FEDERAGAO
BRASILEIRA
DE BANCOS

Relatorio de

Ouvidorias e Canais
de Relacionamento
com o Consumidor

Deloitte




/i FEBRABAN &

Apresentacéo

Apresentacao

O ano de 2024 foi marcado por significativas transformacfes nas relacdes entre o
setor bancéario e seus consumidores. A Federacdo Brasileira de Bancos
(Febraban), por meio do Comité de Ouvidoria, Relagdes com Clientes e Canais
de Atendimento, apresenta neste Relatério de Ouvidorias e Canais de
Relacionamento com o Consumidor um panorama das acfes e esforcos das
instituicdes financeiras na defesa dos interesses dos consumidores ao longo
desse ano.

A Febraban manteve seu papel de articuladora, promovendo o didlogo entre
instituicbes financeiras, 6rgédos reguladores, entidades publicas e de defesa do
consumidor. Por meio de eventos e féruns realizados em diversas regides do
pais, a entidade impulsionou debates sobre os temas mais relevantes para o0s
consumidores.

Com um puoblico cada vez mais conectado, os bancos ampliaram a
disponibilidade e acessibilidade dos canais digitais, ajustando a experiéncia do
consumidor aos novos habitos e preferéncias por meio de smartphones, redes
sociais e aplicativos de mensagens. A0 mesmo tempo, continuaram
aperfeicoando seus canais tradicionais, como o atendimento telefénico e
presencial, garantindo suporte adequado a todos os perfis de consumidores.

Acessibilidade

O Relatério de Ouvidorias e Canais de Relacionamento com o Consumidor foi desenvolvido para ser
acessivel, com o objetivo de garantir uma experiéncia mais inclusiva para todos seus leitores. Ele conta
com alto contraste de cores, links descritivos, fonte legivel e em tamanho confortavel, além de textos
alternativos para imagens e compatibilidade com navegacao via teclado. Essas melhorias asseguram que
as informag6es sejam mais compreensiveis e de facil acesso.
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A Febraban também promoveu iniciativas de orientacdo e educacao financeira,
reforcando a importancia do consumo responsavel de crédito e da gestdo
financeira consciente. Além disso, implementou alteragces normativas em seus
sistemas de Autorregulacédo, aprimorando regras e diretrizes para garantir uma
experiéncia mais transparente e segura ao consumidor, além de assegurar a
qualidade dos produtos e servigos bancarios.

Para garantir um ambiente digital ainda mais seguro e eficiente, foram adotadas
medidas voltadas a mitigacdo de fraudes e golpes financeiros. Essas iniciativas
incluem investimentos robustos em seguranca cibernética, tecnologia avancada,
aplicativos de prote¢cdo, manutencdo de canais continuos de comunicacdo e
alertas aos consumidores.

Por fim, com foco na compreensdo das necessidades dos clientes, foram
implementadas ac¢des nacionais para aprimorar sua jornada no sistema
financeiro. Destacam-se 0 compromisso do setor no suporte a iniciativas publicas
de tratamento e prevencdo ao superendividamento e a disseminacdo das
melhores praticas bancarias no atendimento a consumidores vulneraveis.
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O Comité de Ouvidoria, Relacbes com Clientes e Canais de Atendimento (CORC)

A Febraban tem um papel importante no dialogo entre os bancos e o Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), garantindo que 0S servigos
financeiros sejam oferecidos de maneira eficiente e transparente, enquanto
promove boas praticas no atendimento ao cliente.

Dada a importancia histérica do tema ao setor bancario, o relacionamento com o
consumidor é assunto tratado dentro de cada instituicdo financeira e debatido
setorialmente na Febraban ha pelo menos duas décadas. Atualmente, esse
trabalho é conduzido pelo Comité de Ouvidoria, Relacdes com Clientes e Canais
de Atendimento (CORC).

Integrado por 33 membros, todos ouvidores de instituicdes financeiras de
diferentes portes, o Comité fomenta o intercambio de experiéncias, conduz

estudos e promove debates significativos sobre o atendimento ao cliente
bancério, envolvendo instituicdes financeiras, entidades de defesa do consumidor,
o Ministério Publico Federal, as Defensorias Publicas e o Banco Central do Brasil
(Bacen).

