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Ranking de Reclamacgdes

Nota técnica
1. Objetivo
Essa Nota Técnica apresenta a metodologia utilizada na elabora¢do do Ranking de Reclamacgdes.
2. Consideracdes iniciais

As reclamagbes recebidas pelo Banco Central (BC) sdo disponibilizadas as Entidades
Supervisionadas (ES) para que encaminhem resposta diretamente aos seus clientes ou usudrios
de produtos e servicos, no prazode até 10 dias Uteis (Resolugdo BCB n° 222, de 30 de margode
2022).

Com base na resposta oferecida pela instituicdo reclamada, o BC procura, a partir de analise
amostral, verificar a existéncia de indicios de descumprimento de dispositivos legais e
regulamentares que estejam sob sua competéncia de supervisdo. O monitoramento das
reclamacdes recebidas subsidia as a¢des de supervisdo junto as ES, a revisdo de normas e a
formulac¢do de politicas voltadas para educacdo financeira da populacdo.

Além disso, as reclamacdes analisadas sao estatisticamente consolidadase publicadas na forma
do Ranking de Reclamacdesreferente ao periodo em que foram concluidas.

Vale frisar que o BC ndo atua como mediador na solucdo de problemas entre as instituicdes
financeirase os seus clientes e usuarios de produtos e servicos. Essa mediacdo deve ser buscada
nas ouvidorias das proprias instituicées (Resolucdo CMN n° 4.860 e Resolucdo BCB n° 28, ambas
de 2020).

As questdes inerentes as relagdes de consumo entre clientes e usudrios das ES estdo sujeitas ao
Cddigo de Defesa do Consumidor, cabendoaos érgdosintegrantes do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor (SNDC) fazer a media¢do dessas questoes.

A Secretaria Nacional de Defesa do Consumidor (SENACON) disponibiliza o site
www.consumidor.gov.br, que permite o contato direto entre consumidores e empresas.

E também direito do cidaddo recorrer ao Poder Judicidrio para solu¢do das questdes que n3o
tenhamsido resolvidas satisfatoriamente por essas institui¢des.

3. Divulgacao do Ranking de Reclamacdes

O Banco Central (BC) divulga periodicamente o Ranking de Reclamacgdes, que é dividido em duas
categorias:
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e Ranking de Reclamacgdes contra bancos, financeiras e instituicbes de pagamento,
divulgado trimestralmente; e

e Ranking de Reclamagbes contra administradoras de consdrcios, divulgado
semestralmente.

Os objetivos do Ranking sdo:

a) dar transparéncia asac¢des de monitoramento das reclamagdes pelo BC.
b) permitir a sociedade, em particular aos clientese aos usuarios de servicos financeiros e
de pagamentos:

e identificar a classificacdo das instituicGes em ordem decrescente, de acordo com
o indice de reclamacdes (quanto maior o indice de reclamacdes, pior a posicao
ocupada pela institui¢ado), explicado no item 5 desta Nota Técnica;

e verificar a natureza das reclamacdes registradas no BC e respondidas pelas
instituicdes, bem como o total dessas reclamacgdes consideradas procedentes
apos andlise do BC, aplicando extrapolacdo estatistica explicada nesta Nota
Técnica; e

o facilitaraescolha, pelos clientes e usuarios, da instituicdo que melhor atende as
suas necessidades.

Podem ser consultados no site do Banco Central:

e o Ranking de Reclamagdes mais recente;

e 0 histérico dos Rankings, segmentados em trés periodos em virtude de mudancas
metodoldgicas: marco de 2002 a junho de 2014; julho de 2014 a marco de 2024; e abril
de 2024 em diante;

e o calenddrio das préximas publicagdes;

e as reclamacgGes mais frequentes por assunto, para cada periodo (trimestre, no caso do
Ranking contra bancos, financeiras e instituicdes de pagamento, e semestre, no caso do
Ranking de reclamagdes contra administradorasde consércios);

e a relacdo de instituicdes da listagem ‘Demais bancos, financeiras e instituicdes de
pagamento’ que tiveram menos de trinta reclamagdes procedentes, apresentada em
ordem alfabética do nome;

e para cada grupo de instituicdes (conglomerado): o total de reclamacdes respondidas e
o total dessas reclamacdes consideradas procedentes apds analise do BC, aplicando
extrapolagdo estatistica explicada nesta Nota Técnica; e

e a lista de instituicdes participantes do conglomerado que tiveram reclamagdes no
periodo.

