Denuncias

19 17 -10,5%¢

5 0 Glossrio, pag. 25, apresenta a explicacdo sobre o0s assuntos listados.
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As reclamagBes seguem como o principal tipo de demanda tipica de
ouvidoria recebida. Tais manifestacGes, que se reduziram em 8,9% em 2023
em relagéo a 2022, decorrem, em boa parte, da expectativa do cidaddo de que
0 BC solucione seu problema especifico, em geral de natureza consumerista,
com a institui¢do supervisionada.

Deve-se lembrar que a solucdo de questdes individuais do cidaddo com
a instituicdo financeira encontra-se fora do escopo de atuacdo do BC, o que
nem sempre fica claro para o cidaddo e, consequentemente, gera insatisfacéo
quanto a ndo solucdo de seu pleito pela instituicdo reclamada e registros de
reclamagdes classificadas no assunto “Atuacio do BC”. E importante
esclarecer que a resposta a essas demandas orienta o demandante de que o
Banco Central ndo possui competéncia legal para mediar conflitos individuais,
gue devem ser tratados junto aos 6rgaos de defesa do consumidor ou do sistema
judiciario. Cabe esclarecer, no entanto, que a reclamacéo é subsidio importante
para as ac¢les de fiscalizacdo, de regulacao e de educagéo financeira, bem como
para a elaboracdo do ranking das instituigdes mais reclamadas.

Ainda no que tange as reclamagoes, assim como em 2022, 0s registros
sobre “Sistemas” figuram em segundo lugar, novamente impactadas por
manifestacdes relacionadas ao SVR, que foi relangado em marco de 2023 com
novas funcionalidades.

A exemplo de anos anteriores, as sugestdes seguem tendéncia de
crescimento. Destaque para 0 aumento de 52,9% na quantidade de registros
referentes a pedidos de fiscalizagéo de entidades supervisionadas (ES), inclusive
de seus gestores, e para as manifestacdes relacionadas a normas, com destaque,
entre outras, as relacionadas a seguranga bancaria.

A proposito, as questdes relacionadas & “seguranga bancaria” estiveram
presentes em 23% das sugestBes recebidas pelo BC — distribuidas em
manifestacBes sobre diferentes assuntos —, reflexo da preocupacéo da sociedade,
em especial sobre a necessidade de maior seguranga dos servicos digitais, como
no uso do Pix e na abertura de contas digitais, temas que merecem a atencao
continua do BC.

Atendendo a demanda da sociedade, o BC mantém uma agenda
permanente de aperfeicoamentos para tornar o combate e a prevencao a fraudes
e crimes ainda mais efetivos, inclusive por meio de interlocugdo com as
instituigOes reguladas para implementar mecanismos adicionais de seguranca
nos produtos e servicos financeiros oferecidos a populagéo.

Nesse sentido, o BC instituiu® procedimentos para que os entes publicos
com atribuicfes legais de persecucdo penal, de controle ou de apuracdo de
irregularidades possam consultar diretamente dados cadastrais, vinculados as
chaves Pix de usuarios que estejam sob investigacdes. Também estabeleceu’ que
instituicBes financeiras e de pagamento devem compartilhar, por meio de sistema
eletrbnico, dados e informac6es sobre indicios de fraudes. Essas iniciativas
oferecem maior tempestividade, seguranca e eficiéncia ao processo de

6 Resolucio BCB n° 338, de 23 de agosto de 2023.
7 Resolucdo Conjunta n° 6, de 23 de maio de 2023, disciplinada pela Resolucdo BCB n° 343, de 04 de outubro de 2023.
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investigacdo, além de reduzir a assimetria de informag&o no acesso a dados e a
informacdes utilizados para subsidiar procedimentos e controles para prevengédo
a fraudes.

No tocante aos elogios recebidos, destacaram-se as manifestacOes
relacionadas ao “Atendimento” e a “Atuagdo do BC”, geralmente associadas a
satisfacdo dos cidad&os pela solucéao de seu problema com a instituicéo financeira,

apos o registro no BC.

O volume de dendncias contra servidores do BC segue baixo. Em 2023,
boa parte dessas manifestacbes foram sobre problemas de relacionamento
interpessoal. Todas as dendncias sdo registradas na Ouvidoria e remetidas as
areas responsaveis — Corregedoria-Geral do Banco Central do Brasil (Coger)
ou Procuradoria-Geral do Banco Central do Brasil (PGBC) — para as
averiguagdes cabiveis, uma vez que ndo compete a Ouvidoria a apuragdo de
eventuais desvios funcionais ou éticos.

