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BANCO CENTRAL DO BRASIL

VOTO 223/2016-BCB, DE 9 DE NOVEMBRO DE 2016

Assuntos de Relacionamento Institucional e
Cidadania — PropGe a instituicdo da Politica de
Relacionamento do Banco Central com o Cidadéao e
Partes Interessadas.

Senhor Presidente e Senhores Diretores,

O atual modelo de relacionamento do Banco Central (BC) com o cidadéo é fruto
da evolucdo de préticas historicas, organizadas de forma reativa as demandas e exigéncias do
publico. E um modelo que foi se conformando pelas circunstancias e limitagdes legais,
administrativas e orcamentarias da Autarquia.

2. Desde 2012, com a criacdo da area de Relacionamento Institucional e Cidadania
(Direc), reunindo numa sé area as atribui¢des de comunicacdo, educacdo financeira, atendimento
ao cidaddo e relacionamento institucional, o Banco Central demonstrou, concretamente, a
preocupacao que ja vinha sendo sinalizada ao longo da ultima década em dar mais efetividade ao
atendimento das demandas e expectativas do cidadado por meio dos diversos canais disponiveis.

3. Além disso, o sistema juridico evoluiu ao longo dos ultimos anos, alinhando-se
com o novo perfil do cidaddo brasileiro, mais consciente dos seus direitos, que exige cada vez
mais transparéncia, que deseja ter mais acesso a produtos e servicos financeiros, mais conectado
a novas tecnologias e familiarizado com novos tipos de midias sociais. Nesse periodo, 0
atendimento ao cidaddo, sobretudo no ambito da Administragédo Federal, passou por mudancas
importantes, provocando a necessidade de revisdo dos procedimentos internos, e reforgou os
compromissos relativos ao padrdo de qualidade do atendimento ao publico, no tocante aos
aspectos de prazos e de formas de comunicacdo, exigindo a efetiva interlocugdo com o cidadao
como fonte de aprimoramento dos servigos publicos.

4, Na revisdo do planejamento da Autarquia para o ciclo 2016-2019, entendeu-se
relevante a inser¢do do Objetivo Estratégico 3: “Promover a cidadania financeira e fortalecer o
relacionamento com a sociedade e os poderes publicos”. No desdobramento desse item foram
identificados seis direcionamentos *, dos quais pelo menos quatro deles justificam a instituicdo
da Politica de Relacionamento do BC com o Cidad&o e Partes Interessadas, ora proposta.

!Direcionamentos Estratégicos

3.1 - Comunicar-se de forma clara, explicitando os limites legais e a forma de nossa atuacdo, por meio de uma
linguagem acessivel ao cidaddo, pautada pelo dialogo, pela transparéncia e pela interatividade.

3.2 - Fomentar as boas préaticas no relacionamento das instituicGes supervisionadas com o cidad&o.

3.3 - Fomentar a utilizacdo das inovagdes tecnoldgicas para o fortalecimento da cidadania financeira.

3.4 - Promover a avaliacdo continua do impacto das politicas e agdes realizadas pelo Banco Central em seu
relacionamento com a sociedade.

3.5 - Atuar de forma articulada e coordenada com outros reguladores e drgdos publicos para o atendimento, no
ambito de nosso papel legal, das demandas que nos sdo atribuidas.

3.6 - Aperfeicoar a interlocucdo externa junto aos poderes, 6rgaos publicos e sociedade civil organizada.
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5. Ao longo dos altimos anos, vimos induzindo, em especial a Direc — em razdo da
natural vocacédo para o tema —, por meio da realizacdo de diversas agdes com foco no cidadéo, o
atendimento ao mencionado Objetivo 3, mas € importante 0 estabelecimento de uma politica
clara sobre o assunto para ser seguida por toda a Instituicdo. Nesse sentido, a proposta ora
apresentada traz conceitos, objetivos, principios e diretrizes para a conducao do relacionamento
do BC com o cidaddo e partes interessadas.