4. Sobre o Ranking de Reclamacdes

A periodicidade do Ranking de ReclamagGes (trimestral para bancos, financeiras e instituicGes
de pagamento e semestral para administradoras de consorcios') decorre de avaliagdo

1 0 volume dereclamagdes contra administradoras de consércios € historicamente inferior ao das demais
instituicdes (bancos, financeiras e instituicdes de pagamento).


https://www.bcb.gov.br/meubc/rankingreclamacoes
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metodoldgica do BC e busca garantir volume de dados suficientes e estatisticamente relevantes
para fins de equidade entre as instituicdes.

O Ranking de Reclamagdes contra bancos, financeiras e instituicdes de pagamento é dividido em
duas listagens:

e Top 15: inclui as quinze instituicdes com maior nimero de clientes, ordenadas de forma
decrescente por indice de reclamagao.

e Demais: inclui as outras instituicdes que tenham trinta ou mais reclamagdes
procedentes no trimestre, ordenadas de forma decrescente por indice de reclamagao.

A divisao em duas listagens visa permitir melhor comparabilidade entre as institui¢ées, de forma
que as maiores entidades de mercado sdo apresentadas em uma listagem prdpria, separadas
das demais instituicdes.

Sao considerados como bancos os bancos comerciais, multiplos, cooperativos e de
investimentos. Por financeiras entendem-se as sociedades de crédito, financiamento e
investimento (SCFl). Fazem parte do Ranking as instituicGes de pagamento classificadas em
guaisquer modalidades (emissor de moeda eletrénica, emissor de instrumento de pagamento
pds-pago, credenciador ou iniciador de transagdo de pagamento), mas sdo desconsideradas as
irregularidadesrelativas a atividades de credenciamento e iniciacdo de transacdo de pagamento,
conforme item 5.2 desta Nota Técnica.

Fazem parte do Ranking de Reclamacgdes contra bancos, financeiras e instituicdes de pagamento
e do Ranking de reclamacdes contra administradoras de consdrcios somente as instituicoes
autorizadas pelo BC? que estejam em atividade (o que exclui, portanto, as entidades com
processo de autorizagdo em andamento e as entidades canceladas, encerradas ou paralisadas)
e que ndo estejam em regime de liquidacdo, intervencdo ou administracao especial temporaria.

Além disso, ndo fazem parte do Ranking de Reclamagdes contra bancos, financeiras e instituicoes
de pagamento:

e cooperativasde crédito (que ndo se confundem com os bancos cooperativos); e

e demais entidades autorizadasa funcionar pelo BC, como corretoras e distribuidoras de
valores mobilidrios, sociedades de crédito direto, sociedades de empréstimos entre
pessoas, sociedade de créditoimobiliario, sociedades corretorasde cambio, companhias
hipotecarias, agéncias de fomento, sociedades de arrendamento mercantil, associacdo
de poupanca e empréstimo, sociedades de créditoao microempreendedor e a empresa
de pequeno porte

No caso de instituicdes que fazem parte de conglomerado, o Ranking de Reclamagdes exibe o
nome do conglomerado. Ao clicar no nome do conglomerado, é exibida a lista com o rol das
instituicdes participantes do conglomerado que tiveram reclamacgdes no periodo de referéncia.

O Ranking de Reclamagdes contra administradoras de consércios apresenta listagem Unica.

2 N3o participam do Ranking de reclamagdes contra bancos, financeiras e instituicdes de pagamento as
instituicGes de pagamento que, ainda que autorizadas a operar Pix, ndo sejam autorizadas a funcionar
pelo BancoCentral.
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Finalmente, ndo sdo incluidas no Ranking dos Demais Bancos, Financeiras e Instituicdes de
Pagamento aquelas instituicGes que tenham tido menos de trinta reclamacdes reguladas
procedentes no trimestre. Da mesma forma, ndo sdo incluidas no Ranking de Consédrcios as
administradoras de consércio com menos de seis reclamacdes reguladas procedentes no
semestre. A consulta, por ordem alfabética, a essasinstituicbes e administradoras de consércios
pode ser feita ao final da listagem do respectivo Ranking.