O prazo médio de atendimento para todas as demandas registradas no
canal da ouvidoria aumentou de 2,3 para 2,7 dias, mas, se considerarmos
apenas demandas tipicas de ouvidoria, que demandam tramite interno e maior
esforgo de tratamento, o aumento foi de 5,5 para 7 dias. Esse acréscimo foi
decorrente da mobilizacdo de servidores pela valorizagdo da carreira de
especialista do BC, o que majorou o tempo costumeiro de atendimento as
manifestacGes. Cabe ressaltar que o prazo para que as ouvidorias publicas
respondam as manifestacdes dos cidaddos é de 30 dias.®

Grafico 3 — Prazo médio de resposta ao cidadado (em dias)
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A recepcao de demandas por meios digitais segue como principal forma
de interacdo com a sociedade, incluindo manifestacGes registradas por meio do
Fala.Br.

8 ei n° 13.460, de 16 de junho de 2017, e pela IN CGU/OGU, de 18 de junho de 2018.
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Grafico 4 — Canais de acesso utilizados pelo cidadao em 2023
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No que se refere as demandas de ouvidoria interna, em 2023 houve um
aumento de 8,1% em relagdo ao ano de 2022. Foram registradas 53
manifestacGes, com destaque para as relacionadas ao assunto “Estrutura e
Administra¢do do BC” com 40 demandas, das quais 18 sobre o BC Salde®.

Grafico 5 — Demandas de ouvidoria interna por tipo de registro
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Pesquisa de Satisfacao da ouvidoria do BC

Apos o envio da resposta ao cidadao, o BC disponibiliza uma pesquisa
para percepcao de satisfacdo sobre cinco aspectos (Gréafico 6).

9 Plano de assisténcia & satide dos servidores do Banco Central.
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Grafico 6 — Avaliagdo da satisfagdao sobre o servigo da Ouvidoria do BC
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Cerca de 6,3% dos demandantes responderam a pesquisa de satisfacao,
totalizando 121 respostas, sendo a maior parte delas (33%) relacionadas a
reclamacdes sobre os assuntos “Atuacdo do BC” e “Atendimento”, temas que,
como observado nos anos anteriores, afetam negativamente os resultados,
devido a expectativa do cidadao de ter uma solugdo do seu problema individual
com as instituicdes financeiras, em geral associado a relagdo de consumo entre
0 cidad&o e a institui¢do financeira e, portanto, fora da esfera de competéncia
desta Autarquia.

A anélise qualitativa das avaliacdes indica que as manifestacGes
relacionadas ao Pix, ao SVR e ao Registrato geraram avaliacGes satisfatorias,
decorrentes da qualidade dos esclarecimentos prestados pelo Departamento de
Competicéo e de Estrutura do Mercado Financeiro (Decem), sobretudo no que
se refere a informar as diversas a¢des voltadas a trazer mais segurancga ao Pix,
e pelo Departamento de Atendimento Institucional (Deati), no sentido de
prestar orientacOes relacionadas ao resgate dos valores a receber e ao acesso
ao Registrato.

De forma geral, todos os aspectos avaliados apresentaram evolugdo em
relacdo a 2022, sendo que cerca de 70% dos respondentes consideraram
satisfatorios o prazo e a compreensao das respostas oferecidas. O Unico item que
apresentou uma avaliacao pior foi “Facilidade de registro”, que, em funcéo de ndo
ter ocorrido alteragdes no procedimento de registro, sera objeto de avaliacao.

| Relatério da Ouvidoria 2023 | 12
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Grafico 7 — Avaliagdo da satisfagdo da Ouvidoria do BC — 2022 x 2023%°
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O sistema Fala.BR também disponibiliza uma pesquisa de satisfagdo em
sua plataforma, com perguntas relacionadas ao atendimento da demanda
(opgdes de resposta: “sim”, “ndo” e “parcialmente atendida”) e aos niveis de
compreensibilidade das respostas oferecidas e de satisfagdo geral. Entre 0s
cidaddos que registraram demandas em 2023, 498 responderam a pesquisa de
satisfacdo, mas apenas 51 haviam registrado assuntos de competéncia da
ouvidoria do BC, o que dificulta realizar inferéncias estatisticas sobre a
percepcdo da satisfacdo em relacdo ao atendimento prestado. De toda forma,
uma andlise qualitativa permite inferir que o principal motivo de insatisfacdo
também é a ndo solugdo de seu problema com a IF em questdes fora do escopo
de atuacdo do BC.

