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APRESENTACAO

A FEBRABAN - Federac&o Brasi-
leira de Bancos — por meio de sua
Comissdo de Ouvidorias e Rela-
¢des com Clientes - tem a satisfa-
céo de publicar a segunda edicéo
do seu Relatério de Ouvidorias,
com informacdes e indicadores
setoriais, além de um breve resu-
mo das principais acdes desen-
volvidas pela Comissdo em 2018.

Apds onze anos da criacdo da
regra de obrigatoriedade de
ouvidorias para as Instituicdes
Financeiras, que ocorreu em
2007, muita coisa mudou em nos-
sa sociedade.

O desenvolvimento tecnoldgi-
co, traco indissocidvel de nossa
sociedade de massa, é também
realidade dentro dos bancos e
de seus canais de atendimento.
Se de um lado os bancos buscam
maximizar sua eficiéncia utilizan-
do atecnologia bancaria como fer
ramenta, esses mesmos instru-
mentos devem aperfeicoar a ex-
periéncia dos consumidores que,
por sinal, se mostram cada vez
mais exigentes em relacdo as fa-
cilidades e comodidades propor-
cionadas pela tecnologia.

Transacbes bancérias que até bem pouco
tempo atras sé poderiam ser realizadas pes-
soalmente e nos recintos das agéncias ban-
cérias, hoje podem se dar com facilidade e
seguranca na comodidade de nossos lares.
Sem apego a horérios, os servicos bancérios
no Brasil estdo disponiveis aos consumidores
24 horas. Nao ha como negar que os consu-
midores descobriram as facilidades da tec-
nologia bancéria e aderiram a ela. Os canais
chamados ‘alternativos’ assumem o protago-
nismo. Eles deixam de ser vistos como canais
do futuro e passam a integrar o aqui e o ago-
ra — o presente e a realidade dos brasileiros.

O processo de transformacéo social e avan-
¢o tecnoldgico geram claros desafios para as
Ouvidorias que n&o estdo alheias a necessi-
dade de adaptacédo aos canais digitais. Esse
simples raciocinio nos remete diretamente a
perguntas como: Quais os desafios que as
Ouvidorias terdo nos préximos anos? Como
serd a Ouvidoria dos bancos no futuro?
Quiais serdo seus principais papéis e respon-
sabilidades?

A partir de dados coletados pelo préprio se-
tor, essa despretensiosa publicacdo propde
estimular a reflexdo sobre as ouvidorias e
seus principais papéis: funcionar como me-
canismo alternativo de solucdo de conflitos e
atuar como instigadora de melhorias estraté-
gicas de produtos e processos.

Nairo Vidal - Diretor Setorial
de Quvidorias da FEBRABAN

Amaury Oliva - Diretor de Autorregulagéo
e Relacdes com clientes da FEBRABAN



INSTITUICOES FINANCEIRAS
PARTICIPANTES DO
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RELATORIO ANUAL DE
OUVIDORIAS

OBJETIVOS DO RELATORIO (@)

Estas informacdes tém por objetivo:
) Reforcar o papel das ouvidorias e dos canais de atendimento;

) Apresentar os indicadores setoriais de atendimento;

p Aumentar a transparéncia das institui¢cdes financeiras e;

Banco BMG Daycoval

Banco do Brasil Inbursa p Mostrar as principais realizacdes da Comissio de Ouvidorias e

Banco do Nordeste ltad Unibanco Relacdes com Clientes da FEBRABAN (CORC).

Bradesco Mercantil do Brasil
BRB - Banco de Brasilia Santander
Caixa Econdmica Federal Tribanco
Carrefour Solugdes Financeiras Votorantim

COMISSAO DE OUVIDORIAS E RELACOES COM CLIENTES

O tema de relacionamento
com o consumidor era trata-
do pela FEBRABAN desde
2001, por meio da subcomis-
sdo de relagdes com clientes.
Em 2007, esta subcomissao foi
elevada ao status de Comisséo,
sendo denominada “Comisséao
de Ouvidoria e Relagdes com
Clientes - CORC". Atualmente,
conta com a participagdo de
41 Instituicoes Financeiras que,
por intermédio da Comiss&o,
tratam de assuntos setoriais e
mantém relacionamento insti-
tucional com érgaos publicos.

Citibank Brasil

Banco Agibank S.A.