6. A proposta foi elaborada pela equipe da Direc, usando ferramentas como anélise
SWOT?, questionérios internos, aplicacdo do Design Thinking®, tendo como referéncia
documentos similares de outras instituicGes, constituido a partir da percepcao de varios agentes,
incluindo servidores e diretores da Casa, mas também de informacbes colhidas de outros
importantes atores considerados formadores de opinido, como dirigentes de entidades de classe e
jornalistas, bem como de cidaddos. Os resultados estdo compilados no Relatério do Grupo de
Trabalho da Direc, anexo Il. Além disso, a construcao da proposta contou com a colaboracédo de
todas as areas, tendo sido feita apresentacdo formal do documento para todos os chefes de
unidade. Finalmente, a proposta contou com a avaliacdo técnica do Departamento de
Planejamento, Orcamento e Gestdo (Depog), tendo concluido que estd aderente ao que se
pretende instituir como politica organizacional no ambito do BC.

7. A politica, como descrito no item 3.1 do documento anexo I, tem por objetivo
geral garantir a efetividade do relacionamento do Banco Central com a sociedade, por meio da
oferta de servicos, do didlogo e da prestacdo de contas, como fator indispensavel a satisfacdo do
interesse publico, a promocdo da cidadania e ao cumprimento da missao institucional. Dentre 0s
objetivos especificos, apontados no referido item, destacaria:

) propiciar canais efetivos de interacdo, adequados aos perfis dos cidaddos e das partes
interessadas;

i) aperfeicoar os servigos prestados pelo Banco Central, tendo por base os insumos obtidos
por meio dos canais de relacionamento do Banco Central com a sociedade;

iii)  fortalecer a cidadania financeira, elevando e qualificando o nivel de incluséo financeira, a
protecdo ao consumidor de servigos e produtos financeiros e a educacdo financeira da
populagéo;

Iv) potencializar o entendimento das normas, diretrizes e estratégias do Banco Central, em
especial as relacionadas a conduta das instituicdes financeiras; e

V) fomentar maior equilibrio entre mercado e sociedade, estimulando boas préaticas no
relacionamento das instituigdes supervisionadas com o cidadé&o.

8. Uma vez aprovada a politica, a intengdo é dar ampla divulgacdo do documento, no
ambito interno e externo. Cabera a Direc acompanhar a sua implementacdo em todo o BC e
revisa-la quando da revisdo do ciclo do Planejamento Estratégico da Autarquia. A cada uma das
areas cabera avaliar a necessidade de adequacdo dos seus processos de trabalho nos quais se
identifique o relacionamento com o cidad@o ou partes interessadas, para alinhamento das suas
atividades com a politica.

2 Matriz para avaliacdo de Forcas (Strenghts), Fraquezas (Weaknesses), Oportunidades (Opportunities) e Ameacas
(Threats).

* Metodologia para construcdo de solucdes baseada na experiéncia do usuério, colocando o individuo no centro do
projeto.
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9. Ante o exposto, com fulcro no art. 21, incisos | e 1V, do Regimento Interno, anexo
a Portaria n® 84.287, de 27 de fevereiro de 2015, submeto o assunto a apreciacdo deste
Colegiado, na forma dos documentos anexos, com meu voto favoravel.

Isaac Sidney Menezes Ferreira
Diretor de Relacionamento Institucional e Cidadania

Anexo: 1.

Voto 223/2016-BCB, de 9 de novembro de 2016



Politica de Relacionamento do Banco Central com

o Cidadao e Partes Interessadas

1. Finalidade

Estabelecer principios e diretrizes para o relacionamento do Banco Central com o
cidaddo e partes interessadas, buscando maior consisténcia e 0 aprimoramento

continuo desse processo.

2. Termos e Definicoes

2.1 Cidadéo
Destinatario final da atuacdo do Banco Central, individuo que pode afetar as

acoes da instituicdo ou ser afetado por elas.

2.2 Partes Interessadas
Organizacdes ou individuos, que se relacionam com o Banco Central e com o

SFN, que atuam com interesse nas tematicas afetas ao cidad&o.

2.3 Relacionamento

Todo processo de interacdo, direta ou indireta, entre a instituicdo e cidadaos ou
partes interessadas.



3. Objetivos

3.1 Objetivo Geral

Garantir a efetividade do relacionamento do Banco Central com a sociedade (cidad&o
e partes interessadas), por meio da oferta de servicos, do didlogo e da prestacdo de
contas, como fator indispensavel a satisfacdo do interesse publico, a promocdo da

cidadania e ao cumprimento da missao institucional.

3.2 Objetivos Especificos

Propiciar canais efetivos de interacdo, adequados aos perfis dos cidaddos e das

partes interessadas.

