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APRESENTACAO

Ouvir é
fundamental

para que o setor
bancario possa
aperfeicoar a
qualidade de

seus produtos e
servicos e atender
as expectativas de
um consumidor
cada vez mais
exigente.
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Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN), por meio de sua Comissdo de Ouvi-

dorias e Relagdes com Clientes, tem a satisfacdo de publicar a terceira edicdo do

seu Relatdério de Ouvidorias. Esta publicagdo traz um panorama de como o setor
bancério vem aperfeicoando os seus canais de ouvidoria e as suas praticas de atendi-
mento aos consumidores.

O sistema financeiro brasileiro tem evoluido em todas as dire¢des, do pré ao pds-venda.
Ha avancos consistentes na concepgdo de produtos e servicos e na adequagdo dessa
oferta aos interesses e as necessidades dos consumidores, passando pelas politicas de
atendimento e relacionamento. Para onde se observe, o setor vem dando saltos percep-
tiveis de qualidade.

Conforme a Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancéria de 2019, 155 milh&es de clientes
bancérios foram responséveis por 79 bilhdes de transagdes no Brasil em 2018. A mesma
pesquisa revelou, ainda, que seis em cada dez transacdes foram realizadas por aplicativos
de mobile ou internet banking no periodo. Ainda no mesmo ano, o setor bancario investiu
R$ 19,6 bilhGes em tecnologia, valor equivalente aos gastos do setor publico com tecno-
logia da informagdo. Sdo nlimeros superlativos que refletem o empenho das institui¢des
financeiras em oferecer mais praticidade, seguranga e conveniéncia aos seus clientes.

Ouvir é fundamental para que o setor bancério possa aperfeicoar a qualidade de seus
produtos e servicos e atender as expectativas de um consumidor cada vez mais exigente.
Desde a edi¢do da primeira resolucdo do Conselho Monetario Nacional sobre ouvidorias,
em 2007, o desafio deixou de ser a mera disponibilizacdo de um canal de atendimento
e passou a ser efetivamente garantir a qualidade e a eficiéncia desse servico. Afinal, con-
fianca se constréi com resolutividade e qualidade. Trata-se de uma evolugdo sustentével
e construida a muitas méaos, ano apds ano.

No relacionamento dos bancos com os érgaos de defesa do consumidor, o didlogo tam-
bém evoluiu e alcangou uma nova fase, marcada por confianga, respeito e cooperagao.
Isso foi possivel gracas as liderangas do setor financeiro e do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor, que se empenharam na constru¢do de um novo momento, lastreado no
compromisso de buscar solugdes conjuntas para resolver e prevenir conflitos. Se hoje o

didlogo é permanente, transparente e fluido, isso se deve, em grande parte, a iniciativas
e a receptividade das ouvidorias. Ndo hé duvidas sobre a importancia do trabalho das
ouvidorias das instituicdes financeiras nessa agenda de construcdo e consolidagdo de
melhores relacionamentos entre o setor e o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor.

Os bancos estdo comprometidos com a satisfagdo e as necessidades dos consumidores,
e empenhados em fortalecer o didlogo com os 6rgdos de protecdo e defesa do consu-
midor, discutindo boas praticas, monitorando demandas e antecipando-se aos conflitos.
Os produtos e servicos bancarios estdo no dia a dia de todos os consumidores brasilei-
ros. Inovar e lidar com publicos diversificados, Brasil afora, é um desafio que demanda a
escuta atenta da voz do cliente. Voz que ecoa nos canais internos das institui¢des, nas
redes sociais e nos mais de 800 drgaos de defesa do consumidor de todo o Pais.

Para apoiar a anélise dos indicadores de ouvidorias e canais de atendimento ao consumi-
dor, esta publicagdo traz também os dados setoriais mais relevantes e as principais agdes
que vém sendo desenvolvidas pela Comissdo de Ouvidorias e Relagdes com Clientes da
FEBRABAN. Portanto, este relatério também representa um instrumento de prestacdo de
contas a sociedade que refor¢a o compromisso das institui¢ées financeiras com a trans-
paréncia e a melhoria continua.

Desejamos a todos uma dtima leitura.

Nairo Vidal Amaury Oliva
Diretor Setorial de Ouvidorias e Diretor de Autorregulacdo e
Relacbes com Clientes da FEBRABAN Relacdes com Clientes da FEBRABAN
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sta publicagdo traz informacdes relacionadas ao setor bancério, aos seus canais de

atendimento a clientes e, mais especificamente, a atuacdo de suas ouvidorias. O re-

latério tem como destinatdrios a sociedade e os stakeholders da industria bancaria,
e apresenta as inciativas e realizagdes da Comissdo no ano de 2019, além de indicadores
setoriais de atendimento.

Entre os deveres das ouvidorias das instituicdes financeiras esta a elaboracdo e a entrega do
relatério de ouvidorias ao regulador por forca da Resolucao n® 4.433/2015 do Con-
selho Monetario Nacional.

Para além dessa obrigatoriedade, de forma absolutamente voluntdria, os membros da
Comissdo de Ouvidorias e Relacées com Clientes da FEBRABAN decidiram, em 2018,
desenvolver um relatdrio setorial sobre o tema. A publicagdo é um instrumento de pres-
tacdo de contas e também ressalta as boas iniciativas em matéria de relacionamento,
além de servir de benchmarking dentro e fora do setor.

O relatério apresenta uma fotografia das
ouvidorias do setor a partir de iniciativas e
atividades desenvolvidas durante o ano de 2019
e também de informacodes fornecidas pelas
instituicdes financeiras associadas e consolidadas
pela FEBRABAN, aqui apresentadas na
forma de indicadores setoriais.

O PAPEL E AS ATRIBUICOES DAS OUVIDORIAS

ouvidoria vai além de um canal de relacionamento. Seu papel dentro da organizacdo
€ estratégico. Suas atribui¢des sdo determinadas pelo regulador e extrapolam a
recepcdo e o tratamento de demandas dos clientes.

E fato que a face mais conhecida das ouvidorias dos bancos €, sem duvida, a interagdo
com os consumidores. Mesmo sob esse aspecto, a ouvidoria possui um diferencial em
relacdo aos demais canais, uma vez que funciona como Uultima instancia de atendimento
nas demandas de clientes e usudrios que ndo tenham sido solucionadas nos canais de
atendimento primarios (tais como agéncia e Servico de Atendimento ao Cliente).

A mediacdo de conflitos e a atuacdo como canal de comunicacdo entre a instituicdo fi-
nanceira e os clientes sdo as fungdes mais conhecidas das ouvidorias perante o publico
em geral. Essas atribuicdes sdo especialmente importantes nos processos de desjudiciali-
zacdo de conflitos, construcdo da confiabilidade na tratativa de demandas realizadas pelo
préprio banco e substitui¢do da cultura do conflito pela da conciliagdo.