Em 2024, o CORC conduziu diversas iniciativas importantes para aprimorar o
atendimento ao consumidor e fortalecer os canais de relacionamento com o0s
bancos, envolvendo agentes publicos e privados em agbes coordenadas
associadas as principais demandas e prioridades do setor.

Este Relatério detalha uma série de a¢cbes e eventos ocorridos com coordenacao
ou envolvimento do Comité, que tiveram um impacto substancial no
aprimoramento da experiéncia do consumidor com os produtos e servi¢cos bancarios.

Bancos participantes da Comissao de Ouvidorias, Relagbes com Clientes e Canais de Atendimento da Febraban

Banco BNP Paribas S.A.
Banco BTG Pactual S.A.
Banco BMG S.A.

Banco Bradesco S.A.

Banco C6 S.A.

Banco CSF S.A.

Banco Citibank S.A.

Banco Cooperativo Sicoob S.A.
Banco Cooperativo Sicredi S.A.

Banco Daycoval S.A.

Banco Digio S.A.

Banco GM S.A.

Banco Inter S.A.

Banco Master S.A.

Banco Mercantil do Brasil S.A.

Banco Nacional de Desenvolvimento
Econdmico e Social

Banco Original S.A.
Banco Pan S.A.

Banco Safra S.A.
Banco Santander (Brasil) S.A.

Banco do Estado do Espirito Santo S.A.
Banco do Estado do Rio Grande do Sul S.A.
Banco Semear S.A Banco do Nordeste do Brasil S.A.
Caixa Econdmica Federal

Itat Unibanco S.A.

Banco Toyota do Brasil S.A.

Banco Triangulo S.A.

Banco Votorantim S.A.

Banco XP e Modal S.A.

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

Banco do Brasil S.A.
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Reforcando o compromisso com o dialogo e a
protecdo do consumidor, a Febraban promoveu, nos
dias 29 e 30 de outubro, em Sao Paulo, a 202 edicao
do Seminario Febraban de Relacionamento com o
Consumidor, o Semarc Nacional 2024, cujo tema foi
os “Avancos e desafios na protecdo e defesa do
consumidor: a tecnologia aplicada a experiéncia do
consumidor bancario”.

Com o objetivo de discutir solugbes visando o
aprimoramento do atendimento ao cliente bancario, o
evento foi aberto a Iimprensa e congregou
representantes do Sistema Nacional de Protecdo e
Defesa do Consumidor (SNDC) — como a Secretaria
Nacional do Consumidor (Senacon) do Ministério da
Justica e Seguranca Publica —, dos Procons
Estaduais e Municipais, representantes do Banco
Central do Brasil (Bacen) e das instituicdes
financeiras.

A 20?2 edicdo do Seminario consolidou-se como um
marco para o dialogo, o fortalecimento das relacdes
de consumo e a insergéo da protecdo do consumidor
na agenda estratégica do setor financeiro. Ao longo
dos anos, o Semarc desenvolveu uma comunicagao
continua, aberta, respeitosa e construtiva com 0s
orgaos de protecao do consumidor e Bacen.
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Em 2024, o evento foi realizado presencialmente no
espaco JK Eventos e contou com cinco importantes

painéis, com a participacdo de palestrantes
representantes de organizagbes internacionais,
consultorias  especializadas, 6rgdos publicos,

instituigdes financeiras e da academia.

As fotos e participantes de cada um dos painéis
podem ser conferidas aqui.

Temas dos debates do Semarc Nacional 2024

Tendéncias e desafios para os proximos 20 anos na
protecdo do consumidor bancério

Inovacgéo, educacéo e protecdo do consumidor:
reflexBes e impactos da implementagcéo de novas
tecnologias em servigos financeiros

Golpes e fraudes: a tecnologia a favor do
consumidor

A vulnerabilidade do consumidor e a tecnologia
inclusiva

Relacionamento e didlogo com o Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor

Participantes do Semarc Nacional 2024 durante a abertura do evento, assistindo a um video de Isaac
Sidney, presidente da Febraban.

