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300.000

reclamacoes

200.000

informacoes
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& 597.000

demandas sobre
SFN nos Procons
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2016

Assuntos e

problemas mais
demandados

10

&4 597.000 §

Cartdo de Crédito
Banco comercial
Outros Contratos

4° - Financeira
demandas sobre M
SFN nos Procons 6° - SPC, Serasa, SCPC, etc
79 - Loja (compra a prazo)
8% - Seguro
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90 - Qutros Seguros
10° - Consércio de

Automéveis
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total de

.097.000

atendimentos
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Litigiosidade
39% O setor financeiro foi

das reclamagoes ' FOAI'\ te: CNJ 0 que mais

relacionadas ao direito .
do consumidor, concentrou queixas
envolveram instituicoes de consumidores

financeiras S
levadas a justica
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Temas complexos

tarifa | depésito
basica ~ interbancario |
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Temas complexos
concorrem com temas variados

Telefonia

Servigos
publicos

tarifa | depésito | — Sistema
bisica | | interbancario I Financeiro
’ - Nacional

N cooperativa |
de crédito
Mercado
automobilistico
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- Capacitacao
- Referéncias

————————————

A

necessidade de disponibilizar
informacao qualificada e confiavel
para o SNDC
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- Respostas assertivas
- Linguagem adequada

necessidade de disponibilizar
informacao qualificada e confiavel
e para o SNDC




Conteldo

BANCO CENTRAL
DO BRASIL

e

SENACON



ORIENTACOES PARA O
CONSUMIDOR FINANCEIRO




- regulamentacao pertinente

- banco de casos
- linguagem didatica

’
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CASOS PRATICOS
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CASOS PRATICOS 25 SOBRE CARTAO DE CREDITO

CelnA':J%nho Tema mais demandado

100

CASOS

até setembro
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CASOS PRATICOS

INTERATIVIDADE
E COLABORACAO

(l%e cﬁdadama | (4L BANCO CENTRAL
P[>} financeira | "% DOBRASIL



CARTAO DE CREDITO

ENVIO NAO AUTORIZADO
DE CARTAO DE CREDITO

Detalhes do caso )

“Recebi dois cartées do Banco XYZ na minha casa. Nao tenho conta nesse banco e nao tenho
interesse em mais cartdes de crédito. O banco agiu certo?”

Guia de perguntas @

1) Houve solicitag@o ou autorizacao do envio do cartdo de crédito?
2) O cartao de crédito foi habilitado?

Solugao @

Segundo a regulamentacéo especifica aplicavel, o banco nao pode enviar um instrumento de
pagamento ao domicilio de um consumidor sem sua expressa autorizacao ou solicitacéo.

Se o consumidor ndo tem interesse no cartao de crédito recebido, ele deve entrar imediata-
mente em contato com o emissor do cartdo e solicitar o cancelamento.

No caso pratico descrito acima, a instituigdo financeira agiu em desconformidade com a
regulamentacgéo especifica aplicavel.

E proibido enviar cartdo de crédito ao cliente sem sua autorizacdo
INTERATIVIDADE @

Atencao

y Regulamentac¢ao

» Saiba mais

=
' 999 curtiram < Compartilhar &= imprimir @ Dé sugestao sobre esse caso



1 ENVIO NAO AUTORIZADO

DE CARTAO DE CREDITO

SUGERIR MUDANCAS

Digite seu nome

Digite seu e-mail

COLABORACAO

Sugestao de mudanca

ENVIAR



"EDASUA
CONTA

MODULOS:

CURSO ONLINE PARA SNDC | -Sistema Financeiro Nacional
- Banco Central do Brasil

- Canais de atendimento

- Regras gerais de funcionamento
das instituicoes financeiras

Tema mais demandado - Cartdo de crédito
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vagas limitadas

I\l :{[e{e] X9 Primeira turma
ABERTAS Kol

até 16/6

CURSO ONLINE PARA SNDC
GRATUITO
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http://www.cidadaniafinanceira.bcb.gov.br/edasuaconta

CONTATO

E DA SUA ORIENTACOES PARA ¢ cidadania | &t oanco

0 CONSUMIDOR gy ¢
C O N TA FINANCEIRO nanceira PRASE

(/I
P

CURSO ONLINE GRATUITO

Oriente melhor o consumidor financeiro com este contelido exclusivo
produzido pelo Banco Central do Brasil com o apoio da Senacon

Um curso online gratuito, feito especialmente para quem trabalha com protecdo ao consumidor de produtos e servigos financeiros
Aprimore seus conhecimentos sobre cartdo de crédito, fluxo dos canais de atendimento ac consumidor financeiro e principais
regras sobre prevengdo de riscos na contratagdo de produtos e servigos financeiros. Aprofunde seus conhecimentos scbre o
sistema financeiro nacional e entenda como o Banco Central do Brasil trabalha para a melhoria do relacionamento entre instituicées
financeiras e consumidores financeiros

= 8 horas de videoaulas Material para leitura complementar m Tire duvidas no férum com a
rapidas e ilustradas e exercicios para fixacdo equipe do Banco Central

4 semanas de duracao

Totalmen ratui
Primeira turma: 22/6/17 s otaimente graluito

Certificado de participagao com
a chancela do Banco Cenlral

E da sua conta porque, além de adquirir conhecimentos para orientar melhor o consumidor,
voceé tera mais condi¢des de exercer a sua prépria cidadania financeira

INSCREVA-SE

VAGAS LIMITADAS

CASOS PRATICOS

TIRE SUAS DUVIDAS SOBRE
PRODUTOS E SERVICOS 25 cARTAO DE CREDITO 1 amooraions Il 2 wowmes
FINANCEIROS DE FORMA ' - .



http://www.cidadaniafinanceira.bcb.gov.br/edasuaconta
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Isaac Sidney
Diretor de Relacionamento
Institucional e Cidadania do Banco Central