10 Considera as avaliagdes “Concordo” e “Concordo Totalmente”
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Grafico 8 — Perfil dos demandantes da Ouvidoria®?
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Aperfeicoamento de processos e servigos

As propostas de aperfeicoamento decorrentes de manifestagdes dos
cidaddos contribuem para que as areas técnicas do BC identifiquem
oportunidades de aprimoramento dos processos e, consequentemente, dos
servigos e produtos oferecidos a sociedade. Essas sugestfes sdo registradas
desde 2013 e tém seu encaminhamento continuamente acompanhado pela
Ouvidoria por meio do Sistema de Acompanhamento de Propostas de
Aperfeicoamento de Processos ou de Servigos do BC (S-PRO).

Entre 2013 e 2023, foram catalogadas 137 propostas de aperfeicoamento,
das quais 64,2% foram implementadas (88), o que denota a efetividade dessa
ferramenta como indutora do processo de inovagdo. Como exemplo de propostas
concluidas e implementadas em 2023, destacamos: i) inclusdo do campo Nome
Social nos cadastros e sistemas do BCB; ii) disponibilizacio do aplicativo do BC
Saude; e iii) reativacdo de pericia médica para aposentadoria especial de
servidores do BC. Dentre as sugestdes em avaliagdo pelas areas responsaveis,
destacamos: i) aperfeicoamento do atendimento aos credores de garantias nos
casos de decretacdo de regimes especiais, visando inclusive a reducéo do tempo
de pagamento; e ii) envio de notificacio do Registrato, aos cidadaos que optarem
pelo servico, em caso de inicio ou fim de relacionamento com o sistema
financeiro, a fim de possibilitar a identificacio tempestiva de eventuais fraudes.

11 0 estudo de perfil é realizado mediante o cruzamento do CPF do manifestante de ouvidoria com a base de dados da Relacéo Anual de
Informagdes Sociais (RAIS) do Ministério do Trabalho.
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Grafico 9 — Situacdo das propostas registradas no S-PRO — 2013-2023
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12 pagina na internet — sugestdes de atualizagio ou de novos contedidos no site do BC.

Estrutura e Administragdo do BC — em geral relacionadas a demandas de ouvidoria interna, sobre temas que afetam diretamente os
servidores da Autarquia (por exemplo: estacionamento, biblioteca, plano de salde etc.).

Normas — regulamentacdes sobre atividades das institui¢des financeiras no tocante ao relacionamento com seus clientes, como formas de
acesso a informagdes e documentos, formas de pagamento e cobranca.

Atendimento — sugestdes de melhoria das formas de atendimento do BC as demandas da sociedade, tais como maneiras de facilitar a
solicitacéo de servicos e documentos.
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Promocao da Transparéncia

O ouvidor é responsavel pelo monitoramento da LAI e do Plano de
Dados Abertos no ambito do BC, sendo a ampliacdo da transparéncia uma
preocupagdo permanente da Instituicdo®®. Em 2023, destacaram-se as
seguintes acdes em relacdo a essas frentes: i) realizacdo da Pesquisa de
Transparéncia 2023; ii) edicdo do Plano de Dados Abertos 2023-2025; e iii)
divulgacdo em formato aberto de 384 novos conjuntos de dados. Esses
destaques estdo detalhados nas secGes seguintes.

Pesquisa de Transparéncia do Banco Central
2023

Entre os meses de junho e julho de 2023 a Ouvidoria realizou a terceira
edicdo da Pesquisa de Transparéncia, com objetivos de avaliar a evolucdo da
percepcdo de transparéncia sob a Otica do usuario de dados e informagdes
disponibilizados pelo Banco Central e identificar o interesse pela divulgagdo de
novas informacoes e bases de dados, inclusive em formato aberto!“.

A Pesquisa de Transparéncia 2023, anénima, foi realizada em duas etapas,
com o publico em geral, por meio do site e das midias sociais do BC, e com 0s
cerca de 180 mil destinatarios do Relatério Focus (Pesquisa Focus), resultando
em 678 e 8.860 respostas, respectivamente. A consisténcia dos resultados
validou a estrutura e a metodologia utilizadas na edicdo anterior (2021),
consolidando a pesquisa como uma acao institucional perene.