Além dessa importante missdo, as ouvidorias estdo submetidas a diversas regras de com-
peténcias e vedacdes. E dever da ouvidoria reportar suas atividades ao conselho de admi-
nistragdo ou a diretoria da instituicdo (a depender da pratica de governanca adotada), in-
formando inclusive sobre deficiéncias e problemas enfrentados no cumprimento de suas
atribuicdes. A estrutura da ouvidoria deve ser compativel com a natureza e a complexi-
dades dos produtos, servicos, atividades, processos e sistemas da instituicdo. E também
atribuicao da ouvidoria elaborar e encaminhar semestralmente a auditoria interna, ao co-
mité de auditoria (se existente) e ao conselho de administracdo um relatério qualitativo e
quantitativo de suas atividades.

Todos os atendimentos da ouvidoria devem ter acesso gratuito e ser gravados, quando
realizado por telefone. Além disso, os atendimentos devem ser respondidos em até dez
dias Uteis e identificados por meio de um nidmero de protocolo. A divulgacdo do canal
de ouvidoria também possui regras especificas e deve ser a mais ampla possivel (em
recintos da instituicdo financeira, correspondentes, sites, extratos, contratos, material
publicitario, etc.).
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As institui¢des financeiras também estdo obrigadas a incluir a ouvidoria em seu estatuto
ou contrato social e tratar de aspectos como atribuigdes, critérios de nomeacdo e desti-
tuicdo do ouvidor, entre outros. Outra obrigatoriedade é designar o diretor responsavel
pela ouvidoria e o ouvidor perante o regulador.

Por fim, quando o assunto é garantir a qualidade do atendimento, o regulador determi-
na que os integrantes da equipe de ouvidoria devem ser necessariamente certificados.
O contelido minimo obrigatdrio para a certificagdo envolve ética, direitos do consumidor
e mediacdo de conflitos.

Além de todas as atribuicdes que lhes sdo inerentes, fica cada vez mais latente o papel
das ouvidorias na concepgdo e no aprimoramento de produtos e servigos bancarios. Ao re-
ceber e tratar as demandas dos clientes e consumidores, os ouvidores podem vislumbrar
as consequéncias (positivas ou negativas) de cada produto lancado no mercado. Sua visdo
e posicdo estratégicas lhes permitem identificar a causa raiz dos problemas e opinar com
assertividade aos gestores de produtos.

A COMISSAO DE OUVIDORIAS E RELACOES
COM CLIENTES DA FEBRABAN

ada a importancia histérica do tema para os bancos, o relacionamento com o
cliente é assunto tratado dentro de cada instituicdo financeira e debatido setorial-
mente na FEBRABAN hd pelo menos duas décadas.

Em 2001, o tema passou a ser enderecado na FEBRABAN por meio de uma Subcomissdo
de Relagbes com Clientes. Em 2007, reconhecendo a evolugdo e importancia do tema, a
Subcomissao foi elevada ao status de Comissao, sendo denominada Comissdo de Ouvido-
rias e Relagbes com Clientes (CORC). Atualmente, a Comissdo conta com a participagdo

de 42 ouvidores de institui¢cdes financeiras, traduzindo a abrangéncia e a diversidade do

Mais do que solucionar as demandas dos consumidores, as ouvidorias sdo, sem duvida al- sistema financeiro no Brasil.

guma, uma importante ferramenta para subsidiar e implementar melhorias em processos,

na oferta de produtos e servicos e, consequentemente, no relacionamento da instituicao Em um ambiente franco e colaborativo, a Comisséo troca experiéncias e realiza ben-

chmarkings e debates sobre sua drea de atuagdo. Os didlogos se ddo entre os bancos e

financeira com os seus consumidores.

também com outras entidades relacionadas ao setor financeiro, como o Orgao Regulador,
(')rgéos de Protecdo e Defesa do Consumidor, Ministério Publico e Defensorias.

A Comissdo utiliza todo o aprendizado com reclamagées e conflitos para que os bancos
possam melhorar os seus servicos e a sua relagdo com os consumidores. Didlogo, aprendi-
zado, aprimoramento e muito trabalho s&o forgas motrizes da Comiss&o.

Bancos participantes da Comissao de Ouvidorias e Relagdes com Clientes da FEBRABAN

Banco Agibank S.A. Banco do Brasil S.A. Banco Pine S.A.
Banco BMG S.A. Banco do Estado do Para S.A.
Banco BOCOM BBM S.A.

Banco Rendimento S.A.
Banco do Estado do Rio Grande do Sul S.A.  Banco Safra S.A.

Banco Bradesco S.A. Banco do Nordeste do Brasil S.A. Banco Santander (Brasil) S.A.
Banco BS2 S.A. Banco GMAC S.A Banco Toyota do Brasil S.A.

Banco BTG Pactual S.A. Banco Honda S.A. Banco Tridngulo S.A.

Banco Cetelem S.A. Banco Inbursa S.A. Banco Votorantim S.A.

Banco Citibank S.A. Banco Indusval S.A. Banco Yamaha Motor do Brasil S.A.

Banco Cooperativo do Brasil S.A.- BANCOOB  Banco Inter S.A.
Banco Cooperativo Sicredi S.A.
Banco Credit Suisse (Brasil) S.A.

BANESTES S.A. Banco do Estado do Espirito Santo
BRB - Banco de Brasilia S.A.
Caixa Econémica Federal

Banco J. P. Morgan S.A.
Banco Mercantil do Brasil S.A.

° Banco CSF S.A. Banco Modal S.A. China Construction Bank (Brasil) Banco Mdiltiplo S.A.
Banco Daycoval S.A. Banco Original S.A. Deutsche Bank S.A. - Banco Aleméao
Banco Digio S.A. Banco PAN S.A. Itat Unibanco S.A.
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http://www.bip.b.br/
http://www.bancointer.com.br/
http://www.jpmorgan.com/
https://mercantildobrasil.com.br/
http://www.bancomodal.com.br/
http://www.original.com.br/
http://www.bancopan.com.br/
http://www.pine.com/
http://www.rendimento.com.br/
http://www.safra.com.br/
http://www.santander.com.br/
https://www.bancotoyota.com.br/ToyotaB2C/home.xhtml
http://www.tribanco.com.br/
http://www.bancobv.com.br/
http://www.portalyamaha.com.br
http://www.banestes.com.br/
http://www.brb.com.br/
http://www.caixa.gov.br/
http://www.br.ccb.com/
http://www.deutsche-bank.com.br/
http://www.itau.com.br/

MULTIPLICIDADE DOS CANAIS DE ATENDIMENTO Canais de atendimento bancario

Internet banking

Disponibilizado para utilizagdo em computadores e notebooks, oferece ao cliente a possi-
bilidade de efetuar operagées bancérias com ou sem movimentagao financeira (tais como
consultas de saldos, transferéncias, pagamentos de contas e resgates de investimentos) e

. . . também de contatar a institui¢do via chat.
a mesma forma que o ambiente de negdcios vem sendo impactado pelas novas

tecnologias, as interagdes entre os consumidores e os bancos tém se dado, cada L
) ) S ) . Aplicativos
vez mais, por meio dos canais digitais de atendimento. Atentos as novas demandas

. ) ] ) - o ) Oferecidos para smartphones e tablets, permitem a realizagdo de operagbes bancérias A
dos clientes e visando conferir a comodidade e a agilidade caracteristicas desses canais, . o . . . A
com e sem movimentagdo financeira, bem como contato via chat. Tém ganhado a pre- N

os bancos tém oferecido uma ampla gama de solu¢des digitais, abrangendo praticamente . . . . .