g

Diretores Febraban Rogério Taltassori, Karine Wernz e Amaury Oliva e palestram durante Semarc
Nacional 2024
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Visando enriquecer o debate sobre o relacionamento
com o consumidor bancério, o Semarc Nacional 2024
contou com a presenca de 230 participantes, que
incluiram membros do Sistema Financeiro, do SNDC,
Procons estaduais e municipais, instituicoes
financeiras e diversas outras entidades de eminéncia
no setor.
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Os videos com a cobertura completa podem ser
acessados na plataforma Febraban Tech.
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Teresa Moreira, Chefe do Servico das Politicas da Concorréncia e dos Consumidores da

Juliana Mozachi, Chefe do Departamento de Supervisdo de Conduta do Banco Central do Brasil Conferéncia das Nagdes Unidas Sobre Comércio e Desenvolvimento (UNCTAD), discursa no painel
discursa durante a abertura do Semarc Nacional 2024 Tendéncias e Desafios para os Proximos 20 Anos na Protecdo do Consumidor Bancério
Linha do tempo com a trajetéria do Semarc FEBRABAN
Em 2024, a Febraban celebrou duas décadas de conquistas com um olhar para o futuro. Confira a publicacao semarc
detalhada nO Llnkedln da Febraban Semindrio de Relacionamento com o Consumidor
SEMARK é
Nascimento do SEMAT passa a fazer transformado em Semarc passa a se Evento de 20 anos
Seminério de parte da agenda do Seminério de chamar Seminério de debate os avancos e
Atendimento Bancério Seminario de Marketing  Relacionamento com Inicio das edicdes Comemoracdo dos 15 Relacionamento com o  desafios na protecdo e
(SEMAT) (SEMARK) Clientes (Semarc) regionais do Semarc anos do Semarc Consumidor defesa do consumidor
Anos 1990 e 2000 Entre 2004 e 2007 2008 2011 2019 2020 2024


https://febrabantech.febraban.org.br/evento/semarcnacional2024/sobre
https://www.linkedin.com/posts/febraban_semarc-relacionamentocomoconsumidor-autorregulacao-activity-7259580317039034368-EMB5?utm_source=social_share_send&utm_medium=android_app&rcm=ACoAACMgCSUB4VYOmtTaiDKAsKwoZvjB88N4BEw&utm_campaign=whatsapp
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No ano de 2024, a Febraban deu continuidade as edicbes regionais do Semarc, com a finalidade de
intensificar e aprimorar a comunicagdo com o0s 6rgaos de protecdo e defesa do consumidor, tratando das

dificuldades particulares de cada regi&o do Brasil.

As edicbOes regionais do Semarc envolveram a participacdo de Procons de varias localidades, do Banco
Central do Brasil e das instituicdes financeiras, com o objetivo de criar, de maneira conjunta, iniciativas que
harmonizem a acessibilidade aos produtos e servicos bancarios, o desenvolvimento econdémico e a defesa dos

direitos dos consumidores.

No total, ocorreram trés edi¢cOes, cujas discussdes culminaram em acdes colaborativas a serem executadas,
abrangendo a melhoria da experiéncia do consumidor, a ampliagdo da transparéncia na oferta de produtos, a
educacédo dos consumidores e a prevencéao contra fraudes e golpes.

O evento foi direcionado as acdes setoriais em beneficio do
consumidor em relacdo ao crédito consignado e contou
com a presenca de representantes dos Procons da regido,
do Banco Central do Brasil e das instituicdes financeiras.

Com destaque para os avancos do produto desde a
implementacéo do Sistema de Autorregulacéo de Operacdes
de Empréstimo Pessoal e Cartdo de Crédito com Pagamento
Mediante Consignacdo, em 2020, as discussfes resultaram
em ac¢les conjuntas a serem executadas com o objetivo de
aprimorar a jornada do consumidor, visando a assegurar
maior transparéncia na oferta e contratacédo do crédito.

As discussbes foram voltadas para as boas praticas na
implementacdo da Lei n°® 14.181, de 2021, que estabelece
regras voltadas a prevengdo e tratamento ao
superendividamento.

Entre os principais assuntos discutidos durante a mesa de
dialogo, foram compartilhadas experiéncias sobre o0s
principais desafios para a implementacdo de um fluxo
harmdnico, visando melhor tratar as demandas extrajudiciais
de endividamento dos consumidores. O encontro contou
com a participagdo de representantes dos Procons da
regido, do Banco Central do Brasil e das Ouvidorias das
instituicdes financeiras.