Cabe considerar que a Pesquisa Focus continuou a apresentar uma
amostra bastante robusta, permitindo a obtengéo de resultados mais acurados e a
aplicagdo de filtros para analises mais especificas. Ademais, seus participantes
demonstraram conhecer melhor as atribuicbes do BC e consumir mais dados
brutos. Nesse sentido, optou-se por focar a analise da Pesquisa de Transparéncia
nos resultados obtidos com esse grupo, resumidos nos paragrafos seguintes.

Foram avaliados 19 temas (ou atividades) principais do BC, identificados
em sua cadeia de valor, que receberam notas de 1 a 10 para cada uma das trés
dimens6es de transparéncia — disponibilidade, facilidade de acesso e qualidade
das informagdes prestadas. Também foram disponibilizados campos abertos
para a livre manifestacéo dos participantes.

Em linhas gerais, todos os temas e dimensdes avaliados apresentaram
evolugdo em relagdo & pesquisa anterior (2021) e as mais de 6.000
manifestacGes nos campos abertos apontaram oportunidades de ampliagédo da
transparéncia institucional por meio de sugestdes de disponibilizagdo de novas
bases de dados e de informacdes no site e no Portal de Dados Abertos do BC.

A dimenséo “Facilidade de acesso” (média 8,60) apresentou a evolugéo
mais significativa (3,31%), possivelmente decorrente dos ajustes realizados no

13 politica de Transparéncia do BC foi instituida pela Resolugfo BCB n° 37, de 4 de novembro de 2020.

14 Atende 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 com a finalidade de inclusdo no Portal de Dados Abertos, procedimento também previsto na Politica de
Transparéncia Institucional do BCB (Resolugdo BCB n° 37/2020).
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site do BC as vésperas da pesquisa de 2021, que se refletiram inclusive em
comentarios sobre a dificuldade de acesso as informagdes a época da pesquisa.
“Qualidade” segue como a dimensdo mais bem avaliada com média de 8,91,
ao passo que “Disponibilidade” teve média de 8,59.

O tema de maior destaque foi “Dados e informes sobre politica
monetaria”, com média de 9,12, mas cabe ressaltar a significativa evolucdo
(3,64%) do tema “Relatorios e certiddes via Registrato”, refletindo o
reconhecimento pela sociedade da importancia do Sistema Registrato para o
acompanhamento de registros de relacionamentos entre cidadaos e instituicbes
financeiras, entre outros motivos, em decorréncia de preocupacdes com
fraudes e para a checagem do Sistema de Valores a Receber (SVR).

Tabela 2 — Notas recebidas na Pesquisa de Transparéncia — 2021 e 2023

Total (8340) Total (8860)
ltem Pesquisa Focus 2021 Pesquisa Focus 2023
it dade | ance | Media [DIANC] o | Sace | Media
1 |Atendimento ao publico em geral (Fale conosco) 8,17| 8,20 8,46 8,27 8,39 8,49 8,67| 8,52
2 |Relatérios e Registrato (SCR, CCS e de Op. de Cambio/Transf. Int.) 8,56 8,23 8,76 8,52 8,80 8,67 9,01 8,83
3 |Rankings do BC (de Reclamagdes e de Qualidade de Ouvidorias) 8,49 8,36 8,78 8,55 8,73 8,64 8,95 8,77
4 |Politica monetaria (inclusive relatério Focus) e de crédito 9,05 8,97 9,14} 9,05 9,10 9,07 9,20 9,12
5 |Politica cambial 8,68 8,53 8,89 8,70 8,79 8,79 9,05 8,88
6 |Administracdo das reservas internacionais 8,45 8,26 8,75 8,49 8,51 8,63 8,91 8,69
7 |Politica de estabilidade financeira 8,66 8,53 8,88 8,69 8,74 8,70 9,00 8,81
8 |Est. macroecondmicas (Notas p/ Imprensa, SGS, Tab. Especiais, Indeco) 8,63 8,38 8,94] 8,65 8,75 8,67| 9,04 8,82
9 |Assuntos regulatérios (inclui eficiéncia SFN, crédito rural e Busca Normas) 8,59 8,29 8,80 8,56 8,73 8,63 8,99 8,78
10 |Matéria de fiscalizagdo 8,34 8,29 8,67 8,44] 8,40 8,48 8,77 8,55
11 |Processos autorizativos a cargo do Banco Central 8,48 8,30 8,79 8,52 8,45 8,60 8,70/ 8,58
12 |Matérias de liquidagdo e de saneamento a cargo do BC 8,35 8,16 8,58 8,36 8,42 8,36 8,91 8,56
13 [Sistema de Pagamentos Brasileiro (SPB) e sua infraestrutura 8,68 8,41 8,91 8,67 8,61 8,56 8,91 8,69
14 |Meio circulante (moedas e cédulas) 8,70 8,50 8,93 8,71 8,76 8,74 9,06 8,85
15 [Assuntos de educagdo financeira, inclusive sobre o Museu de Valores 8,54 8,51/ 8,82 8,62 8,69 8,70 8,98 8,79
16 |Organizagdo institucional e processos decisérios do BC 8,45 8,20 8,72 8,46 8,41 8,43 8,71" 8,52
17 |[Planejamento estratégico institucional 8,12 7,96 8,47 8,18 8,39 8,51 8,81 8,57
18 |Prestagdo de contas das atividades do Banco Central 8,21 8,09 8,54} 8,28 8,25 8,38 8,73 8,45
19 |Relacionamento internacional 8,21 8,07 8,53 8,27 8,29 8,41 8,81 8,50
20 |Outros 8,86 8,66 9,09 8,87 8,97 8,97, 9,09 9,01}
Média do quesito avaliado (exclui o item "20-Outros") 8,49 8,33 8,76 8,82 8,59 8,60 8,91 8,96
Média do quesito avaliado (inclui o item "20-Outros") 8,51 8,34 8,77 8,61 8,62 8,92