. ~ ) i feréncia do consumidor por conta da comodidade e da seguranca obtidas com fortes in-

todos os tipos de prestacdo de servicos e contratacdo de produtos. . . ) , ] ] DIGITAIS
vestimentos em tecnologia feitos pelos bancos. E a ferramenta que permite ao cliente

< . . . . . e literalmente ter o banco na palma da méo.
Essa revolugdo se da com o apoio das tecnologias cognitivas e de inteligéncia artificial,

utilizadas para apoiar o atendimento ao cliente em suas demandas cotidianas. O profis- ..
. . . . . . Redes sociais
sional de atendimento, seja por telefone, internet ou pessoalmente, ganha entéo a possi- . . . . . .
N ) ) ) ) ] Permitem o esclarecimento de duvidas e o envio de sugestdes e demandas por meio de
bilidade de atuar de forma mais consultiva, orientando o cliente em assuntos mais com- . . L
o perfis em redes como Facebook, Instagram e Twitter, entre outros. Esses canais ndo se
plexos e sofisticados. ) N L . .
destinam a realizacdo de transagdes. Desse modo, o usudrio deve estar atento para o fato

N ) ) . ) L que os bancos ndo solicitam senhas e informagdes pessoais em canais de acesso publico.
A diversidade de canais de relacionamento possibilita que o cliente opte pelo mais pratico

e assertivo, de acordo com a sua disponibilidade e a natureza de sua solicitagdo. Assim, é
importante lembrar as caracteristicas e as funcionalidades de cada canal.

Por meio das centrais, o consumidor dispde de uma ampla gama de servicos, tais como
a realizacdo de transagdes e operagdes bancdrias com ou sem movimentacdo financeira,

SEGUNDO A PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2019*... mediante identificago positiva do cliente. Além disso, esses canais se destinam a esclare-

cer duvidas sobre produtos e servicos do banco.

@ D [ Regulado por decreto federal, esse canal é destinado exclusivamente a reclamagées, can-
== e j

celamentos, duvidas e informagdes gerais sobre produtos e servicos. Nesse canal ndo séo

realizadas operagdes bancérias e os consumidores ndo sdo identificados para acessarem o
R$ 19,6 bilhoes Seis em cada dez 2,5 milhoes servico. O atendimento deve estar disponivel 24 horas por dia, todos os dias da semana.

foram investidos pelos transagOes bancarias de contas foram abertas

bancos em tecnologias foram realizadas por pelo celular — um
para melhor atender aplicativo de mobile aumento de 56% em
as novas demandas Oou Internet bankmg relagao a 2017 Quando requerido pelo cliente, a ouvidoria deverd reavaliar o caso e posicionar o consu-

Canal regulado pelo Banco Central do Brasil, as ouvidorias possuem competéncia para
enderecar demandas ndo solucionadas previamente nos demais canais de atendimento.

dos clientes ADOS RELATIVOS A 2018 midor em relacdo a resposta da instituicdo financeira.
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Agéncias

Nas agéncias é possivel realizar todas as operagdes e transa¢des bancarias. Com a evolu-
¢do dos canais digitais, as agéncias fisicas estdo passando por inevitéveis transformagdes.
Para além dos atendimentos tradicionais conhecidos e demandados pela populagéo, o re-
lacionamento e as solugdes mais complexas e de maior valor agregado, como investimen-
tos, vém ganhando espaco nas agéncias.

Caixas eletronicos

Permitem realizar operages com e sem movimentagéo financeira — incluindo saques, de-
positos, pagamentos e transferéncias — mesmo quando a agéncia estd fechada. O horério
de funcionamento varia conforme localizacdo do caixa eletrénico e do banco, portanto,
é vélido verificar essas informagdes nos canais digitais ou na central de atendimento da
instituicao.

Correspondentes

Com a missdo de aumentar a capilaridade do sistema financeiro e levar servicos para as
mais diversas regides do Brasil, os correspondentes sdo estabelecimentos credenciados
pelos bancos, como casas lotéricas, supermercados e agéncias dos Correios, que realizam
operagGes de natureza bancéria (pagamentos de contas e tributos e saques em dinheiro,
entre outros).

O QUE CADA CANALTEM A OFERECER AO CONSUMIDOR

Operacoes Dividas e

. R Reclamagées
bancarias  solicitacées

Internet banking ([ ] [ ] [ ]
L~
? Aplicativos ([ ] [ ] (
DIGITAIS
Redes sociais [ ([
A ouvidoria é o canal
de dltima instancia de
reclamacédo dos bancos
e pode ser acionado
Agéncias [ ] [ ] ([ ]
e U em caso de demandas
IS1  correspondentes ° ndo solucionadas pelos
PRESENCIAIS ; ;
Caixas eletrdnicos o demais canais
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Canais em evolucao

Né&o faz muito tempo que o telefone revolucionou e substituiu boa parte das interagdes pre-
senciais entre clientes e empresas. A massificacdo do uso dessa entdo nova tecnologia deu
lugar aos call centers. Com o fortalecimento do movimento de defesa do consumidor, que
ganhara forca na década de 1990, houve uma contencdo do uso eminentemente ativo do
telemarketing pelas empresas.

Como os canais de oferta foram naturalmente expandidos a partir do crescimento do con-
sumo (e, com essa expansdo, vieram algumas préticas questiondveis), a intervencdo estatal
veio com o intuito de garantir que as queixas dos consumidores fossem ouvidas — e trata-
das — dentro das organizagdes. O Estado brasileiro obrigou entdo os mercados regulados a
implantar o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC). Importante chamar a atencdo
para o fato de que as regras estatais criadas para proteger o consumidor foram desenhadas a
partir do protagonismo exclusivo do canal telefénico.

Sob o impacto do Decreto n® 6.523/2008, que disciplinou a implantacdo e o funcio-
namento do SAC pelas empresas nos mercados regulados, os bancos rapidamente trataram
de se adaptar. Nascia dentro do Sistema de Autorregulacdo Bancaria da FEBRABAN o Nor-
mativo n® 003/2008, que objetivava ir além das regras estatais e dar um claro sinal de
que o setor centrava esforcos na direcdo das melhores préticas de mercado da época.

No ano que antecedeu a regulamentacdo do SAC, o Conselho Monetério Nacional disci-
plinou a atividade de ouvidoria, a fim de garantir um padrdo de qualidade e atendimento

para esse canal de dltima instancia dentro das instituicdes financeiras. A Resolucao n®
3.477/2007 sofreu aperfeicoamento ao longo dos anos (resolucées n° 3.849/2010;
n° 4.433/2015 e n°® 4.629/2018). Mais recentemente, com foco na qualidade do
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https://www.bcb.gov.br/pre/normativos/busca/downloadNormativo.asp?arquivo=/Lists/Normativos/Attachments/50519/Res_4629_v1_O.pdf

atendimento das ouvidorias, duas normas foram editadas (Circular n°® 3.881/2018
e Carta Circular n° 3.880/2018). Esse conjunto normativo disciplina a avaliagdo
da qualidade do atendimento prestado pelas ouvidorias sob a dtica dos clientes e usudrios.

