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BANCO CENTRAL DO BRASIL

CIRCULAR N¢ 3.881, DE 7 DE MARCO DE 2018

Dispde sobre a implementacdo de instrumento de
avaliagdo direta da qualidade do atendimento
prestado pela ouvidoria a clientes e usuarios.

A Diretoria Colegiada do Banco Central do Brasil, em sessdo realizada em 7 de
marco de 2018, com base nos arts. 92 da Lei n? 4.595, de 31 de dezembro de 1964, 15 e 17 da
Resolucdo n? 4.433, de 23 de julho de 2015,

RESOLVE:

Art. 12 A avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria a
clientes e usudrios por bancos comerciais, bancos multiplos, bancos de investimento, caixas
econdmicas e sociedades de crédito, financiamento e investimento, de que trata o art. 82, inciso
lll, da Resolugao n? 4.433, de 23 de julho de 2015, deve ser:

| - estruturada de forma a obter notas entre 1 e 5, sendo 1 o nivel de satisfacdo
mais baixo e 5 o nivel de satisfacdo mais alto;

Il - disponibilizada ao cliente ou usuario em até um dia atil apdés o
encaminhamento da resposta conclusiva de que trata o art. 62, inciso Ill e § 22, da Resolugdo n?
4.433, de 2015; e

[l - concluida em até cinco dias Uteis apds o prazo de que trata o inciso Il.
Art. 22 Os dados relativos a avaliagdo mencionada no art. 12 devem:
| - ser armazenados de forma eletrénica, em ordem cronoldgica; e

Il - permanecer a disposi¢cao do Banco Central do Brasil pelo prazo de cinco anos,
contados da data da avalia¢do realizada pelo cliente ou usuario.

Art. 32 As institui¢des referidas no art. 12 devem remeter ao Banco Central do
Brasil dados a respeito da avaliacdo de que trata esta Circular.

Art. 42 Esta Circular entra em vigor em 2 de julho de 2018.

Otavio Ribeiro Damaso
Diretor de Regulagdo

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 9/3/2018, Secdo 1, p. 36, e no Sisbacen.