= Aperfeicoar os servigos prestados pelo Banco Central, tendo por base os insumos
obtidos por meio dos canais de relacionamento com a sociedade.

= Fortalecer a cidadania financeira, elevando e qualificando o nivel de inclusdo
financeira, a protecdo ao consumidor de servicos e produtos financeiros e a
educacéo financeira da populacéo.

= Potencializar o entendimento das normas, diretrizes e estratégias do Banco Central,
em especial aquelas relacionadas a conduta das institui¢fes financeiras.

= Fomentar maior equilibrio entre mercado e sociedade, estimulando boas préaticas no

relacionamento das instituicdes supervisionadas com o cidadao.

= Preservar a credibilidade e reforcar a imagem do Banco Central.



4. Abrangéncia

Esta Politica orienta todas as unidades do Banco Central, em sua sede e regionais.

5. Publico-alvo

» Cidadéo

= Pessoas Juridicas

= Colaboradores (servidores, empregados terceirizados, estagiarios e menores
aprendizes)

= Unidades do Banco Central

= Conselho Monetéario Nacional

= Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario

= Orgdos de controle do Estado

» Entidades supervisionadas

» Entidades representativas e associagdes de classe de entidades supervisionadas

= Orgéos supervisores do Sistema Financeiro Nacional

= Imprensa

= Sistema Nacional de Defesa do Consumidor

» Sindicatos

= Agéncias de rating

= Qrganismos e foros internacionais

= |nvestidores internacionais

= Bancos Centrais de outros paises

» Comunidade Académica

= Entidades do terceiro setor



6. Principios

O relacionamento do Banco Central com o cidadéo e partes interessadas guia-se pelos

valores da Instituicéo, e pelos seguintes Principios.

Acesso: Garantir o acesso dos cidadaos e partes interessadas ao Banco Central, as suas
informac0es e aos seus servicos, disponibilizando canais de comunicacdo adequados

aos diferentes perfis.

Incluséo:
Considerar a perspectiva dos cidaddos e das partes interessadas na formulagdo das

politicas institucionais, buscando envolvé-los sempre que possivel.

Confianca: Propiciar ambiente de interlocucdo baseado no respeito, na clareza de

intencdes, na imparcialidade e na independéncia técnica do Banco Central.

Colaboracéo: Trabalhar em conjunto com as partes interessadas, buscando sinergia

em prol do cidadao.

Tempestividade: Atuar no tempo adequado, considerando os prazos exigidos e 0s
momentos mais oportunos, para 0 melhor encaminhamento das questdes afetas aos

cidadaos.



7. Diretrizes

O relacionamento do Banco Central com cidad&@os e partes interessadas orienta-se

pelas seguintes diretrizes:

= Pautar-se pelo dialogo continuo e por posicionamento aberto e de boa-fé.

» Garantir, no tratamento das demandas dos cidaddos, atuacdo integrada,
harmonica e sinérgica das areas do BCB.

= Fomentar parcerias para o desenvolvimento de acOes estratégicas.

= Adotar linguagem cidada, evitando a linguagem técnica sempre que possivel.

= Utilizar novas tecnologias e midias sociais no relacionamento com o cidadéo.

= Avaliar de forma continua o impacto das politicas e acdes realizadas pelo

Banco Central em seu relacionamento com a sociedade.

8. Responsabilidades

Todas as areas do Banco Central que mantém processos de relacionamento com
cidaddos ou partes interessadas tém autonomia para a conducdo das suas atividades,
devendo observar a presente Politica.

Cabe ao Diretor de Relacionamento Institucional e Cidadania (Direc) acompanhar a

implementacdo desta Politica e coordenar sua revisao.



9. Implementacdo, Acompanhamento e Reviséo

Compete a cada area do Banco Central, a partir da implementacdo da Politica de
Relacionamento, monitorar, avaliar e documentar os resultados obtidos.

Cada diretor devera incentivar as unidades a ele subordinadas a debater e a prever, em
seus processos de planejamento anual, acdes que visem a atender os objetivos, 0S
principios e as diretrizes da presente Politica.

O ciclo da Politica deverd acompanhar o ciclo de Planejamento Estratégico da

Instituicdo, de modo que sua revisdo devera ocorrer segundo esse calendario.
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