De acordo com a mais recente edicdo da Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancéria, em
2018, 155 milhGes de consumidores bancarios efetuaram 79 bilhdes de transacées no Bra-
sil. Em funcgdo do elevado volume de operacdes e de clientes, o setor financeiro no Brasil
é um indiscutivel gigante também na utilizacdo de canais de comunicagdo com consumi-
dores, seja de forma ativa, seja de forma receptiva. Assim, o crescimento e a consolidacdo
dos canais destinados a melhorar a experiéncia dos clientes do sistema financeiro se de-
senvolveram apoiados em pilares indissocidveis da atividade financeira — como é o caso da
seguranca. Os canais evoluiram e os consumidores rapidamente se adaptaram a essa nova
realidade. A sigla SAC deixou de ser sinbnimo de atendimento telefénico no sentido cléssi-
co para ceder espaco as novas tecnologias.

CANAIS DE RELACIONAMENTO ATRAVES DO TEMPO

Decreto n° 6.523,

que determina a
obrigatoriedade de SAC
por telefone para todos
os bancos

Normativo n° 003 do

Sistema de Autorregulacdo

Bancaria da FEBRABAN,

que estabelece diretrizes Criacdo da plataforma
e procedimentos para o Consumidor.gov.br pela
relacionamento com os Secretaria Nacional do

consumidores FEBRABAN Consumidor

Resolucao n°® 3.477 do
Conselho Monetario
Nacional, que prevé

a obrigatoriedade de
ouvidorias em todos
os bancos
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A revolucdo dos canais de atendimento a clientes e consumidores é uma realidade incon-
testével e ndo estd sujeita a retrocessos. Exemplo disso — agora no campo estatal — é a pla-
taforma de solugdo de conflitos de consumo Consumidor.gov.br. Criada em 2014 pela Se-
cretaria Nacional do Consumidor, a plataforma exclusivamente digital conta com a adesédo
de praticamente todo o setor financeiro. As demandas sdo solucionadas de forma rapida e
desburocratizada entre empresas e consumidores.

Com a expansao e a eficiéncia proporcionada pelos novos canais, os consumidores ficaram
mais imediatistas, e ndo raro acionam as empresas em diversos canais simultaneamente.
Demarcar previamente a jornada do cliente antes e apds o consumo é uma tarefa dificil,
porém, necessaria.

Nesse contexto de multiplicidade de canais e novas tecnologias, a importancia da ouvido-
ria é reforcada. Seu papel conciliador impacta ndo apenas a fidelizagdo, mas a reducdo de
riscos e a desjudicializago.
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https://www.bcb.gov.br/pre/normativos/busca/downloadNormativo.asp?arquivo=/Lists/Normativos/Attachments/50545/Circ_3881_v1_O.pdf
https://www.bcb.gov.br/pre/normativos/busca/downloadNormativo.asp?arquivo=/Lists/Normativos/Attachments/50590/C_Circ_3880_v1_O.pdf
https://www.bcb.gov.br/pre/normativos/busca/downloadNormativo.asp?arquivo=/Lists/Normativos/Attachments/48066/Res_3477_v3_P.pdf
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2007-2010/2008/Decreto/D6523.htm
http://cms.autorregulacaobancaria.com.br/Arquivos/documentos/PDF/Normativo%20003%20texto%20vigente%20(alterado%20pela%20Delibera%C3%A7%C3%A3o%20002-2017)(2).pdf
http://www.consumidor.gov.br

CULTURA DO CUMPRIMENTO DE NORMAS:
ENTRE O DEVER E A CONVICCAO

AUTORREGULAGAO FEBRABAN

Consumidor

Compromisso com o consumidor
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m tempos de grande dinamismo e competitividade no ambiente de negécios, coube

as institui¢des financeiras ir além do que preconizam as regulamentagdes do setor.

O setor bancério é um dos mais regulamentados, e ainda assim criou um sistema
privado de normas — uma autorregulagdo. O que a primeira vista parece um paradoxo, é,
na verdade, uma mudanca de paradigma; um avango no comprometimento com o consu-
midor e com a sociedade.

Antever problemas e investir, dentro de uma entidade de classe, no enfrentamento de
questdes de relacionamento entre bancos e consumidores foi uma decisdo acertada do
setor. Apés 10 anos da criagdo do Sistema de Autorregulagdo, é possivel olhar para tras
e dividir sua histéria em fases: a) ap6s a instituicdo do sistema em 2008; b) vieram os
esforgos na sua efetividade e governanca; c) veio entdo ampliagdo dos compromissos e;
d) mais recentemente com a edi¢do do novo Cédigo, a Autorregulacdo consolidou a sua
presenga e a sua importancia no setor.

E nessa quarta fase que, setorialmente, as ouvidorias das instituicdes financeiras conver-
gem para a Autorregulagdo Febraban. Em 2019, a Comissdo de Ouvidorias e Relagdes com
Clientes desafiou-se ao propor uma Autorregulagdo visando autodisciplinar a atividade
das ouvidorias dos bancos.

Considerando que a atividade das ouvidorias é regulada pelo Conselho Monetdrio Nacio-
nal, o primeiro desafio foi escrever regras ndo conflitantes e que representassem avangos
em relagdo ao que o Estado ja determinava. O segundo desafio foi, a partir de uma mul-
tiplicidade de bancos, estabelecer consensos. A maturidade e os aprendizados adquiridos
ao longo dos anos foram decisivos. Uma a uma, as melhores praticas de cada instituicdo
financeira foram se transformando em regras que agora integram o normativo aprovado
pelo Conselho de Autorregulagdo em meados de 2019.

Acesso, divulgacdo, atuacdo, gestdo de demandas, qualidade das respostas, reducdo de
prazos, autonomia, novos produtos, relacionamento com drgdos externos, politica de re-
lacionamento com clientes, definicdo de algadas, padronizagdo do relatdério de ouvido-
rias, metas, incentivos e capacitacdo foram todos temas debatidos pela Autorregulacdo
FEBRABAN em torno das ouvidorias das instituicées financeiras.

Também merece destaque a atribuicdo de coordenar processos que assegurem a andlise
das demandas recebidas, bem como a identificagdo de suas causas e planos de agdo vi-
sando a corregdo de eventuais falhas ou aprimoramento de produtos e servigos.

Em 2008, logo apds a edicdo do Decreto n°® 6.523, a Autorregulacdo FEBRABAN de-
monstrou seu compromisso com a entdo nova politica de atendimento vigente e langou
0 seu compromisso publico com a criacdo do Normativo n° 003/2008. A autorregula-
mentacdo trazia regras especificas para os SACs do setor, que iam além do piso norma-
tivo estabelecido pelo governo federal. Ainda no ambito do SAC, os bancos assumiram o
compromisso de reduzir o prazo méximo de atendimento, também por meio da autorre-
gulacdo bancéria. O reflexo desse esforco pode ser traduzido em resultados: atualmente,
95% das demandas dos SACs sdo atendidas em até trés dias Uteis.

Inovagdes tecnoldgicas — como os chatbots, operados por inteligéncia artificial — e as trans-
formagdes no comportamento do consumidor impactam diretamente as praticas de rela-
cionamento dos bancos com os clientes, e tém sido revisitadas diuturnamente pelas insti-
tuigdes financeiras. O setor estd empenhado em ir além do estritamente legal, e concentra
seus esforcos na resolutividade e na satisfacdo dos clientes.