5. Como é calculado o indice do Ranking de Reclamacdes contra
bancos, financeiras e instituicdes de pagamento

5.1 indice de reclamacd&es

O indice de reclamacdes é calculado para cada instituicao especifica que ndo faga parte de
conglomerado ou para cada conglomerado (ou seja, o indice é Unico para todas as instituicoes
do conglomerado que apresentaram reclamacdes no trimestre de referéncia3) e representa a
estimativa de reclamacgdes procedentes por milhdo de clientes. A férmula de calculo é
apresentada na figura 1 abaixo.

Figural - Calculo doindice dereclamagdes

Estimativa estatistica de procedentes (EEP) X 1.000.000

9,
A

Clientes

Os conceitos desse indice sdo detalhados a seguir.
5.1.1 Numero de Clientes

O numero de clientes é o total de clientes pessoa fisica ou juridica com conta, investimento,
operacaode crédito ativa (operacbes em curso, com pagamentosa vencer ou vencidos) ou outro
produto ou servico contratado na instituicdo ou conglomerado, na posicdo do ultimo dia do
penultimo més do trimestre de referéncia.

Os dados sdo formados pela base conjugada de dados das instituices no Cadastro de Clientes
do Sistema Financeiro Nacional (CCS) e no Sistema de Informagdes de Crédito do Banco Central
(SCR), em numero de CPFs e CNPJs distintos. Os clientes sdo contados uma Unica vez por
instituicao ou conglomerado.

3 Caso umadeterminada instituicdo singular seja incorporada a um conglomerado durante o trimestre de
referéncia do Ranking, o nimero de reclamagdes procedentes e o numero de clientes dessa instituicdo
passama sercontabilizados para o conglomerado, excluidos os dados contados em duplicidade.



‘L
by v
BANCO CENTRAL DO BRASIL 7

Esse nimero pode variar a cada trimestre dependendo da abertura e do encerramento de
contas, de investimentos ou de operacdes de crédito, inclusive as relativasa cartdo de crédito.

5.1.2 Estimativa estatistica de procedentes (EEP)

O BC analisa uma amostra do total de reclamacdes respondidas pelos conglomerados ou
instituicdes no trimestre de referéncia, portanto, nemtodas as reclamacoesregistradasno BC e
respondidas pelas instituicdes sdo objeto de andlise. Por esse motivo, para fins de calculo do
Ranking de Reclamagdes, o BC considera uma estimativa de demandas procedentes, com base
em modelo estatistico, o qual permite a extrapola¢do do resultado das demandas analisadas
(amostra) em relagdoao total de reclamagGes consideradas para o periodo (popula¢do) de cada
instituicdo ou conglomerado. Essa estimativa é denominada de Estimativa Estatistica de
Procedentes (EEP)4.

Para se chegar a EEP, calcula-se, para cada instituicdo individualmente, o percentual das
demandas analisadas que foram consideradas procedentes (p). O ‘p’ é o resultado da divisdo
entre o total das demandas procedentes analisadas no trimestre de referéncia do Ranking, pelo
total de demandas analisadas no periodo (incluindo as canceladasapds resposta da instituigcdo).

Esse percentual é entdo multiplicado pelo total de demandas respondidas no periodo (N) para
se chegara EEP.

A férmula a seguir resume os calculos acima descritos:

Estimativa estatistica de procedentes (EEP) =p*N

onde

total de reclamacdes procedentes analisadas no periodo

total de reclamacgdes analisadas no periodo

N = total de demandas respondidas no periodo

No casode conglomerados, a EEP final sera o somatdrio das EEPs individuais das instituicdes que
os compdem e que facam parte de segmentos participantes do Ranking.

4 Antes deabrilde 2024, 0 BCja analisava uma amostra aleatdria, em proporgdes similares para todos os
conglomerados/instituicdes, dototal de reclamacdes contra cada conglomerado ou institui¢do. Os indices
de reclamagdodos Rankings publicados até o 1°trimestre de 2024 consideravam apenas as reclamagdes
efetivamente analisadas. A metodologia EPP serd utilizada a partir do Ranking do 2° trimestre de 2024.
Portanto, por utilizar uma extrapolagdo, é esperado que os indices de reclamagdes divulgados a partir
dessa nova metodologia sejam superiores aos indices de reclamagbes divulgados com base na
metodologia anterior.
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A reclamacdo procedente é aquela que foi analisada pelo BC no trimestre® em questdo e em que
foi identificado algum indicio de descumprimento de lei ou norma sob a competéncia de
supervisdo do BC.