Qe

Locais das edi¢cdes regionais do Semarc 2024

Nordeste
9 Recife (PE)
Q_ Norte e Centro-Oeste
_________ Brasilia (DF)
e Sul e Sudeste

“~~__ Séo Paulo (SP)

A edicdo foi voltada as acbes setoriais em beneficio do
consumidor em relacdo a fraudes e golpes.

Contando com a participagcdo de representantes dos
Procons da regido, do Banco Central do Brasil e das
instituicdes financeiras, a edicdo culminou em iniciativas
colaborativas a serem implementadas, visando aprimorar e
garantir a adequada informacdo e a efetiva educacdo dos
consumidores sobre a prevencao e identificagdo de fraudes
e golpes.
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A Febraban e os Orgdos de Protecdo e Defesa do
Consumidor (Procons) mantém uma parceria sélida e
duradoura, pautada no compromisso de aprimorar o
atendimento e a protecdo dos direitos dos
consumidores no setor financeiro.

Ao longo de 2024, a Febraban organizou pelo menos
seis reunides com Procons Estaduais e Municipais
de vérias partes do Brasil. Destacam-se, entre 0s
participantes, a Fundacdo Procon Sao Paulo, o
Procon Estadual de Pernambuco, o Procon Estadual
do Rio de Janeiro e a Defensoria Publica do Estado
do Rio de Janeiro, o Procon Estadual da Paraiba, o
Procon Estadual de Santa Catarina e o Procon
Municipal de Guarulhos. Essas reunibes foram
fundamentais para fortalecer a cooperacdo e
desenvolver estratégias eficazes de protecdo ao
consumidor.

O objetivo primordial desses encontros foi expor as
varias iniciativas setoriais implementadas em
beneficio da defesa do consumidor bancario,
incluindo aquelas relacionadas a Autorregulacéo
Bancaria e aos Indicadores Setoriais de atendimento,
além de reforgar esse valioso canal de dialogo sobre

as principais demandas locais.

Relatorio de Ouvidorias e Canais de Relacionamento com o Consumidor

Adicionalmente, em 2024, a Febraban coordenou
diversas iniciativas voltadas a educacgdo financeira
gue ampliaram o trabalho colaborativo com membros
do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
(SNDC), Judiciario e Sistema Financeiro Nacional

(SNF).

Nesse sentido, foram celebrados novos Acordos de
Cooperacdo Técnica (ACT) com organizacdes do
SNDC, administracBes municipais e estaduais, com
destaque para a Camara Municipal de Jodo Pessoa,
o Procon Estadual do Espirito Santo, a Secretaria de
Estado de Gestdo e Recursos Humanos, a Camara
Municipal de Belo Horizonte e o Procon Carioca.

Destaca-se, entre as iniciativas implementadas, a
autorizacdo para o uso e reproducao dos materiais
da plataforma educativa Meu Bolso em Dia, uma
iniciativa da Febraban que oferece uma variedade de
recursos gratuitos, como cursos, conteudos com
orientacbes, videos e ferramentas para ajudar os
consumidores a gerirem suas dividas, organizarem
suas financas, pouparem e investirem melhor.

Qe

Procons e Defensorias visitados em 2024

Fundagéo Procon Sao Paulo
Procon Municipal de Guarulhos
Procon Estadual de Santa Catarina
Procon Estadual da Paraiba
Procon Estadual de Pernambuco

Procon Estadual do Rio de Janeiro

Defensoria Publica do Estado do Rio
de Janeiro
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Febraban e a sua parceria com o Banco Central do Brasil

Reafirmando seu compromisso com o0s relevantes
temas da educacdo financeira e da protecdao dos
direitos do consumidor, a Febraban manteve, em
2024, uma série de iniciativas e programas que ela
possui em parceria com o Banco Central do Brasil
(Bacen) e outros 6rgéos publicos.

Tais agbes sdo destinadas a clientes e usuarios de
produtos e servigos bancarios, e sdo essenciais para
capacitar consumidores a tomar decisbes mais
informadas e promover a inclusao financeira.