1- Notas que sofreram redugdo entre 2021 e 2023

No tocante & forma de acesso as informagdes produzidas pelo BC, ha
indicios de migracdo do uso do site institucional para as midias sociais, além
da crescente tendéncia de utilizacdo do Portal de Dados Abertos, que se
consolidou como segunda principal fonte de informagdo para o publico
participante da pesquisa.

A Pesquisa também identificou sugestdes de uso de uma comunicagao
mais dirigida, a exemplo do envio de newsletters, que facilite 0 acesso a dados
e que contenha informacgdes mais resumidas e didaticas para o consumo do
publico em geral e ndo apenas de especialistas do mercado financeiro.

Em sequéncia a pesquisa, dando continuidade ao processo de ampliacao
da transparéncia, ainda em 2023 a Ouvidoria realizou 17 reunides com
unidades do BC curadoras das bases de dados e responsaveis pela gestdo de
informacBes citadas na Pesquisa, tanto para mapear a possibilidades de
disponibilizacdo ou de ampliagdo de granularidade das informagdes sob a sua
responsabilidade, como para avaliar sugestées de aprimoramentos em termos
de novas ferramentas de analise e formas de comunicacao.

Em conclusdo, a pesquisa evidenciou continuidade do avango na
percepcdo de transparéncia da sociedade em relagdo ao BC. A ampliacdo da
transparéncia contribui para reduzir a assimetria de informagao e estimular a
convergéncia das politicas do BC em funcéo da melhor compreenséo de suas
atribuigdes e de seus objetivos regulatorios.
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Pesquisa de Transparéncia - Conselho de
Usuarios™

Em 2023, buscando estreitar o relacionamento com seu Conselho de
Usuarios e aprimorar os servicos disponibilizados a sociedade, a Ouvidoria do
BC realizou sua enquete anual para mapear as possibilidades de ampliacéo da
transparéncia institucional, de forma complementar a outras iniciativas, como
a Pesquisa de Transparéncia 2023.

A enqguete, aplicada entre julho e agosto de 2023, foi disponibilizada aos
176 membros que & época compunham o Conselho de Usuéarios do Banco
Central, registrados na plataforma da Controladoria-Geral da Unido. O foco
da enquete foi a divulgacdo de dados pelos meios de comunicacéo utilizados
pelo BC, visando a obter mais insumos para aprimorar a qualidade e ampliar a
publicacdo de informac®es e de dados. A taxa de resposta foi de 39%, bem
mais expressiva que os 12% registrados em 2022, e a média das notas
atribuidas ao grau de transparéncia do BC foi 6,9, idéntica a do ano anterior.

Destacaram-se, nos comentarios finais (pergunta aberta), sugestdes a
respeito de tornar o site mais amigavel e facil de navegar, da utilizagdo de
linguagem mais simples e direta e da elaboragéo de relatorios mais resumidos e
de facil entendimento pelo publico em geral.

Atendimento a Lei de Acesso a Informacao

Em 2023, apesar da queda de 15,9% do numero de pedidos com base na
LAI em relacdo a 2022, o volume se manteve acima do observado em 2021
(1.148), novamente impactado pelas manifestacdes relacionadas ao SVR, que
foi relancado em marco. Por sua vez, a totalidade de 6rgdos do Governo
Federal caminhou em sentido oposto, com aumento de 19,1% do volume desse
tipo de manifestacao®®.