Assim, sdo divulgados na pdgina do Ranking os seguintes dados das reclamacgdes, por
conglomerado ou instituicdo:

a) total de reclamacGesrespondidas pelas instituices (N); e

b) total de demandas respondidas, analisadas e classificadas como procedentes apds
anadlise do BC.

5.1.3 Selecdo da amostra

Considerando que uma reclamacgdo possui dois resultados possiveis (procedente ou ndo
procedente), utiliza-se a distribuicdo binomial para definicio da amostra de reclamagdes que
devem ser analisadas para cada instituicdo. A formula para determinacdo do tamanho da
amostra é apresentada a seguir:

_ z?xpx(1—p)*N
 (N=1D*e2+z2xpx* (1 —p)

n

onde:

n = tamanho da amostra

N = tamanho da populacdo

p = probabilidade de a demanda ser procedente
e = margem de erro

z = constante estatistica para nivel de confianca

Ao longo do trimestre de analise do Ranking, é realizada a sele¢do de reclamacdes para analise
(amostra) conforme o total de reclamacdes (populagao). Por simplificacdo do processo, para fins
de determina¢aode tamanho de amostra, serd utilizado o valor de ‘p’ de 0,5, uma vez que esse
é o valor que maximiza o tamanho da amostra. Importante ficar claro que o ‘p’ para fins de
determinacao de tamanho de amostra ndao se confunde com o ‘p’ real, aferido individualmente

5> Demandas respondidas no final do trimestre podem ser analisadas somente no trimestre seguinte.
Simulagdes realizadas, no entanto, demonstraram que é muito pequena a potencial distor¢do de indice
(inclusive nos casos em que uma demanda aberta pelo reclamante contra a instituicdo A em trimestre
anterior é reencaminhada peloBC para a instituicdo B no trimestre seguinte) em func¢do desse efeito, além
de haver compensacgdo entreinicio e fim do trimestre.
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para cada instituicdo ao fim do trimestre, com base nas andlises realizadas, e utilizado para
determinacdaoda EEP.

Os parametros ‘z’ e ‘e’ serdo, dentro de um mesmo periodo, os mesmos para todas as
instituicdes e serdo ao longo do tempo ajustados de tal forma a se maximizar a precisdo das
amostras, respeitando-se as restricdes de capacidade de andlise de reclamacgdes pelo BC. Os
ajustes, no entanto, ndoresultardo em diferenciacdo de parametros entre institui¢des.

Vale mencionar que o tamanho da populagdo (N) é calculado com base em projec¢des, no
momento da sele¢cdo de reclamagdes, para o periodo completo, com ajustes a cada nova selegao.
Assim, no inicio do trimestre, o ‘N’ é calculado para cada instituicdo participante do Ranking com
base no volume de demandas respondidas no trimestre anterior. Ao longo do trimestre, o ‘N’ é
calculado com base na média de demandas respondidas pela instituicdo por dia util, como forma
de projecao para o total de demandas respondidas no trimestre.

A cada nova selecdo, considerando todas as demandas respondidas dentro de um determinado
intervalo, uma vez definido o tamanho da amostra (n), as reclamagoes respondidas pelas
entidades sdo selecionadas de forma totalmente aleatéria (amostragem aleatdria simples), para
analise do BC.

O ‘n’ (tamanho da amostra), calculado para determinar a quantidade de reclamacdes a serem
analisadas e que funciona como uma meta a ser alcancada, ndo se confunde com o total de
reclamacdes efetivamente analisadas pelo BC® ao longo do trimestre, a que chamamos de ‘r
real, uma vez que pode haveralgumas diferencas, em geral, para um patamar superior (ou seja,
o BC analisa algumas reclamacdes a mais para determinada instituicdo, além da meta pré-
definida).

5.1.4 Exemplo pratico
Considere que:

e O Ranking é formado apenas por dois entes: banco A e conglomerado B, composto pelos
bancos bl e b2.

e O bancoApossui 10.000 clientes, o banco b1 possui 100.000 clientes e o banco b2 possui
40.000 clientes, de acordo com informag¢des encaminhadas ao Banco Central no
trimestre analisado. Desses 140.000 do conglomerado B, 10.000 sdo comuns aos dois
bancos. Portanto, consideram-se 130.000 clientes para o conglomerado como um todo.

e Foram registradas nos canais de atendimento do BC e respondidas pelas instituicdes:
100 reclamacgdes contra o banco A, 1.000 reclamacgdes contra o banco bl e 400
reclamagdes contra o banco b2.