Banco BMG S.A.

Banco BOCOM BBM S.A.

Banco Bradesco S.A.

Banco BS2 S.A.

Banco BTG Pactual S.A.

Banco CBSS S.A.

Banco Cetelem S.A.

Banco Citibank S.A.

Banco Cooperativo do Brasil S.A. - BANCOOB
Banco Cooperativo Sicredi S.A.

Banco Credit Suisse (Brasil) S.A.

Banco CSF S.A.

Banco Daycoval S.A.

Banco do Brasil S.A.

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

Com isso, dar publicidade as informacdes relacionadas

ao setor e a atuacdo das ouvidorias.

Banco do Nordeste do Brasil S.A.
Banco GMAC S.A.
Banco Honda S.A.

Banco INBURSA de Investimentos S.A.

Banco Indusval S.A.

Banco Inter S.A.

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

Banco PAN S.A.

Banco Pine S.A.

Banco PSA Finance Brasil S.A.
Banco RCI Brasil S.A.

Banco Rendimento S.A.

Banco Safra S.A.

Banco Santander S.A.

Banco Toyota do Brasil S.A.

Banco Triangulo S.A.

Banco Votorantim S.A.

Banco Yamaha Motor do Brasil S.A.
BRB - Banco de Brasilia S.A.

Caixa Econdmica Federal

China Construction Bank (Brasil) Banco Mdiltiplo S.A.
Deutsche Bank S.A. - Banco Alemao

[tad Unibanco S.A.



O setor financeiro (ao lado do setor
de seguros e de saude suplemen-
tar) é das raras atividades exercidas
em regime privado no Brasil, em
que héa obrigatoriedade de criagao
e manutenc¢do de ouvidorias.

A obrigatoriedade decorre da reso-
lugdo 3477/07 do Conselho Mone-
tério Nacional (CMN). A resolucdo
‘original’ foi aperfeicoada nos anos
de 2010, 2015 e 2018 pelas resolu-
coes 3.849, 4.433 e 4.629 respecti-
vamente. As regras criadas e apri-
moradas pelo Conselho Monetario
Nacional fortalecem o papel das
ouvidorias para que atuem de for-
ma independente, imparcial e isen-
ta, e até hoje servem de inspiragdo
para outros 6rgéos reguladores.

QUAL O PAPEL DA
OUVIDORIA?

Em todas as regras em que os regulado-
res determinam a criacdo de ouvidorias
em atividades privadas, sua compe-
téncia primordial é de funcionar como
Gltima instdncia de atendimento nas
demandas de clientes e usuarios nao
solucionadas nos canais de atendimento
primario.

Dentre as atribuicdes das ouvidorias das
Instituicdes autorizadas a funcionar pelo
Banco Central do Brasil, estdo a de servir
como canal de mediagcdo e comunicagao
entre instituicdo, clientes e usuarios de
produtos e servicos dessas Institui¢des,
e a de reportar ao Conselho de Admi-
nistracdo e/ou a Diretoria da Instituicéo
os problemas e deficiéncias detectados
no cumprimento de suas atribuicbes e
sobre o resultado das medidas adota-
das pelos administradores da instituicéo
para soluciona-los.

A atribuicdo de mediar conflitos é par-
ticularmente importante para a ndo ju-
dicializacdo das relacdes de consumo
e para a construcdo de uma cultura de
conciliagdo.

OUVIDORIA

Mediar conflitos de consumo
que nao foram resolvidos nos
canais regulares da instituicao.

Identificar os principais pro-
blemas e contribuir na corre-
¢do de condutas e no aper-
feicoamento de produtos e
servicos bancérios.

CANAIS DE
ATENDIMENTO

As Instituicoes Financeiras dispdem
de uma série de canais de atendi-
mento ao consumidor, com carac-
teristicas especificas.

CANAIS DIGITAIS

Internet Banking

E um canal utilizado para realizar
operacdes como pagamentos de
faturas, contas e tributos, consultas
a saldo e extratos, aplicacado e res-
gate de investimentos, recarga de
celular, entre outros.

Apps Bancaérios
Utilizado para realizar operagdes
como consultas a saldos e extratos,
pagamentos de contas, transferén-
cias, entre outros

Redes Sociais

Canal de relacionamento e de inte-
racédo entre o Banco e seus clientes
e usuarios.