Uma das principais iniciativas é o Mutirdo Nacional
de Negociacao e Orientacdo Financeira, cujo objetivo
€ contribuir para reduzir o endividamento no pais.
Desde 2019, as campanhas ocorrem anualmente em
marco (més do consumidor) e novembro, e oferecem
a negociacao de dividas em atraso no cartdo de
crédito, cheque especial e outras modalidades de
crédito que nao envolvam bens dados em garantia. O
Mutirdo Nacional € uma iniciativa conjunta da
Febraban, Bacen, Secretaria  Nacional do

Consumidor (Senacon) e Procons.

0o Mutirdo também
na educacao
disponibilizados

Para atingir
desempenha
financeira. Em

seu objetivo,
importante  funcéo
2024, foram

conteudos como e-books, planilhas de orgamento
pessoal e paginas eletrbnicas com orientagdes sobre
a preparacdo para a negociacdo das dividas, a
gestdo do orcamento domeéstico, o desenvolvimento
de habitos financeiros saudaveis e a prevencdo da
inadimpléncia.

Principais acdes do CORC
em parceriacom o Bacen em 2024

Pesquisa de satisfacdo das Ouvidorias

Atendendo a demanda do CORC, o Bacen publicou a
Instrucdo Normativa BCB N°550, que determinou a
obrigatoriedade de armazenamento das informacgdes das
avaliacOes diretas da qualidade do atendimento prestado
pela Ouvidoria a clientes e usuarios, dispensando a
remessa dessas informacdes ao regulador.

Projeto de Aprimoramento do Ranking de Reclamacdes
O indice de reclamacfes passou a ser calculado com
base na extrapolacdo estatistica das demandas
analisadas e consideradas procedentes para todo o
conjunto de reclamacgfes respondidas pelas instituicdes
no trimestre, ainda que ndo analisadas pelo Bacen. O
CORC participou ativamente da alteracéo, inclusive com
o encaminhamento de sugestBes com o propdsito de
aperfeicoar esse indicador.

QL=

Destaques do Mutirdo Nacional de
Negociacéo e Orientacdo
Financeira 2024

AN

3 2 instituicdes financeiras

participaram diretamente do
Mutirdo

3, I milhGes de contratos

foram negociados pelas
instituices financeiras

+ 14 milhdes de

impressées nas redes sociais com
a campanha de 2024

+ 3 3 milhdes de

contratos repactuados desde 2020
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O superendividamento e o consumidor vulneravel no Brasil

A gestdo financeira responsavel assume uma
relevancia ainda maior para o setor bancario quando
analisados os atuais indicadores econdmicos no
Brasil. Dados do Bacen e Serasa indicam que, ao
final de 2024, 48,2% das familias brasileiras
encontravam-se endividadas junto ao setor financeiro
e 73,5 milhdes estavam inadimplentes, incluindo
credores como bancos, utilities?, financeiras e servigos.

Diante desse cenario, destacam-se o0s esforgos
empreendidos pela Febraban em parceria com 0s
setores publico e privado na educagdo e orientagédo
dos consumidores, incluindo aqueles com maiores
dificuldades em arcar com suas obrigacdes
financeiras, os superendividados.

Nesse sentido, a Lei n.° 14.181, promulgada em julho
de 2021, constitui um marco juridico significativo na
protecdo e defesa dos consumidores ao abordar a

Endividamento das familias (em % da
renda anual)?

/

‘06 ‘08 ‘10 12 14 16 ‘18 20 22 ‘24 16 ‘17 ‘18

Inadimpléncia da carteira destinada as
familias (em % da carteira)®

49,9 4,1 ,
40,8 e

2,8
19 20 21

prevencdo e o tratamento do superendividamento.
Esta legislagdo aprimorou a regulamentacdo do
crédito, estabelecendo diretrizes para sua
operacionalizacdo, além de criar mecanismos para a
resolucdo de conflitos, tanto em ambito extrajudicial
guanto judicial.

Ademais, os o6rgdos do Sistema Nacional de
Protecdo e Defesa do Consumidor (SNDC), para
aplicabilidade da Lei 14.181, de 2021,
implementaram Nucleos de Atendimento aos
Superendividados (NAS), que estabeleceram
procedimentos especificos para atender as
demandas dos consumidores.