VOCE SABIA?
O

do Sistema
de Autorregulacdo
FEBRABAN prevé que
a ouvidoria participe
da disseminacédo

e do processo de
acompanhamento

da Politica de
Relacionamento com
Clientes, nos termos da

do Conselho Monetério
Nacional.

Relatério de Ouvidorias 2019 17


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2007-2010/2008/Decreto/D6523.htm
http://cms.autorregulacaobancaria.com.br/Arquivos/documentos/PDF/Normativo%20003%20texto%20vigente%20(alterado%20pela%20Delibera%C3%A7%C3%A3o%20002-2017)(2).pdf
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ATUACAO INSTITUCIONAL DA COMISSAO
DE OUVIDORIAS DA FEBRABAN EM 2019

OUVIDORIA E VOCE - 12 EDICAO

Seja sempre o primeiro da filal= |
v CANCELAMENTO

@Z) 0800, 24h PORDIA E
7 DIAS POR SEMANA
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Comissao de Ouvidorias e Relagdes com Clientes da FEBRABAN vem trabalhando

fortemente no aperfeicoamento do atendimento aos consumidores e no relacio-

namento com o regulador e com os 6rgdos de defesa do consumidor. As experién-
cias aprendidas dentro das institui¢des financeiras em relagdo a restauracdo da relacdo
conflituosa foram trazidas para a FEBRABAN por cada ouvidor. A Federagdo, por sua vez,
exerce seu papel aglutinador e retine os especialistas no intuito de antecipar pautas re-
levantes e, sob a premissa da mediacgéo, construir solugdes setoriais. Ao longo do ano de
2019, a Comissdo realizou diversas iniciativas, entre as quais destacamos:

Lancamento da série "Ouvidoria e Vocé”

O objetivo dessa série de videos é disseminar conhecimento sobre temas relevantes
de interesse dos consumidores sobre o setor financeiro, bem como esclarecer sobre as atri-
buicées de cada um dos canais de atendimento dos bancos. Os videos, elaborados com far-
ta ilustracdo e linguagem simples, abordaram os seguintes temas: canais remotos de
atendimento, negociacdo de dividas, crédito consignado e Lei Geral de
Protecao de Dados.

As pecas estdo disponiveis na pagina da FEBRABAN no YouTube, e foram divul-
gadas nos perfis da entidade no LinkedIn e no Facebook. Bem-sucedido, o projeto
ganhara novo formato e contelidos inéditos ao longo do ano de 2020.

SERVICO DE ATENDIMENTO
AO CONSUMIDOR (SAC)

7Z)p \NFORMAGAO
w) DUVIDA

wz)p RECLAMAGAO OU

Mutirées de negociacao de dividas
O endividamento e o delicado equilibrio do orgamento das familias sdo motivos de cons-
tante preocupacgdo do setor financeiro. Além de medidas preventivas na oferta e na con-
cessdo do crédito, a construcdo de politicas de atendimento a consumidores endividados
e superendividados é parte indissocidvel da agenda da Comissdo de Ouvidorias.

Parte das politicas setoriais relacionadas a questdo do endividamento estdo contidas em
um conjunto de regras da Autorregulacdo FEBRABAN. Resumidamente, esse conjunto
normativo trata da oferta e da concessdo de crédito e também do tratamento de di-
vidas dos consumidores (normativos do Sistema de Autorregulacdo Bancaria FEBRABAN

n° 010/2013,n° 017/2016,n° 018/2017 e n° 019/2018).

Importante salientar que, caso a oferta ou a concessdo do crédito ndo tenham sido ade-
quadas, ou se o consumidor endividou-se excessivamente em decorréncia de perda de
renda ou mesmo descontrole financeiro, é preciso que o setor oferega respostas efetivas
para o problema. Aprovado em 2017, o Normativo n® 0718 do Sistema de Autorre-
gulacdo Bancaria da FEBRABAN, que trata da negociacdo de dividas, é uma ferramenta
que consolida praticas setoriais de atendimento aos endividados e de interlocugdo com
6rgaos de defesa do consumidor.

Nao raro, além de atender as reclamagées legitimas dos consumidores, os (')rgéos de De-
fesa do Consumidor também procuram dar vazdo a demandas que envolvem o endivida-
mento dos consumidores. Com essa premissa, e aproveitando a organizagdo do setor, fo-
ram criados mecanismos de atendimento a essas demandas intermediadas pelos Procons.

Somente em 2019, 116 mutirdes de negociacdo de dividas foram realizados pelos Pro-
cons em todo o Brasil, por meio da plataforma Consumidor.gov.br. Esses mutirdes
contam com a intermediacdo da FEBRABAN e, claro, com a participacdo ativa dos bancos
nas negociagoes.

Ainda nessa frente, a FEBRABAN promoveu, a partir de um acordo de cooperagdo técnica
assinado com o Banco Central, a Semana de Negociagdo e Orientacdo Financeira. Partici-
param do mutirdo 820 mil pessoas, que negociaram, ao todo, R$ 4,5 bilhdes em dividas.
Além disso, foram conduzidas na ocasido inciativas de educacdo e orientacdo financeira
para a prevencdo contra o superendividamento. Um video (que supera a marca de 173
milhGes de visualizagGes) e um folder digital com dicas para gerir o orcamento doméstico
foram produzidos especialmente para o evento; as pecas podem ser acessadas no portal
www.paporetocomfebraban.com.br.
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https://www.youtube.com/playlist?list=PLshT6C95CYMsFF-Jmo-n0D1m4w31KQUgS
https://www.youtube.com/watch?v=Sm0hUzjAH3o&list=PLshT6C95CYMsFF-Jmo-n0D1m4w31KQUgS&index=2
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https://www.youtube.com/channel/UCOWExcTuCxhqwRkyiu0z35w
https://www.linkedin.com/company/febraban/
https://www.facebook.com/Febraban/
http://cms.autorregulacaobancaria.com.br/Arquivos/documentos/PDF/Normativo%20SARB%20010-2013%20-%20vers%C3%A3o%20vigente%20alterada%20pela%20Delibera%C3%A7%C3%A3o%20n_%20014-2018(5).pdf
http://cms.autorregulacaobancaria.com.br/Arquivos/documentos/PDF/NormativoSARB017-VFaprovadaem20160825-comprazodeadaptacao.pdf
http://cms.autorregulacaobancaria.com.br/Arquivos/documentos/PDF/NormativoSARB018-VFaprovadaem20170810.pdf
http://cms.autorregulacaobancaria.com.br/Arquivos/documentos/PDF/Normativo%20SARB%20019%20-%20Cheque%20Especial.pdf
http://cms.autorregulacaobancaria.com.br/Arquivos/documentos/PDF/NormativoSARB018-VFaprovadaem20170810.pdf
http://www.consumidor.gov.br
http://www.paporetocomfebraban.com.br
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Seminario de Relacées com
Clientes (SEMARC)

O tradicional semindrio de relacionamento
do sistema financeiro completou 15 anos
em 2019. Em sua trajetdria de didlogo, o
evento acompanhou a evolugdo de um mer-
cado a cada dia mais competitivo e abran-
gente em todos o0s aspectos que permeiam a
relacdo entre consumidores e fornecedores.