Tabela 3 - Solicitagbes de informagdes ao amparo da LAI

Itens analisados 2022 2023
Total de solicitagoes recebidas 3.248 2.733
Média mensal de pedidos recebidos 270,7 227,8
Prazo médio de resposta do BC (dias) 7,21 4,79
Prorrogacao de prazo de resposta 113 93
Negativas de acesso 79 207

Interposi¢ao de recursos
Ao superior hierdrquico (12 instancia) 102 101

Ao presidente do BC (22 instancia) 28 28

15 0 Conselho de Usuérios de Servigos Publicos, disponibilizado por meio de plataforma virtual mantida pela CGU, é uma ferramenta que ajuda
a avaliar os servigos e expor sugestdes e ideias diretamente as ouvidorias e aos gestores de servicos publicos. Qualquer cidaddo pode ser
conselheiro, basta voluntariar-se por meio da Plataforma virtual do Conselho de Usuérios de Servigos Publicos.

16 Todos os 6rgaos do governo Federal receberam131.524 demandas LAl em 2023, aumento de 19,1% em relacéo a 2022 (110.402).
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A CGU (32 instancia) 11 10
A CMRI (42 instancia) 1 3

Recursos de 12 instancia respondidos

Deferidos 26 41
Parcialmente deferidos 5 4
Indeferidos 67 69
Ndo conhecidos 39 26

Grafico 11 — Perfil do demandante ao amparo da LAI
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O BC segue apresentando indicadores que demonstram exceléncia no
tratamento dessas manifestagdes. Conforme levantamento realizado por meio do
Informe LAI 2023, que compara os vinte érgdos mais demandados, o BC é: o
(i) segundo colocado no quesito menor prazo médio de resposta (4,8 dias, ante
12,7 dias do Governo Federal); (ii) o terceiro 6rgdo em que menos se registra
interposicdo de recursos (3,7% dos pedidos, ante 8,3% do Governo Federal); e
(iii) a terceira entidade que menos solicita prorrogagdo de prazo para resposta
(3,4% dos pedidos, ante 13% do Governo Federal).

Ainda em relacdo aos pedidos de informacao ao amparo da LA, cerca de
35% das demandas em que o BC concede acesso aos dados solicitados sdo
respondidas com direcionamento para o local onde a informagao se encontra no
site institucional ou no Portal de Dados Abertos, o que reforga a importancia de
se manter a dindmica de ampliacdo e renovacdo da transparéncia ativa,
contribuindo para a redugéo de pedidos e prazo de resposta.

Tabela 4 — Informagoes classificadas e desclassificadas

Informagoes
Grau de sigilo Classificadas Desclassificadas Total
Reservadas 61 376 437
Secretas 122 246 368
Ultrassecretas 0 39 39
Total 183 661 844

Data base: 31/12/2023
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Monitoramento do Plano de Dados Abertos do
Banco Central (PDA/BC)

Em maio de 2023 foi editado o Plano de Dados Abertos do Banco Central
do Brasil (PDA/BC) para o0 biénio 2023-2025, elaborado em conformidade
com os termos e condicGes estabelecidos no Decreto n° 8.777, de 11 de maio
de 2016, que instituiu a Politica de Dados Abertos do Poder Executivo Federal.

O PDA/BC tem por objetivo promover, com eficiéncia e qualidade, a
disponibilizacdo de dados na internet sobre 0s quais nao recaia restri¢cdo de
acesso, em formato aberto e processavel por maquina, de modo a facilitar a sua
utilizacdo, o compartilhamento e o desenvolvimento tecnolégico.

O PDA/BC inclui o planejamento e o cronograma das agdes a serem
desenvolvidas para a publicacdo de dados, os canais de comunicacdo pelos
quais sera promovida a interagdo com a sociedade e a divulgagao dos conjuntos
de dados, os padrdes para a sua adequada catalogagéo e a definicéo, tanto das
datas de publicagdo quanto dos critérios de priorizagdo utilizados para a
definicdo dos conjuntos de dados a serem disponibilizados.

Como parte do esfor¢co de ampliagdo de transparéncia, em 2023 o BC
disponibilizou 384 novos conjuntos de dados em formato aberto!’ no Portal de
Dados Abertos, boa parte mapeada nas pesquisas de transparéncia realizadas e,
posteriormente, incluida no cronograma do PDA/BC, mediante prévio
entendimento com as areas curadoras.

