l. O sistema RDR

O Sistema de Registro de Demandas do Cidaddo (RDR) é um aplicativo destinado ao registro e ao
encaminhamento de dendncias e de reclamac¢des apresentadas ao Banco Central do Brasil (BCB) por clientes
contra instituicdes financeiras, instituicbes de pagamento, administradoras de consércio e demais
instituicOes autorizadas a funcionar pelo BCB. O sistema ainda permite que as instituicdes financeiras
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informem ao BCB o tratamento dado as demandas que receberam.

Este manual apresenta as principais funcionalidades do sistema, com o objetivo de sanar duvidas e orientar

uma resposta adequada por parte da instituicao.

II. Como acessar o RDR-IF

O acesso das entidades supervisionadas ao RDR esta disponivel no site do BCB, por meio do menu “Servigos”,

na aba “Instituicdao supervisionada”.
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Ao clicar em “Veja todos os servigos do BC” serd apresentada uma tela com diversas opgdes associadas a
esse perfil. Nas opgOes que serao listadas, selecione “Todos os servigos” para abrir a tela inteira. O link para

o RDR esta localizado na parte inferior da pagina.
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Ao clicar em Sistema de Registro de Demandas do Cidad3do serd aberta uma pagina com as informagdes sobre
o sistema e sobre o WebService, uma solucdo de integracdo para as instituicdes interessadas. Sera exibida
também uma coluna, a direita, com algumas perguntas e respostas. Sugerimos a leitura!

Para fazer o login no ambiente de produgdo, o usuario deve clicar no botdo “Acesso ao RDR/Siscap Web
Services” e, em seguida, em “Acesso ao RDR/Siscap Web”, conforme prints abaixo.
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Ambiente de PRODUCAQ

Para obter as credenciais de acesso, o usudrio deve procurar o master da sua instituicdo e solicitar o seu
credenciamento na transagdo SSCP001 (Consulta demandas da institui¢do) ou SSCP002 (Consulta demandas
do conglomerado).

Caso a instituicdo ndo possua um usudrio mdster, deve observar as orientagdes contidas em
https://www.bcb.gov.br/acessoinformacao/sisbacen, perfil “Usuario Institucional”.

Na tela inicial do sistema, estdo algumas informacgdes, entre as quais destacam-se:

e Geréncia Técnica: responsavel pelo acompanhamento de demandas da instituicdo ou do
conglomerado, juntamente com telefones e e-mail para contato.

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

O exemplo abaixo mostra a tela do sistema para as instituicdes que sdo acompanhadas pela Geréncia Técnica
de Porto Alegre:
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[RORFWO(

Sistema de Registro de Demandas do Cidadao - SISCAP/RDR
Informagdes a respeito do tratamento das demandas registradas em face desta instituigdo:
Departamento de Atendimento Institucional - DEATT
Geréncia Técnica de Atendimento ao Cidaddo em Porto Alegre
Telefone: (51)3215-7193 (Vilmar) ou 3215-7186 (Ana Paula)

E-mail: gtpal.deati@bcb.gov.br

Suporte Tenico: (61) 3414-2156 «

No menu do sistema, as trés abas iniciais proporcionam o acesso as principais areas do sistema:

e Instituicdo financeira (opc¢do para usuarios autorizados na transagdao SSCP001): permite visualizar e
responder exclusivamente demandas da instituicdo que estiver autenticada no sistema.

e Conglomerado (opg¢do para usudrios autorizados na transagdo SSCP002): permite visualizar e
responder ndo apenas as demandas da instituicdo autenticada, mas também as das demais
instituicdes do conglomerado ao qual pertence.

e Cadastrar e-mails: permite que a instituicdo cadastre os e-mails que receberdo as notificacdes do
sistema.

Ill. Como consultar as demandas

O usuario deve selecionar uma das opgGes de consulta disponiveis nos itens do menu “Instituicdo
financeira” ou “Conglomerado”.
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Como exemplo, a opcdo “Consultar demandas pendentes de resposta” fard com que, por padrdo, a pesquisa
busque todas as demandas pendentes de resposta:
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A tela apresentada disponibiliza a escolha do periodo e da “Situa¢do” para fazer uma nova pesquisa. Apds
definir os parametros da pesquisa, acione o botdo “Submeter”.

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

IV. Como responder uma demanda

O usuario deve clicar sobre o seu numero, conforme mostrado na tela abaixo:
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Resultado

Tip da pescuisa

O] 60.746.948/0001-12
Nome BANCO BRADESCO S.A.

Ha 15/03/2025 03:00 Bioyams Benderte: [F/4C
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Ao clicar sobre o numero da demanda, serd acessada a pdagina com as informag¢Ges do registro, onde é
possivel preencher o campo “Resposta” e incluir até trés anexos. O campo resposta deve ser preenchido
obrigatoriamente e deve conter a resposta a Geréncia Técnica, incluindo informacgdes que facilitem a
avaliacdo pela equipe responsavel pelo monitoramento das demandas O tamanho maximo de cada arquivo
anexado é de 10 MB (dez megabytes). Pelo menos um anexo deve ser incluido obrigatoriamente com a copia
da resposta destinada ao cidaddo (demandante).