H4 uma década e meia, o SEMARC retine
no mesmo ambiente os érgdos de prote-
¢do ao consumidor, o regulador do siste-
ma financeiro, especialistas e instituiges
financeiras para a discussdo dos temas que
afetam o dia a dia dos consumidores.

Em sua versado original, o Seminério de Aten-
dimento Bancério (SEMAT) inaugurou as
discussdes em torno das perspectivas para
o atendimento e o relacionamento com
o cliente, abordando temas como atendi-
mento e relacionamento com o cliente.

FEBRABAN

SEMARC

NACIONAL
212019

15 ANOS

Em 2008, o evento evoluiu em forma-
to e conteldo. Inicialmente voltado para
os temas do setor bancario, o encontro
avangou para reunides regionais e um se-
mindrio nacional transmitido pela internet
e disponivel a todos os representantes do
Sistema Nacional de Defesa do Consumi-
dor. O enfoque passou entdo a ser o de-
bate em torno de construcdo de solucbes
negociadas. Naquele ano, o evento foi re-
nomeado para Semindrio de Relagdes com
Clientes (SEMARC), com um novo formato
que perdura até os dias de hoje.

Ao longo dos anos, o evento abordou os
mais diversos assuntos acerca de atendi-
mento e relacionamento com consumidores.
Em 2019, ao completar 15 anos, o0 SEMARC
contou com uma edicdo especial e com a
publicacdo “Do atendimento ao relaciona-
mento”, disponivel em www.autorregu-
lacaobancaria.com.br. Outra novidade
que merece destaque: em 2020, por solici-
tacdo dos drgaos de defesa do consumidor,
0 evento passard a se chamar Seminario
de Relacionamento com o Consumidor.

Guia de Boas Praticas

Lancado em 2018, o “Guia de Boas Prati-
cas” reline experiéncias exitosas desen-
volvidas pelas instituicdes financeiras sig-
natdrias que culminaram em beneficios
reais aos consumidores. A publicagdo tem
o objetivo de disseminar préticas que pu-
dessem se tornar referéncias positivas para
todo o setor. A participagdo das institui-
¢bes financeiras foi voluntaria e cada uma
teve a oportunidade de apresentar iniciati-
vas que refletem o esforco de seus gesto-
res e colaboradores na construcdo de um
mercado de consumo ético e equilibrado.

A publicagdo original, que conta com
aproximadamente 300 péginas, foi con-
densada em uma versdo executiva, que foi
traduzida para o inglés e apresentada du-
rante a IV Reunido do Intergovernmental
Group of Experts on Consumer Protection
Law and Policy da Conferéncia das Na-
¢oes Unidas sobre Comércio e Desenvol-
vimento (UNCTAD), no dia 8 de julho, em
Genebra. Essa reunido aconteceu no con-
texto da aprovacdo, pela Assembleia Geral
das Nagbes Unidas (ONU), em 2015, de
um novo conjunto de diretrizes de prote-
¢do ao consumidor que reflete a comple-
xidade das relacdes de consumo contem-
poraneas. Os bancos e a FEBRABAN vém
acompanhando atentamente essa agenda
e trabalhado no sentido de manterem-se
alinhados com os desafios do presente.
Embora pertencente a agenda da Autorre-
gulacdo, o guia contou com a participacdo
ativa de diversos ouvidores de bancos e
conglomerados financeiros.

GUIA DE
BOAS PRATICAS

AUTORREGULACAD

s g
/. L 2
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Apoio a plataforma
Consumidor.gov.br

Contando com maciga participagdo das
instituicoes financeiras desde a sua cria-
¢do, a plataforma de resolugdo de conflitos
ganhou especial aten¢do do setor bancério
em 2019, a partir de iniciativas da Comis-
sdo de Ouvidorias e Relagdes com Clientes
da FEBRABAN.

As demandas recepcionadas no canal “Fale
Conosco” da FEBRABAN contra institui-
¢des financeiras passaram a ser direciona-
das para o Consumidor.gov.br; adicional-
mente, a série “Ouvidoria e Vocé” conferiu
especial destaque ao canal. Além disso,
estimulados pela FEBRABAN, os mutirdes
de negociacdo de dividas realizados pelos
6rgdos de defesa do consumidor foram di-
recionados para a plataforma.

Finalmente, com o objetivo de promover
e ampliar o acesso a plataforma, a FE-
BRABAN forneceu equipamentos e mo-
bilidrio para a montagem de estagdes de
trabalho e estandes de atendimento a
Procons nas cinco regides do Pais. Com
a iniciativa, foram contemplados cinco
Procons estaduais. Nesse projeto-piloto,
a escolha dos Estados foi feita de acordo
com critérios populacionais e o volume
de atendimentos realizados. A inaugura-
¢do dos espacos de atendimento aconte-
cerd no inicio de 2020.

Contando com
maciga participacao
das instituicoes
financeiras desde

a sua criacao,

a plataforma
Consumidor.gov.br
ganhou especial
atencao do setor
bancario em 2019.

€ consumidor

E seu. E facil. Participe.
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Realizacao de Mesas de Dialogo entre Procons e
instituicoes financeiras

A Mesa de Diélogo é um instrumento previsto em norma da Autorregulacdo da FEBRA-
BAN desde 2008 e visa debater e aperfeicoar a qualidade do atendimento bancério. A
pedido do érgdo estadual de defesa do consumidor, a FEBRABAN relne os representantes
locais das instituigdes financeiras que, sob acompanhamento da Comissdo de Ouvidorias,
tratam do aprimoramento de questdes locais do atendimento em agéncias. A iniciativa de
solucionar conflitos pela via do didlogo demonstra a maturidade do setor e dos érgdos de
protecdo dos consumidores e permite as partes exercitar o didlogo franco e construtivo,
além de evitar medidas como a judicializacao.

Reunides mensais com o Banco Central

A Comissdo de Ouvidorias mantém didlogo permanente com o Banco Central, em es-
pecial, com representantes do Departamento de Atendimento ao Cidaddo (DEATI) e do
Departamento de Supervisdo de Conduta (DECON), para monitoramento de demandas
de consumidores e discussdo de acdes e boas praticas voltadas a mediacdo de conflitos
e ao aperfeicoamento de produtos e servicos bancarios. Assuntos derivados de demandas
recorrente e temas ligados a assuntos regulados e autorregulados, entre outros, sdo leva-
dos a esse qualificado foro.

Cooperacao com os Procons

A FEBRABAN e os ouvidores membros da Comissdo de Ouvidorias e Relagcées com Clien-
tes realizaram, em 2019, visitas a todos os Procons estaduais do Pais. O objetivo foi apre-
sentar aos dirigentes dos Orgdos de Protecdo e Defesa do Consumidor as iniciativas, a
agenda e os compromissos da Comissdo de Ouvidorias e da Autorregulacdo FEBRABAN.
As visitas permitiram acompanhar e enderecar solugdes para as demandas mais recorren-
tes nos Procons de cada regido.