Grafico 12 — Evolugdo de bases no Portal de Dados Abertos
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Dentre os novos conjuntos de dados disponibilizados no Portal de Dados

Abertos do BC, destacam-se os relacionados ao Balango de Pagamentos, ao
indice de Atividade Econdmica regional (IBCR), ao Pix e & Renda Nacional

17 0 BC segue como o maior provedor de conjuntos de dados do Portal Brasileiro de Dados Abertos, com 25,7% do total disponibilizado.
Em 31 de janeiro de 2023, o Portal Brasileiro de Dados Abertos disponibilizava 14.139 conjuntos de dados.
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Disponivel Bruta das Familias.

A busca por informagdes no Portal de Dados Abertos do BC seguiu a
tendéncia crescente desde o seu langamento, tendo registrado aumento de 9,1%
na quantidade de visualizacGes'®, apuradas por meio da ferramenta Google
Analytics. No entanto, as estatisticas das quantidades de sessdes e de usuarios
apresentaram reducéo de 16,7% e 27%, respectivamente, o que vem sendo objeto
de avaliagdo. 1°

Grafico 13 — Acessos ao Portal de Dados Abertos do BC
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Cabe destacar que a ferramenta Google Analytics sofreu mudancas
metodoldgicas no més de maio, 0 que possivelmente impactou ou alterou a forma
de captacdo das estatisticas. A forte variagdo negativa observada entre as
estatisticas apuradas nos dois semestres de 2023 indica essa possibilidade.

Tabela 4 — Acessos ao Portal de Dados Abertos do BC — 12 e 22 semestres/2023

1° semestre/2023 | 2° semestre/2023 Variagao
Visualizagdes 953.117 574.270 -39,7%
Sessdes 431.938 202.302 -53,2%
Usuérios 369.208 134.615 -63,5%

18 As visualizages ao Portal de Dados Abertos s&o coletadas por meio da ferramenta Google Analytics. No entanto, considerando-se que o
Portal ¢ um “catdlogo”, os posteriores acessos diretos aos servigos de dados ndo sdo computados, o que pode subnotificar o nimero de
visualizagoes.

19 A definicfio dos termos esta disponivel no Glossério (pag. 21).
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Institucional

Grafico 14 — Acessos ao Portal de Dados Abertos — por estado
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Desde 2023, a Ouvidoria tem atuado para atender a algumas
desconformidades na publicacdo de itens obrigatérios em transparéncia ativa,
na &rea de Acesso a Informac&o, boa parte referente a nomenclatura e corregdo
de links. Os ajustes estdo em andamento.

Ainda com referéncia a transparéncia ativa, foram realizadas tratativas
com a Secretaria de Integridade Publica da CGU para a definicdo de
cronograma para integracdo do sistema de agenda publica de autoridades do
BC ao sistema e-Agendas, com previsdo de conclusdo até o final de 2024.

Uma pratica comum entre ouvidorias para buscar maior eficiéncia do
servico publico € o intercambio de experiéncias com outras unidades setoriais,
principalmente no &mbito federal. Em 2023, o Banco Central realizou reunies
com as ouvidorias da Autoridade Nacional de Protecdo de Dados e do
Departamento de Policia Federal, com o qual o BC esta colaborando na
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disponibiliza¢do do codigo fonte do seu sistema de tratamento de demandas de
ouvidoria.

Relacionamento da Ouvidoria

Com a finalidade de aprimorar contatos institucionais e estabelecer
intercAmbio de informagdes, a Ouvidoria participou de encontros internos e
externos sobre atividades relacionadas a ouvidoria, ao monitoramento da LAI,
a transparéncia, ao plano de integridade, ao plano de dados abertos e ao
relacionamento com o cidadéo.

Dentre esses eventos, destacaram-se as participagcdes nas reunides do
Comité Internacional de Ouvidorias e Ombudsman da Abrarec, em seminarios
promovidos pela OGU e em reunifes de benchmark com outras ouvidorias
publicas. Além dessas interacdes, o Banco Central foi representado pelo
Ouvidor na Comissdo Avaliadora do Prémio Ouvidorias Brasil 2023 e na
Conferéncia Anual da International Ombudsman Association (IOA), e pelo
Ouvidor-Adjunto em Seminario Internacional sobre Governanga e
Transparéncia organizado pelo CEMLA/Banco de Espafia e Banco de Chile.

Cabe destacar, ainda, que o Ouvidor é membro efetivo do Comité de
Integridade do BC e participa como convidado do Comité de Governanca da
Informag&o por ser a autoridade responsavel pelo monitoramento da LAI e do
Plano de Dados Abertos no &mbito do BC.