Caixas Eletrénicos

E um canal que permite realizar
operacgdes bancarias mesmo quan-
do a agéncia esté fechada.
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CENTRAIS DE ATENDIMENTO
Por meio das Centrais de Atendi-
mento podem ser realizadas di-
versas operacgdes bancérias como
consultas a saldo e a extrato, trans-
feréncias, pagamentos de contas
e tributos, aplicagdo e resgate de
investimentos, pedidos de tales
de cheque, tirar davidas sobre pro-
dutos e servicos e obter todas as
informacdes sobre conta corrente.

®»

SERVICO DE ATENDIMENTO
AO CONSUMIDOR - SAC

O SAC é um canal exclusivo para
reclamacdes, cancelamentos e in-
formagdes gerais sobre produtos e
servicos. Nesse canal, ndo so reali-
zadas operacdes bancérias.

p
s
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AGENCIAS

Nas agéncias, pode-se realizar
operagdes bancarias, sejam elas
depdsitos, abertura de conta cor-
rente ou poupancga, transferéncia
de dinheiro para outras pessoas ou
empresas, pagamentos entre ou-
tras operacgdes bancérias.

/ﬁ\

Sado estabelecimentos credencia-
dos pelos bancos, como casas loté-
ricas, supermercados e postos dos
Correios, que realizam operacgdes

bancérias (pagamentos de contas,
saques em dinheiro, entre outros).
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ATUACAO
INSTITUCIONAL
DAS OUVIDORIAS
EM 2018

Em 2018, a Comissao de Quvidorias con-
duziu diversas acbdes e projetos. Entre
estas se destacam:

PESQUISA DE SATISFACAO DE
OUVIDORIAS

Em 2018, as Instituicoes Financeiras ini-
ciaram o processo de medicdo de satis-
facdo do consumidor no atendimento
pelas Ouvidorias.

A FEBRABAN compilou os resultados de
qualidade dos servicos de 13 Instituicdes
e obteve nota 3,31 em escala méxima 5
na visdo do consumidor.

REALIZACAO DE MUTIROES DE
NEGOCIACAO DE DIiVIDAS

45 mutirdes de negociacdo de dividas
foram realizados em parceria com os
6rgéos de defesa do consumidor, contri-
buindo para o resgate financeiro e uso
saudavel do crédito.

NO AR DESDE 2011, O SIR-SISTEMA DE

INFORMACOES DE RELACIONAMENTO COM O

SISTEMA NACIONAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR

FOI TOTALMENTE REFORMULADO EM 2018.

Criado para promover o didlogo e auxiliar os érgaos que integram o
SNDC com um meio répido e eficaz de encontrar, em cada regido do
pais, o contato dos profissionais das instituicdes financeiras que pres-
tam atendimento direto aos érgéos, o SIR teve seu escopo ampliado
e passou a disponibilizar contelido como pesquisas, cartilhas e infor-
mativos sobre temas atuais e relevantes aos seus usuarios.

Além do aperfeicoamento tecnoldgico e da plataforma mais amiga-
vel, o SIR também disponibiliza orientacdes e informagdes sobre os
mutirdes de negociagdo de dividas realizados pelos PROCONS de
todo o pais, em parceria com a FEBRABAN.

Contetdo disponibilizado no SIR:

—
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Pesquisas Cartilhas Informativos

PUBLICACAO DE RELATORIO
SEMESTRAL DE OUVIDORIAS

As Instituicoes Financeiras passaram a divulgar os relatérios de
ouvidoria semestralmente em seus sitios na Internet, incluindo
informacdes quantitativas e qualitativas de reclamacdes como
prazos de solucdo e indice de satisfagdo do consumidor ao utili-
zar o canal Ouvidoria.




VOCE SABIA?

Vocé sabia que a Ouvidoria participa ativamente do processo

de criagdo e alteragédo de produtos e servicos, utilizando a
experiéncia observada no tratamento das reclamacdes?

SEMINARIO DE RELACOES
COM CLIENTES

O Seminario de Relagdes com Clien-
tes (SEMARC), criado ha 15 anos,
inaugurou o didlogo entre as Institui-
¢des Financeiras e os Orgaos de De-
fesa do Consumidor.

O seminério busca debater a constru-
cédo de solucgdes negociadas a fim de
melhorar a relacdo com o consumidor
e ampliar o didlogo com o Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor
SNDC.