Além disso, por meio da Comissdo de Ouvidorias e Relagdes com Clientes, bancos as-
sociados a FEBRABAN assinaram um Termo de Cooperacdo com o Procon-SP, a fim de
aprimorar o relacionamento com os consumidores, a oferta de produtos e servicos e a
mediagdo e a solucdo de conflitos de consumo. A cooperagdo inclui medidas como maior
clareza nas informacgdes prestadas aos clientes bancérios de modo a fomentar o consumo
consciente. As instituicdes financeiras também reforcaram seu compromisso em divulgar
e apoiar o uso da plataforma Consumidor.gov.br como instrumento para mediagdo
de conflitos de consumo. Em relacdo as praticas de telemarketing, os bancos reafirmaram
o0 compromisso com as melhores préticas em respeito a privacidade do consumidor, con-
forme dispéem o Cédigo de Defesa do Consumidor e as normas de Autorregulagéo.

INDICADORES SETORIAIS DE ATENDIMENTO

istoricamente, o nimero de transacdes bancarias estd em constante crescimento.

Os dados mais recentes da Pesquisa de Tecnologia Bancaria apontam que o nu-

mero de transacdes bancérias em 2018 cresceu 8% em relagdo ao ano anterior,
atingindo o expressivo nimero de 78,9 bilhdes de transacgdes.

Ainda de acordo com a pesquisa, o nimero de contas correntes ativas tem se mantido
estével, em torno de 155 milh&es. Entre as contas ativas, 70 milhdes utilizam mobile ban-
king e 53 milhdes utilizam internet banking. A alta capilaridade das operagdes do sistema
financeiro é advinda de um grande esforco e de investimentos dos bancos em prover faci-
lidade, rapidez e praticidade para seus clientes acessarem seus produtos e servicos com a
melhor experiéncia.

TENDENCIAS DIGITAIS NO SETOR BANCARIO

Com base na tendéncia digital e na mu-
danca do comportamento do consumidor,
e com o foco em oferecer a melhor expe-
riéncia para clientes e usudrios, os bancos
estdo se desenvolvendo e investindo para
inovar a forma de atender e se relacionar
com os consumidores, apresentando no-
vas solugdes digitais e aprimorando apli-

cativos, tecnologias e processos operacio-
nais para gerar mais eficiéncia e agilidade
nas transagdes. Adicionalmente, o cuidado
com seguranca dos dados nas transacdes
€ um fator de constante preocupagdo do
setor com a disponibilidade e a capilarida-
de exigidas pelas operagdes e transacdes
de carater financeiro.

TRANSACOES BANCARIAS POR CANAL EM 2018

. 2% @ Mobile banking RS 31,3 bi
5% @ Internet banking RS 16,2 bi
40% @ POS (pontos de venda no comércio) ~ R$ 12,6 bi
Caixas eletronicos R$ 9,2 bi
Correspondentes RS 4,2 bi
Agéncias bancarias RS 4 bi
@ Contact centers RS 1,4 bi
o,
16% Total RS 78,9 bi

20%
FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2019

VOCE SABIA?

Entre as 155 milhdes
de contas bancarias
ativas no Brasil,

70 milhées utilizam

mobile banking e
53 milhdes utilizam
internet banking.

FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE
TECNOLOGIA BANCARIA 2019
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Indicadores setoriais de atendimento

De inciativa da Comissdo de Ouvidorias e Relacées com Clientes da Febraban, o levanta-
mento de Indicadores Setoriais de Atendimento retine dados de diversas instituicGes finan-
ceiras do Brasil em matéria de atendimento em canais internos e externos, tais como volu-
metria, resolutividade e retencéo.

Nos canais de relacionamento, cresce a demanda dos clientes por informagées e solicita-
¢Oes por vias digitais, o que acarreta maior procura por esses canais. Os canais telefonicos e
presenciais, por sua vez, tendem a ser mais demandados nas situagdes em que o que se bus-
ca € a solucdo de problemas de maior complexidade que dependem de interacdo humana.

Buscando oferecer transparéncia aos impressionantes nimeros do setor em matéria de
atendimento, a FEBRABAN divulga dados e realiza andlises dos indicadores de atendimento,
cumprindo seu papel de prestar contas a sociedade.

Em 2019, os indicadores de 14 instituices financeiras somaram mais de 250 milhées de
atendimentos humanos, relacionados a todos os tipos de demandas: solicitagdes, transa-
coes, informacses, cancelamentos e reclamacées. O volume total de demandas vem caindo
por dois anos consecutivos — queda de 21,2% em 2018 em relacdo a 2017 e queda de 5,3%
em 2019 em relacdo ao ano anterior.

Esses nimeros traduzem o esforco permanente dos bancos em oferecer o melhor atendi-
mento e um elevado padrdo de seguranca e qualidade em seus servicos. A redu¢do no volu-
me total de demandas e de reclamacgées solucionadas reflete a capacidade dos bancos em
dar vazdo as demandas e atacar as suas causas, evitando assim a recorréncia.

P
] [ 22

14 250 milhoes

bancos de demandas

DEMANDAS NOS CANAIS DE ATENDIMENTO BANCARIO

-21,2%V
-53%V

2017 2018 2019

DISTRIBUICAO DE DEMANDAS POR CANAL

CAC 81,43%

SAC 16,19%

REDES SOCIAIS

OUVIDORIA

CONSUMIDOR.GOV.BR

"De forma geral, as demandas recebidas por meio do
Banco Central e do Procon séo tratadas via ouvidoria
pelas instituicdes financeiras

A queda no
volume total

de demandas
traduz o esforco
permanente

dos bancos em
oferecer o melhor
atendimento e um
elevado padrao
de seguranca e
qualidade em
Seus Servicos.

0,08%
Contatos diretos dos
clientes (0800)

0,11%
Procon

0,08%
Banco Central
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Central de Atendimento ao Consumidor (CAC)

As centrais de atendimento das instituicbes financeiras ainda sdo os canais mais utilizados
pelos clientes, representando 81% do total de atendimentos humanos realizados ao lon-
go de 2019. Importante destacar que diversas operagdes realizadas nos CACs tém contado
com o protagonismo dos meios digitais, como aplicativos e sites, de modo que o total de
demandas atendidas pelas centrais de atendimento telefénicas vem caindo ano a ano. Em
2019, houve uma queda de 10,5% no nimero de demandas pelas centrais em rela¢do ao
ano anterior — mesmo patamar de queda registrada em 2018 com relagdo a 2017 (-12,0%).

DEMANDAS — CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR (CAC)

FAONVAN 259 milhdes

-12,0% Y
2018 WrEF LGS

- (o) v
2019 FIETLGS 10,5%

Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC)

O SAC é o segundo canal de relacionamento mais acessado pelos clientes das institui-
¢des financeiras brasileiras, reunindo 16% do total de demandas. Seguindo a tendéncia
de queda no nimero de demandas registradas no canal telefénico, o SAC teve 0,8% de
queda de atendimentos em relagdo a 2019, apesar do aumento do niimero de clientes
ativos e de transacées realizadas.