Ouvidoria em 2024

Em linha com o objetivo estratégico de “Melhorar a transparéncia, a
qualidade e o fluxo das informagdes de mercado € do Banco Central”, em 2024 a
Ouvidoria trabalhara na ampliacdo da transparéncia a partir dos subsidios
coletados na Pesquisas de Transparéncia e na enquete com o Conselho de
Usuarios realizadas em 2023. Terdo andamento ainda o ajuste da area de Acesso
a Informacao do site e 0 processo de revisdo de manuais e procedimentos internos
relacionados ao tratamento de manifestacfes e de monitoramento da LAI.
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Glossario

1. Tipos de ManifestagOes:

1.1
1.2.
1.3.
1.4.

Reclamacdo — Manifestacdo de insatisfacdo com o servico prestado.
Sugestdo — Ideia ou proposta de melhoria dos servicos publicos.
Elogio — Manifestacdo de satisfacdo com o atendimento recebido.
Denuncia — Ato ou ilicito praticado contra a administracdo publica,
inclusive por servidores.

2. Tipos de Assuntos:

2.1.

2.2.

2.3.

2.4,

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.
2.11.

2.12.

2.13.

Arranjos e institui¢des de pagamento — ManifestacGes sobre regras
e procedimentos que disciplinam a infraestrutura do mercado de
pagamentos, como as fintechs e o Pix.

Atendimento — ManifestacOes relacionadas ao atendimento prestado
pelo BC.

Atuacdo do BC — Manifestacdo sobre atuacdo do BC, em questdes
decorrentes do relacionamento entre clientes e instituicdes
financeiras (reclamages contra instituigdes financeiras tratadas pelo
Deati).

Dados Abertos — ManifestacGes relativas a Politica, ao Plano ou ao
Portal de Dados Abertos do BC.

Estrutura e administracdo do BC — Manifestagdes sobre espacos
fisicos, plano de salde e decisdes administrativas da Autarquia em
assuntos de pessoal.

Educacdo e Inclusdo Financeira — ManifestacOes referentes aos
recursos disponibilizados para promogdo da cidadania financeira
(como palestras, publicacBes, séries, videos e calculadora do
cidaddo), projetos voltados ao tema e a¢Oes educacionais do Museu
de Valores.

Fiscalizacdo — Manifestaches sobre assuntos de supervisdo
prudencial ou de conduta.

Meio Circulante — Manifestac6es relacionadas a assuntos de moedas,
cedulas, inclusive as comemorativas, falta de troco, entre outras.
Normas — Manifestacfes sobre regras emitidas pelo BC a respeito
de produtos e atividades das instituicbes financeiras, cobrindo
politica cambial, taxas e tarifas bancarias, entre outras.

Pagina na Internet — Manifestacdes sobre a pagina do BC na internet.
Registro inapropriado — Demandas fora do escopo de atuacdo da
Ouvidoria do BC ou que ndo apresentam elementos suficientes para
0 seu tratamento.

Sistemas — Registros relacionados ao acesso e uso dos servicos
digitais oferecidos pelo BC a sociedade.

Solicitacdo de Informagdo e Reclamacgdes contra Instituicdes
Financeiras — Pedidos de informacao/orientacdo sobre o Sistema
Financeiro Nacional ou reclamagdes contra instituicfes financeiras.
Esses assuntos sdo de competéncia do Departamento de
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2.14.

Atendimento ao Cidad&o (Deati), para o qual as manifestacdes sdo
transferidas para tratamento.

Solicitactes e ofertas de servicos e produtos — Manifestagcdes nédo
relacionadas ao escopo de atuagéo de ouvidorias, como aquisic¢éo ou
contratacao de servigos que devem ser precedidos de licitacao.

Portal de Dados Abertos (definicdes do Google Analytics):

3.1

3.2.

3.3.

Visualizacbes — NUmero total de paginas visualizadas. S&o
contabilizadas as visualizagdes repetidas de uma Unica pagina.
Sessdes — Numero total de sessdes no intervalo de datas. Uma sesséo
é 0 periodo em que um utilizador interage ativamente com 0 seu
website, aplicacdo etc. Todos os dados de utilizagdo (visualizacbes
de tela, eventos, comércio eletrbnico etc.) sdo associados a uma
Sessao.

Usuarios — Utilizadores que iniciaram pelo menos uma sessao
durante o intervalo de datas.
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