Em 2018, foram realizados 2 encon-
tros de carater nacional, SP e Brasilia,
transmitidos ao vivo pela Internet.
Dentre os assuntos tratados, desta-
cam-se a implementagdo da politica

de relacionamento com clientes (RES
CMN 4.539); uso consciente do che-
que especial e o lancamento do guia
de boas praticas.
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REUNIOES MENSAIS COM O
BANCO CENTRAL (BACEN)

A Comissdo mantém didlogo per-
manente com o Banco Central, em
especial, com representantes do De-
partamento de Atendimento ao Ci-
dadéo (Deati) e do Departamento de
Supervisao de Conduta (Decon), para
monitoramento de demandas de con-
sumidores e discussdo de medidas
que contribuem para a prevencao de
conflitos de consumo. Neste ano, des-
taca-se a norma de autorregulacédo do
cheque especial e da portabilidade
de salério (regra criada pela Res. CMN
4693).

CRIACAO DO RANKING
POSITIVO DAS OUVIDORIAS

A Comissdo de Ouvidorias da

FEBRABAN construiu uma proposta
de ranking positivo que foi apresen-
tada ao Regulador, visando a criagdo
de um ranking que representasse de
forma qualitativa o desempenho das
Ouvidorias do setor.

REALIZACAO DE MESAS DE
DIALOGO ENTRE PROCONS E

INST |TU|§6ES FINANCEIRAS

A mesa de didlogo é um instrumento
previsto em norma da autorregulacdo da

FEBRABAN (SARB 004/2008) e visa debater ." “.
e aperfeicoar a qualidade do atendimento | [ N ] |

bancério nos Estados.

RESOLUTIVIDADE NO PROCON
Resolutividade na fase preliminar Procon,
conforme dados SINDEC, setor resolve per-
to de 80%

ELABORACAO DE PAINEL SETORIAL
COM PRINCIPAIS INDICADORES DE
ATENDIMENTO DO SETOR

Este estudo monitora o comportamento dos canais de
atendimento do setor bancério e permite a tomada de de-
cisdes com impacto positivo ao consumidor bancario.

Participam do Painel Setorial de Atendimento as cinco
maiores Institui¢des Financeiras do pais, Banco do Brasil,
Bradesco, CAIXA, Itaé Unibanco e Santander.




264 MILHOES

DEMANDAS EM 2018 980/0

‘ DE SOLUCAO
INDICADORES DO o
SETOR BANCARIO “_ 828% e s s comronts o v

PAINEL SETORIAL DE ATENDIMENTO

Quvidorias.

1 5150/0 A cada 100 atendimentos realizados no

SAC ou nas Ouvidorias, apenas 1 a 2

O setor bancério trabalha para atender as ne-
cessidades do consumidor onde e quando ele
desejar.

casos em média sdo levados posterior-
Alta disponibilidade e capilaridade sdo objeti- >

. - L mente aos 6rgaos externos Procon ou
vOs essenciais na operagdo bancaria. CANAIS DIGITAIS 1 ’56% Banco Central (BACEN).

Em 2017, o nimero de transagdes bancérias

10% lac cori Os nimeros demonstram a alta resoluti-
cresceu em relacdo ao ano anterior, . . .
tinaind 7(1) 8 bilha s dot ~ II' OUVIDORIA o vidade e efetividade dos canais internos
atingindo 71,8 bilhdes de transacdes realiza- o 06 /o d L . .

as Instituicdes Financeiras.
das. (Fonte: Pesquisa de Tecnologia Bancéria Y E

FEBRABAN 2018).

Os canais de atendimento oferecem informa- consumidor.gov.br 0 020/0 2018 PROCON BACEN
¢cdes adequadas, atendem solicitagdes e resol- I .
vem as demandas trazidas pelos consumidores. Retencdo do SAC 99.8% 99,6%

Retengdo da Ouvidoria 98% 94,7%
Em 2018, o Painel Setorial de Atendimento PROCON o)
apresentou mais de 264 milhdes de atendimen- 0108 /o

tos humanos. Os dados que compdem o Painel

sdo fornecidos pelas seguintes Instituicdes: Ban-

co do Brasil, Bradesco, CAIXA, Itaéi Unibanco e BACEN
Santander. SGo numeros que refletem o esforco

didrio do atendimento e o elevado padrdo de

seguranca e qualidade em servicos.