DEMANDAS — SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR (SAC)

PAVRVAN 38 2 milhdes
+6,8% A

2018 RLEFLGES

-0,8% Vv
2019 RN S

Com foco em um atendimento de qualidade para esclarecimentos de duvidas, cancela-
mentos e resolucées de reclamacdes, as instituicdes financeiras tém investido continua-
mente em tecnologia, processos e pessoas para aumentar a resolutividade e a agilidade
na tratativa das demandas. Tais investimentos se traduzem no alto nivel de satisfacdo
de clientes no canal SAC e na melhora do tempo de resposta: em 2019, as instituicdes
financeiras atingiram um indice de 89% de satisfacdo de clientes j& no primeiro conta-
to via SAC. O tempo de resposta também foi um indicador que evoluiu, chegando em
2019 a expressiva marca de 89% de solugdo no dia do primeiro contato. Trata-se de um
aumento de 4 pontos percentuais em relacdo ao ano anterior.

Esse alto indice de efetividade faz com que um percentual reduzido de demandas migrem
para outros canais internos e externos a institui¢do financeira. O quadro abaixo mostra o
percentual de demandas iniciadas no SAC e que, em fungdo da solugdo apresentada, ndo
migraram para ouvidoria, Procon, Banco Central e agdes judiciais.

DEMANDAS RESOLVIDAS NO
DIA DO PRIMEIRO CONTATO

+4 p.p. A

REDES SOCIAIS

As redes sociais representam pouco
mais de 2% das demandas dos

89%
Satisfacao
de clientes
no primeiro

contato
com o SAC

consumidores bancdrios, mas ja estdo
o, . ~ s .
85% 89% conquistando a atengdo do publico.

Houve um aumento de 5,4 pontos
percentuais nas interagoes realizadas
por esses canais em 2019 em relagdo
ao ano anterior, o que faz com que

o canal ja supere 5 milhdes

de demandas.

2018 2019

NDICE DE RESOLUTIVIDADE DO SAC E

MIGRACAO PARA OUTROS CANAIS (2019) Apenas 0,5% das

pessoas que foram

Ouvidoria 99,5% atendidas no SAC

Procon 99,8% migraram para a
ouvidoria

Banco Central 99,7%

Acdes judiciais 99,8%
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/9%
Resolutividade do
Consumidor.gov.br
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Ouvidoria

A ouvidoria é o canal responsével por recepcionar e mediar as demandas ndo soluciona-
das nos canais primarios de atendimento da prdpria instituicdo financeira. A participacdo
no total de atendimentos foi, em 2019, de 0,27% do total de demandas — incluindo con-
tatos diretos dos clientes (0800), Procon e Banco Central.

A busca das institui¢des financeiras por aumento de efetividade no tratamento de deman-
das também tem trazido impactos significativos aos canais de ouvidoria. Houve um aumen-
to de 7,4% no nivel satisfacdo dos clientes com o canal entre os ultimos semestres de
2018 e 2019, além de uma melhora significativa no tempo de resposta.

Os constantes investimentos e acdes das instituicées financeiras com foco nos clientes
tendem a levar esse indice a patamares ainda mais altos no futuro.

RESOLUCAO DE DEMANDAS PELA OUVIDORIA EM ATE 5 DIAS UTEIS

65%
56% 57% °

2017 2018 2019

Em matéria de resolutividade, apesar de a ouvidoria lidar, a priori, com demandas de
maior complexidade, o indice de resolu¢cdo médio das ouvidorias em relagdo a Procon,
Banco Central e a¢es judiciais foi, em 2019, superior a 96%.

Consumidor.gov.br

Atualmente, 126 institui¢des financeiras estdo cadastradas no portal do governo fede-
ral — entre bancos, financeiras e administradoras de cartdes — e atuam fortemente para
atender as reclamacées de clientes e usudrios. A interacdo direta do consumidor com seu
banco para a resolucdo de sua demanda proporciona rapidez e eficiéncia nos atendimen-
tos. Os bancos estdo comprometidos em atender todo o tipo de demandas na plataforma
oficial da Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), sejam elas reclamacées ou pe-
didos de negociacdo de dividas. Entre as solicitagcdes formalizadas no Consumidor.gov.br,
79% sdo resolvidas; ou seja: a cada dez pessoas que demandam as institui¢des financeiras
pela da plataforma, aproximadamente oito sdo plenamente atendidas.

A divulgacédo e estimulo ao uso do portal realizados pela prépria Senacon e pela Comis-
sdo de Ouvidorias da FEBRABAN geraram em 2019 um aumento de 32% no volume de
demandas sobre assuntos financeiros em relacdo a 2018.

DEMANDAS — CONSUMIDOR.GOV.BR

2017 REEk:LY
+25,8% A

2018 Wil
+32,0% A

2019 REEEEAV

Procons

O ano de 2019 foi marcado pelo aumento de pedidos de negociagdo de dividas por meio
de mutirdes realizados ao longo do ano. Ressalta-se também que a Senacon vem paula-
tinamente substituindo o Sistema Nacional de Informacées de Defesa do Consumidor
(Sindec), utilizado pelos Procons, pela plataforma PROCONSUMIDOR. Mais moderno e
amigdvel, o novo sistema deve modernizar o atendimento aos consumidores. Os pilotos
tiveram inicio em alguns 6rgdos de protegdo ao consumidor no final de 2019.

Banco Central

As demandas registradas no Sistema de Registro de Dentincias, Reclamagdes e Pedidos de
Informagdes (RDR) do regulador registraram queda significativa em 2019, corroborando o
alto indice de retencdo e resolutividade dos canais de atendimento dos bancos.

DEMANDAS — BANCO CENTRAL

2017 BYEEEIEE]
-29% V¥
2018 BNEEXI N
-7,9%VY
PAVNI°lN 178.284

-1,3%
Queda no nimero
de acobes judiciais
contra instituicoes

financeiras?

3Amostra de cinco institui¢bes financeiras
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Bancos participantes dos Indicadores
Setoriais de Atendimento

Banco BMG S.A.

Banco Bradesco S.A.

Banco CSF S.A.

Banco Daycoval S.A.

Banco do Brasil S.A.

Banco do Nordeste do Brasil S.A.
Banco Inbursa S.A.

Banco Mercantil do Brasil S.A.
Banco Santander (Brasil) S.A.
Banco Triangulo S.A.

Banco Votorantim S.A.

BRB - Banco de Brasilia S.A.
Caixa Econdmica Federal

Itat Unibanco S.A.
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http://www.bancobmg.com.br/
https://banco.bradesco/html/classic/index.shtm
https://www.carrefoursolucoes.com.br/
https://www.daycoval.com.br/
https://www.bb.com.br/pbb/pagina-inicial
http://www.banconordeste.gov.br/
https://www.bancoinbursa.com/login/useraccess.asp
https://mercantildobrasil.com.br/Paginas/Home.aspx
https://www.santander.com.br/
http://www.tribanco.com.br/
https://www.bancobv.com.br/
https://portal.brb.com.br/para-voce/
http://www.caixa.gov.br/Paginas/home-caixa.aspx
https://www.itau.com.br/

FEBRABAN

Federacdo Brasileira de Bancos

Av. Brig. Faria Lima, 1.485 — 14° andar
CEP 01452-002 — S&o Paulo
www.febraban.org.br
www.autorregulacaobancaria.com.br
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