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BANCO CENTRAL DO BRASIL

CARTA CIRCULAR N¢ 3.880, DE 11 DE MAIO DE 2018

Dispde sobre a remessa de informacgdes relativas a
avaliagdo direta da qualidade do atendimento
prestado pela ouvidoria a clientes e usuarios de que
trata a Circular n2 3.881, de 2018.

O Chefe do Departamento de Atendimento ao Cidad3do (Deati), no uso da atribuicdo
qgue confere o art. 23, inciso |, alinea “a” do Regimento Interno do Banco Central do Brasil, anexo a
Portaria n2 84.287, de 27 de fevereiro de 2015, e tendo em vista o disposto na Circular n2 3.881,
de 7 de margo de 2018,

RESOLVE:

Art. 12 A remessa das informacgdes relativas a avaliagdo 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 deve ser realizada por meio do Documento ARDROO1.

Art. 22 O leiaute e as instrucdes de preenchimento para elaboragao e remessa do
documento mencionado no art. 12 estao disponiveis no sitio eletrénico do Banco Central do Brasil
na internet, no endereco http://www.bcb.gov.br/?ARDR.

Paragrafo Unico. A remessa do documento deve ser realizada por meio do
aplicativo Sistema de Transferéncia de Arquivos (STA), de que trata a Carta Circular n2 3.588, de
18 de margo de 2013, disponivel no sitio eletrénico do Banco Central do Brasil na internet.

Art. 32 As instituicdes devem remeter as seguintes informacgdes relativas a cada
resposta conclusiva do atendimento prestado pela ouvidoria:

| - CNPJ da instituicdo financeira;

Il - CPF/CNPJ do cliente ou usuario;

Il - data-hora da resposta da ouvidoria;

IV - canal de resposta da ouvidoria;

V - data-hora da disponibilizacdo da avaliacdo ao cliente ou usuario;
VI - data-hora da avaliacdo realizada pelo cliente ou usudrio;

VIl - canal de resposta da avaliacdo;

VIl - nota do item 1 da avaliacdo; e

IX - nota do item 2 da avaliacdo.

Art. 42 Aavaliacdo deve ser disponibilizada para os clientes e usudrios de produtos
e de servicos em relacdo ao atendimento de que trata o art. 62, inciso | do caput, e alinea “a” do
inciso Il do § 12, da Resolucdo n? 4.433, de 23 de julho de 2015.

§ 12 A avaliacdo deve aferir a satisfacdo do cliente ou do usuario com a solucao
apresentada pela ouvidoria para a demanda e com a qualidade do processo de atendimento
prestado, devendo ter o seguinte conteudo:
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| -item 1-“emuma escalade1ab5, sendo 1 o nivel de satisfagdo mais baixoe 5 o
nivel de satisfacdo mais alto, avalie a solucdo apresentada pela ouvidoria para a sua demanda”;
e

Il - item 2 - “em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfacdo mais baixo e 5
o nivel de satisfacdo mais alto, avalie a qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria”.

§ 29 A eventual insercdo de outros quesitos no processo de avaliacdo deve ser
apresentada aos clientes ou usudrios apds os itens 1 e 2 descritos no § 12, ndo devendo ser
remetidos no documento de que trata o art. 19.

Art. 52 O documento de que trata o art. 12, de periodicidade mensal, deve ser
remetido até o 52 (quinto) dia util posterior ao encerramento do respectivo més de referéncia
(data-base).

§ 12 O més de referéncia (data-base) corresponde ao més em que a avaliagao foi
realizada ou ao més de expiragdo do prazo da avaliagdo quando nao realizada, observado que:

| - para fins de expiragdao do prazo da avaliagdo, deve ser considerado o prazo
previsto no inciso lll do art. 12 da Circular n2 3.881, de 2018; e

Il - nos casos em que a resposta conclusiva for enviada pela instituicdo financeira
por meio de correspondéncia, o prazo mencionado no inciso Il do art. 12 da Circular n2 3.881, de
2018, deve iniciar na data do seu recebimento pelo cliente ou usuario.

§ 22 E obrigatdria a elaboragdo e a remessa do documento de que trata o art. 19,
inclusive nos casos em que nao houve atendimento prestado pela ouvidoria no més de
referéncia.

Art. 62 A elaboracdo e remessa do documento de que trata o art. 12 relativo ao
més de referéncia de julho de 2018 deve contemplar somente os atendimentos realizados pela
ouvidoria a partir da data da entrada em vigor deste normativo.

Art. 72 Esta Carta Circular entra em vigor em 2 de julho de 2018.

Carlos Eduardo Rodrigues da Cunha Gomes

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 15/5/2018, Secdo 1, p. 25, e no Sisbacen.
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