Etapa 1: Calculo da amostra a ser analisada

6 Considera-se analisada a reclamacdo avaliada pelo BC e que que teve ao menos um
encaminhamento para a entidade supervisionada no trimestre de referéncia, a exemplo
daquelas com status “Encerrada: cancelada apds resposta da IF”, “Encerrada: repasse de dados
nao autorizado”, “Encerrada: ndo conclusiva”, “Encerrada: falta de dados (Reclamagao)”,
“Encerrada: Unidade Supervisora Informada” ou “Encerrada: Em liquidacdo / intervengdo”.
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Para calcularo n (nimero de reclamacdesda selecdo amostral), adota-se uma margemde erro
de 2% e um nivel de confianga de 95% (z=1,96).

Calculo da selegdoamostral do banco A:

_ 1,962 0,5+ (1— 0,5) 100 0608 97 reclamiacs
T 100-1) * 0,022+ 1,962 0,5+ (1—0,5) - 7/ recamaoes

Calculo da selegdoamostral do banco b1:

_ 1,96° 0,5+ (1 —0,5) *1.000 = 706,18 ~ 707 recl 0
" T M000- D 0,022+ 1962505+ (1—-0,5) = TETAmAes

Calculo da selecdoamostraldo banco b2:

~ 1,962 0,5 * (1 — 0,5) * 400
~ (400—1) 0,022+ 1,962 %0,5 * (1 — 0,5)

n = 343 reclamagdes

Etapa 2: Calculo da Estimativa Estatistica de Procedentes (EPP)

O BCanalisa as reclamacdes da amostra’: 98 reclamacgdes para o banco A, 750 reclamagdes para
o banco bl e 343 reclamacgdes para o banco b2.

Desse total, sdo consideradas procedentes: 30 reclamagdes contra o banco A, 150 reclamagdes
contra o banco bl e 100 reclamag¢des contra o banco b2.

O célculo da Estimativa Estatistica de Procedentes (EEP) considera o total de reclamacodes
procedentes em relacdo ao total de reclamacgdes analisadas, multiplicado pelo nimero de
reclamacgdes respondidas pela instituicdo e analisadas pelo BC.

30
EEPdobanco A = %* 100 = 30,61

EEPdob bl = 150
0 banco bl = 7

* 1.000 = 200

EEPdob b2 = 199
0banco b2 =277

EEP do conglomerado B = 200+ 116,62 = 316,62

*400 =116,62

Etapa 3: Calculo do indice de reclamacgdes

70 numero de demandas analisadas é o ‘n’ real, que tende para o total previsto para avaliagdo notrimestre

(n).
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Com base na EPP e no niumero de clientes, é calculado o indice de reclamacgdes para o banco A
e conglomerado B conforme abaixo:

30,61 1.000.000

Indice do banco A = 10.000 = 3.061,00
indice d l doB = 316,62*1.000.000_243554
ndice do conglomerado B = 130000 = 2. ,

Etapa 4: Publicacdo do resultado

Apods as etapas anteriores, o BC publica o Ranking de Reclamacdes em que as instituicdes sdo
ranqueadas em ordem decrescente com base no indice de reclamacdes (no caso, o banco A
apresenta indice mais alto e se encontra em posicao acima do conglomerado B).

Também sdo publicados, para cada instituicdo (inclusive participante de conglomerado), o
numero extrapolado de reclamacgdes procedentes e a classificagdo de demandas por motivo da
reclamacdo. Para efeitos de simplificacdo, esses nimeros sdo arredondados para numeros
inteiros. O indice final é arredondado para duas casas decimais®. A figura abaixo traz um exemplo
do resultado principal do ranking:

Reclamagoes reguladas

Posicao Instituicdo Financeira Indice procedentes extrapoladas Clientes
1 Banco A 3.061,00 i 10.000
2 Conglomerado B 2.435,54 37 130.000

Como também sdo extrapolados os resultados para os motivos das reclamacgdes, na figura abaixo
é apresentado o resultado do conglomerado B, cuja andlise considerou 250 reclamacdes
procedentes, sendo 150 classificadas pelo BC como Motivo A, 60 como Motivo B e 40 como
Motivo C. O resultado é apresentado ja com os valores extrapolados, mantendo a propor¢ado do
EEP:

Detalhamento - Reclamagdes requladas procedentes Conglomerado B
Motivo da Reclamacao Quantidade

Motive A 130
Mativo B 76
Mativa C 2
Total 17

5.2 Sobre servicos de credenciamento e iniciacdo de transacdo de pagamento

As instituicGes de pagamento podem prestar, essencialmente, quatro tipos de servigo: emissdo
de moeda eletrdnica, emissdao de instrumento de pagamento pds-pago, credenciamento e
iniciacdo de transa¢do de pagamento. A metodologia atual do Ranking, no entanto, por utilizar
as bases do CCS e SCR para consolidar a quantidade de clientes, conforme explicado no item
4.1.1, capta apenasos clientes relacionados aos dois primeiros servigos.

8 Os valores dos parametros que compdem a formula do indice de reclamacgdes ndo sdo arredondados,
para efeitos de calculo. Assim, o arredondamento ocorre apenas no valor final do indice.
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Os servicos de credenciamento e iniciacdo de transacdao de pagamento hoje ndo tém seus
clientes finais reportados nessas bases. Assim, para evitar eventuais distorcées, as reclamacoes
que se refiram a esses servicos, embora sejam analisadas e possam ser consideradas
procedentes, sdo desconsideradas para fins de cdlculo dos indices do Ranking.

6. Como é calculado o indice do Ranking de Reclamacdes contra
administradoras de consorcios

6.1 Indice de reclamacdes
No caso de administradoras de consoércios, como todas as reclamagdes sdo analisadas, ndo é

necessario se estimar o numero total de procedentes. Portanto, o indice é calculado
considerando o nimero de demandas procedentesdo periodo.

Reclamacoes procedentes X 1.000.000

Clientes

Esses conceitos sdo detalhados a seguir.
6.1.1 Numero de Clientes

O numero de clientes é o numero de consorciados da administradora de consdrcios, na posicdo
do ultimo dia do penultimo més do semestre de referéncia. Os dados sdo formados pela base do
Sistema de Andlise de Grupos/Cotas de Consodrcio (SAG).

6.1.2 Reclamacdes procedentes

A reclamacao procedente é aquela analisada pelo BC e em que foi identificado algum indicio de
descumprimento de lei ou norma sob a competéncia de supervisdo do BC.

As demais reclamacgdes analisadas e que ndo sdao consideradas procedentes sdo classificadas
conforme abaixo:

e Reclamacgdes reguladas — outras: casos em que ndo foi identificado indicio de
descumprimento de lei ou norma pela administradora de consdércios no periodo
indicado (inclui as reclamacées encerradas como improcedentes e ndo conclusivas).

e Reclamagdesndoreguladas: casos que ndo sdo tratados por lei ou norma expedida pelo
Banco Central e ndo sao sujeitos a sua supervisao.
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Esses dois tipos de reclamacgdes ndo sdo considerados para cdlculo dos indices de reclamacdes

do Ranking, maso BC divulga o total dessas reclamacdes por administradora de consdrcio a cada
Ranking.

6.1.3 Exemplo pratico
Considere que:

e 0O Ranking é formado apenas por duas administradoras de consércios: administradora A
e administradora B.

e A Administradora A possui 10.000 clientes e o administradora B possui 100.000 clientes,
de acordo com informagdes encaminhadas ao Banco Central no semestre analisado.

e Foram registradas nos canais de atendimento do BC: 100 reclamacgdes contra a
administradora A e 1.000 reclamacdes contra a administradora B.

Apds a avaliagdo, a equipe do BC considera procedentes 30 reclamagdes contra a administradora
A e 50 reclamacgdes contra a administradora B.

Com base nesses dados, é calculado o indice de reclamacgdes para as administradoras A e B
conforme abaixo:

30+ 1.000.000

Indice da Administradora 4 = 10000 = 3.000

50 +1.000.000

Indice da Administradora B = 100.000

Ao final, o BC publica o Ranking de Reclamagdes em que as administradoras de consdrcios sdo
ranqueadas em ordem decrescente com base no indice de reclamagdes (no caso, a
administradora A apresenta indice mais altoe se encontra em posicdo acima da administradora
B).