DEMANDAS SAC Além de assertiva, é fundamental que as respostas tenham a

velocidade que o consumidor deseja.
Quanto ao prazo de resposta, os esforcos tém apresentado

O Servico de Atendimento ao Consumidor .
resultado positivo.

(SAC) das Instituicdes Financeiras atendeu
aproximadamente 40 milhdes de demandas
em 2018.

Cerca de 64% das demandas foram davidas 5 dias Uteis, abaixo dos 10 dias previstos na regulamentacédo

Q 57% das reclamacgoes nas Ouvidorias foram respondidas em
do Banco Central. Em 2018, foram 160.757 casos respondidos

e informagdes gerais e 12% foram reclama-

- . , aos consumidores.
coes de consumidores, além de cancela-

mentos(7%) e solicitacdes/outros(17%). . :
(7%) s (17%) Abaixo, seguem os dados com abertura dos 5 maiores mo-

o) o) tivos nas Ouvidorias das Instituicdes participantes deste re-
7 /O 64 /o latorio:

12%

MOTIVOS OUVIDORIA VOL TOTAL PARTICIPAQAO
Entrega de documentos 19.073 12%
Negociacao de dividas 16.317 10%
Atendimento / Autoatendimento 12.773 8%
Contestacdo de langcamentos, débito... 12.631 8%
Condi¢des do produto/servico 12.058 8%

17%

Entrega de documentos, como cartdes, contratos e extratos foi o assunto mais de-
mandado nas Ouvidorias em 2018, em segundo destaca-se Negociacao e parcela-
mento de dividas.

. Informacdes . Reclamacdes 5 ; /o

B Outras Solicitacdes B Cancelamentos DAS RECLAMAGGES
RESPONDIDAS EM

5 DIAS




Em relacéo a plataforma de solucdo de conflitos do Ministério da Justica, o
www.consumidor.gov.br, os 5 maiores motivos tratados pelas Instituicdes Fi-

MOTIVOS CONSUMIDOR.GOV.BR VOL TOTAL  PARTICIPAGAO

Cf)branga de ta[ifa.s, taxas, valores 2.473 12%
ndo previstos/ndo informados

Calculo de~juros,-s§|do~deved‘or B 5.733 9%
(contestacdo, solicitagdo de histdrico)

Renegociacdo / parcelamento da divida 5.545 9%

Cobranca indevida / abusiva para
P 4.426 7%

alterar ou cancelar contrato

Cobranga por servico ou produto o

- - ) 3.049 5%

ndo contratado/ nado reconhecido

A iniciativa conta com o apoio do setor financeiro desde sua cria¢do e as Insti-

tuicdes Financeiras tém se empenhado em manter elevados indices de solucao.

De cada 10 demandas registradas no Consumidor.gov.br, 8 s&o resolvidas na

plataforma, sem que o consumidor tenha que recorrer ao Procon ou a Justica.

A plataforma conta com a adesdo de mais de 90 instituicdes financeiras, entre

bancos, financeiras e administradoras de cartdes de créditos. FEBRABAN

Federacéo Brasileira de Bancos

Os dados apresentados neste relatério e a atuagdo institucional das Ouvido- _ o N
Av. Brig. Faria Lima, 1.485 - 14° andar

CEP.: 01452-002 - S&o Paulo
www.febraban.org.br
www.autorregulacaobancaria.com.br

rias demonstram sua importancia e seu papel fundamental na identificacdo
dos principais problemas e na corre¢do de processos, reflexo da participagdo

ativa das Ouvidorias no processo de criacido e aperfeicoamento de produtos
e servicos bancarios.

O trabalho desenvolvido nos canais de atendimento e nas Ouvidorias tem re-

duzido o registro de reclamagdes em canais externos como nos PROCONSs,

com reducdo de 10% nas entradas em 2018, ao compararmos com 2017.

Da mesma forma, os processos judiciais tiveram redugdo de 9% em

relacdo a 2017, conforme dados do painel setorial, com a partici-

" pacdo de 4 grandes Instituicdes Financeiras, comprovando

REDUCAO que o esforco empreendido tem resultado em melho-
ria de indicadores nos Procons e no Judiciario.

10% procons
9% JupICIARIO