Para seguir com o processo, tecle no botdo “Escolher Arquivo” para anexar e, se destinado ao cidadao,
marque a caixa de selecdao correspondente, conforme indicado no print abaixo. Pressione o botdo
“Submeter” para enviar a resposta.



O envio de uma segunda resposta sera admitido, eventualmente, nos casos em que houver recurso contra a
decisdo de mérito proferida pela Geréncia Técnica.

A anexacdo da copia da resposta destinada ao cidadao é obrigatdria apenas na primeira submissao de
resposta ao BC.

Detalhar demanda para Instituico Financeira

2023019779
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Quadro-resumo sobre o nome, tipos e tamanho de arquivos aceitos no anexo

Caracteres invalidos no nome do arguivo
? / : * " < > |

Extensoes de arquivo permitidas
bmp | gif | mp3 | odt | png | pptx | tiff xls
csv | jpeg | odp | opd | pps rif txt | xlsx

doc | jpg | ods | pdf | ppt | tif | wav | zip
docx | mda

| Tamanho maximo por arquivo: 10 MB

V. Como solicitar prorrogagao de prazo

A prorrogacdo de prazo deve ser solicitada antes do vencimento do registro, ndo sendo possivel realiza-la
apos o prazo expirado. O usudrio deve consultar as demandas pendentes de resposta, selecionar a demanda
desejada e, na tela de detalhes da demanda, teclar sobre o link “Solicitar prorrogacdo de prazo”. Em seguida,

informar o prazo sugerido e a justificativa para a solicitacdo de prorrogacado de prazo, conforme apresentado
abaixo:
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Solicitar prorrogagao de prazo

Prazo atual 15/01/2025
Nomero da Demanda 2025000209

Prazo sugerido E

Justificativa

- an i
o hnews T esinadoaroctadir | cr |
Escoler Aruivo | Nenhum arguivo escolhido

Escoher Amuivo | Nenhum arguivo escolhido

Escoher Amyivo | Nenhum arguivo escolhido

Voltar

A solicitacdo deve conter, obrigatoriamente, como anexo o arquivo com a copia da comunicacdo
encaminhada ao cidaddo (demandante), dando-lhe ciéncia sobre o pedido de prorrogacdo de prazo. Apds

informar o prazo sugerido, a justificativa, e anexar os arquivos correspondentes, o usudrio deve pressionar o
botdo “Solicitar” para concluir o processo.

Com a solicitacdo de prorrogacdo de prazo, a situacdo da demanda passa para “Pendente: IF/AC Solicitacdo

de prazo”. Ao final da andlise do pedido pelo BCB, a situa¢do da demanda passa a ser “Pendente: IF/AC
Solicitacdo de prazo aceita”.

VI. Outras consultas

Também estdo disponiveis, nas abas “Instituicdo financeira” e “Conglomerado”, as seguintes consultas:
— Consultar demandas encerradas;

— Consultar ultimas demandas ranqueadas;
— Consultar demandas;
— Consultar demanda pelo numero.
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Para isso, o usudrio deve selecionar a opg¢do correspondente, informar os parametros de consulta e
pressionar o botdo “Submeter”.

VIl. Como cadastrar e-mails

Para atualizar os e-mails de contato da institui¢ao ou das instituicdes do conglomerado, deve ser selecionada
no menu a aba “Cadastrar e-mails”. Ao selecionar essa op¢do, sera 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 usudrio deve selecionar a opgao “Enviar notificagdes”.
Para cadastrar mais de um e-mail em cada op¢do, o usuario deve informar os enderecos de e-mail separados

por ponto e virgula. Ao final, deve ser pressionado o botdo “Alterar”.
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Atualizar dados a Instituigao fnanceira [RDRFW0004]
Atualizar dados da Institui¢do financeira
Atualizar dados cadastrais
CNPJ - NOME INSTITUIGAO FINANCEIRA
E-mail geral: Enviar notificades [ v]
E-mail para alerta de demandas vencidas: Enviar notificagies  [¥]
E-mail para alerta de demandas a vencer: Envior nobficacdes  [v]
CNPJ - NOME INSTITUIGAO FINANCEIRA
E-mall geral: Enviar notificagies [ v]
E-mail para alerta de demandas vencidas: Envier notificacses  []
E-mail para alerta de demandas a vencer: Envier notificaces  [v]
CNPJ - NOME INSTITUICAO FINANCEIRA
E-mail geral: Envier notficaces  [v]
E-mail para alerta de demandas vencidas: Enviar notificacdes  [v]
E-mail para alerta de demandas a vencer: Enviar notificagies | v
CNPJ - NOMEINSTITUIGAO FINANCEIRA
E-mail geral: Enviar notficacdes  [v)
E-mail para alerta de demandas vencidas: Enviar notificacies | v]
E-mail para alerta de demandas a vencer: Envier notificsgdes  [v]

Para informacdes sobre o mérito da demanda, envie e-mail para a Geréncia
acompanhamento da sua instituicdo.
Duvidas sobre o Sistema RDR? Envie e-mail para rdr@bcb.gov.br.

Técnica responsavel pelo
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