
 

 

SISTEMA DE REGISTRO DE DEMANDAS DO CIDADÃO – RDR 
 

Orientações Básicas 
 

I. O sistema RDR  

O Sistema de Registro de Demandas do Cidadão (RDR) é um aplicativo destinado ao registro e ao 
encaminhamento de denúncias e de reclamações apresentadas ao Banco Central do Brasil (BCB) por clientes 
contra instituições financeiras, instituições de pagamento, administradoras de consórcio e demais 
instituições autorizadas a funcionar pelo BCB. O sistema ainda permite que as instituições financeiras 
informem ao BCB o tratamento dado às demandas que receberam. 
 
Este manual apresenta as principais funcionalidades do sistema, com o objetivo de sanar dúvidas e orientar 
uma resposta adequada por parte da instituição. 

 

II. Como acessar o RDR-IF 

O acesso das entidades supervisionadas ao RDR está disponível no site do BCB, por meio do menu “Serviços”, 
na aba “Instituição supervisionada”. 

 

  
 

Ao clicar em “Veja todos os serviços do BC” será apresentada uma tela com diversas opções associadas a 
esse perfil. Nas opções que serão listadas, selecione “Todos os serviços” para abrir a tela inteira. O link para 
o RDR está localizado na parte inferior da página. 

 



 

 

 
 
 

 
 

Ao clicar em Sistema de Registro de Demandas do Cidadão será aberta uma página com as informações sobre 
o sistema e sobre o WebService, uma solução de integração para as instituições interessadas. Será exibida 
também uma coluna, à direita, com algumas perguntas e respostas. Sugerimos a leitura! 
Para fazer o login no ambiente de produção, o usuário deve clicar no botão “Acesso ao RDR/Siscap Web 
Services” e, em seguida, em “Acesso ao RDR/Siscap Web”, conforme prints abaixo. 

 

https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/sistemaregistrodemandacidadao


 

 

 
 

 

 

Para obter as credenciais de acesso, o usuário deve procurar o máster da sua instituição e solicitar o seu 
credenciamento na transação SSCP001 (Consulta demandas da instituição) ou SSCP002 (Consulta demandas 
do conglomerado). 
Caso a instituição não possua um usuário máster, deve observar as orientações contidas em 
https://www.bcb.gov.br/acessoinformacao/sisbacen, perfil “Usuário Institucional”.  

  
Na tela inicial do sistema, estão algumas informações, entre as quais destacam-se:  

• Gerência Técnica: responsável pelo acompanhamento de demandas da instituição ou do   
conglomerado, juntamente com telefones e e-mail para contato.  

• Suporte técnico: para o sistema (mesa de auxílio do Sisbacen e Equipe RDR). 
 

O exemplo abaixo mostra a tela do sistema para as instituições que são acompanhadas pela Gerência Técnica 
de Porto Alegre: 

 

https://www.bcb.gov.br/acessoinformacao/sisbacen


 

 

 
 

No menu do sistema, as três abas iniciais proporcionam o acesso às principais áreas do sistema:  

 

• Instituição financeira (opção para usuários autorizados na transação SSCP001): permite visualizar e 
responder exclusivamente demandas da instituição que estiver autenticada no sistema.  

• Conglomerado (opção para usuários autorizados na transação SSCP002): permite visualizar e 
responder não apenas as demandas da instituição autenticada, mas também as das demais 
instituições do conglomerado ao qual pertence.  

• Cadastrar e-mails: permite que a instituição cadastre os e-mails que receberão as notificações do 
sistema. 
 

III. Como consultar as demandas  

O usuário deve selecionar uma das opções de consulta disponíveis nos itens do menu “Instituição 
financeira” ou “Conglomerado”. 

 

 
 

Como exemplo, a opção “Consultar demandas pendentes de resposta” fará com que, por padrão, a pesquisa 
busque todas as demandas pendentes de resposta: 
 



 

 

 
 
A tela apresentada disponibiliza a escolha do período e da “Situação” para fazer uma nova pesquisa. Após 
definir os parâmetros da pesquisa, acione o botão “Submeter”. 
 

Ressaltamos que a análise realizada pelo BCB ocorre por amostragem, motivo pelo qual nem todos os 
registros são necessariamente encerrados. 

 

IV. Como responder uma demanda  

O usuário deve clicar sobre o seu número, conforme mostrado na tela abaixo: 
 

 
 

Ao clicar sobre o número da demanda, será acessada a página com as informações do registro, onde é 
possível preencher o campo “Resposta” e incluir até três anexos. O campo resposta deve ser preenchido 
obrigatoriamente e deve conter a resposta à Gerência Técnica, incluindo informações que facilitem a 
avaliação pela equipe responsável pelo monitoramento das demandas O tamanho máximo de cada arquivo 
anexado é de 10 MB (dez megabytes). Pelo menos um anexo deve ser incluído obrigatoriamente com a cópia 
da resposta destinada ao cidadão (demandante). 
 
 
 
Para seguir com o processo, tecle no botão “Escolher Arquivo” para anexar e, se destinado ao cidadão, 
marque a caixa de seleção correspondente, conforme indicado no print abaixo. Pressione o botão 
“Submeter” para enviar a resposta. 



 

 

 
O envio de uma segunda resposta será admitido, eventualmente, nos casos em que houver recurso contra a 
decisão de mérito proferida pela Gerência Técnica. 
 

A anexação da cópia da resposta destinada ao cidadão é obrigatória apenas na primeira submissão de 
resposta ao BC. 

 

 
 

Quadro-resumo sobre o nome, tipos e tamanho de arquivos aceitos no anexo 

 
 

V. Como solicitar prorrogação de prazo  

A prorrogação de prazo deve ser solicitada antes do vencimento do registro, não sendo possível realizá-la 
após o prazo expirado. O usuário deve consultar as demandas pendentes de resposta, selecionar a demanda 
desejada e, na tela de detalhes da demanda, teclar sobre o link “Solicitar prorrogação de prazo”. Em seguida, 
informar o prazo sugerido e a justificativa para a solicitação de prorrogação de prazo, conforme apresentado 
abaixo: 
 



 

 

 
 

 
A solicitação deve conter, obrigatoriamente, como anexo o arquivo com a cópia da comunicação 
encaminhada ao cidadão (demandante), dando-lhe ciência sobre o pedido de prorrogação de prazo. Após 
informar o prazo sugerido, a justificativa, e anexar os arquivos correspondentes, o usuário deve pressionar o 
botão “Solicitar” para concluir o processo.  
 
Com a solicitação de prorrogação de prazo, a situação da demanda passa para “Pendente: IF/AC Solicitação 
de prazo”. Ao final da análise do pedido pelo BCB, a situação da demanda passa a ser “Pendente: IF/AC 
Solicitação de prazo aceita”. 
 

VI. Outras consultas  

Também estão disponíveis, nas abas “Instituição financeira” e “Conglomerado”, as seguintes consultas:  

− Consultar demandas encerradas; 

− Consultar últimas demandas ranqueadas; 

− Consultar demandas; 

− Consultar demanda pelo número. 
 

 
 
Para isso, o usuário deve selecionar a opção correspondente, informar os parâmetros de consulta e 
pressionar o botão “Submeter”.  
 

VII. Como cadastrar e-mails  

Para atualizar os e-mails de contato da instituição ou das instituições do conglomerado, deve ser selecionada 
no menu a aba “Cadastrar e-mails”. Ao selecionar essa opção, será apresentada a tela abaixo, onde podem 
ser informados o e-mail geral (para alerta de nova demanda encaminhada), o e-mail para alerta de demandas 
vencidas e o e-mail para alerta de demandas a vencer.  



 

 

Para receber os alertas por e-mail, o usuário deve selecionar a opção “Enviar notificações”.  
Para cadastrar mais de um e-mail em cada opção, o usuário deve informar os endereços de e-mail separados 
por ponto e vírgula. Ao final, deve ser pressionado o botão “Alterar”.  
 

 
 

Para informações sobre o mérito da demanda, envie e-mail para a Gerência Técnica responsável pelo 
acompanhamento da sua instituição. 
Dúvidas sobre o Sistema RDR? Envie e-mail para rdr@bcb.gov.br. 

mailto:rdr@bcb.gov.br