Por fim, destaca-se que, no tratamento ao
consumidor  superendividado, € imperativo o0
reconhecimento da interpretacdo abrangente acerca

da vulnerabilidade. A consideracédo e tratamento justo

Nimero de clientes inadimplentes (em
milhdes, dezembro de cada ano)*

73,5

65,9 73,4
61,4

’

19 20 21

413 3 5

22 23 24 16 ‘17 ‘18 22 23 24

Notas: (1) Contas basicas como agua, luz e gas; (2) Segundo dados do Banco Central do Brasil para o Sistema Financeiro Nacional de novembro de cada ano; (3)
Segundo dados do Banco Central do Brasil; (4) Segundo dados do Serasa de dezembro de cada ano.

Qo=

e equitativo dos publicos vulneraveis constitui um
elemento essencial na adequada conducdo das
Politicas de Relacionamento com Clientes pelas
instituicbes financeiras, e lidera parte consideravel da
agenda de trabalhos do setor.

Projeto Piloto Procon Paraiba:
Atendimento ao superendividado

Outra iniciativa originada das edi¢Ges regionais do
Semarc, em parceria com o Procon Paraiba, foi o
desenvolvimento do fluxo de atendimento ao
superendividado pela Febraban.

A Federacdo desenvolveu um fluxo de atendimento
visando disponibilizar aos 6rgaos do SNDC diretrizes
minimas para o0 registro e o tratamento das
demandas de consumidores em situacdo de
superendividamento.

O fluxo tem o propésito de assegurar a uniformidade,
a previsibiidade e a efetividade dos atos
administrativos nas funcdes desempenhadas pelos
NAS. O objetivo do Projeto é avaliar a viabilidade, a
eficacia e os possiveis aprimoramentos no fluxo, com
0 intuito de garantir uma maior efetividade na
resolucéo extrajudicial das questdes relacionadas ao
consumidor superendividado.
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Em conformidade com o disposto no artigo 9° do
Normativo SARB n° 24/2021, atualmente incorporado
ao Normativo n°® 27/2023, a Febraban lancou, em
2023, o Guia de Boas Préticas de Relacionamento
com os Vulneraveis, publicacdo que tem o propdsito
de disseminar experiéncias e boas praticas
implementadas  pelas instituicbes  financeiras
relacionadas ao consumidor vulneravel.

O Guia contou com o apoio do Banco Central do
Brasil e teve a participacdo voluntaria de nove
bancos: Banrisul, BMG, Bradesco, Caixa Econ6mica
Federal, Daycoval, Itau, Mercantil e Santander.
Reunindo mais de duzentas boas praticas, a
publicacéo foi divulgada no Newsletter de dezembro
do International Financial Consumer Protection
Organization (FinCoNet), organizacao internacional
de autoridades supervisoras responsaveis pela
protecdo do consumidor financeiro.

O processo de desenvolvimento do Guia envolveu
extensos dialogos, intercambio de experiéncias e um
levantamento das iniciativas existentes nas
instituicdes financeiras. Todas as praticas incluidas
na publicacdo apresentam uma descricdo minuciosa,
detalhando seus objetivos especificos, seu nivel de

Relatorio de Ouvidorias e Canais de Relacionamento com o Consumidor

abrangéncia e evidéncias praticas da sua adocgéo
pelas instituicbes colaboradoras.

Em 2024, visando ampliar a promoc¢ao da incluséo,
melhorar a qualidade do atendimento e fortalecer a
protecdo aos consumidores vulneraveis, a Febraban
lancou a Verséo Executiva do Guia de Boas Praticas
de Relacionamento com o0s Vulneraveis. A
publicacdo traz um resumo mais simplificado das
principais praticas das instituicdes, destacando os
aspectos mais relevantes e oferecendo um leitura
mais rapida e eficiente do conteudo apresentado.

Desde seu lancamento, em 2023, a publicacdo tem
sido uma ferramenta valiosa para as instituicbes
financeiras. As orientagbes contidas nela tém
incentivado os bancos a adotarem modelos e acdes
para identificar e atender as necessidades
especificas dos publicos vulneraveis. Essas
iniciativas contribuem para um atendimento mais
inclusivo e eficaz, promovendo a responsabilidade
social e um sistema financeiro mais acessivel e justo
para todos.

Guln do Boan Préticas
do Fodagionamento
el

Qe

Cligue agui e Cligue agui e
acesse o Guia acesse o Guia
executivo completo

O consumidor vulneravel

O consumidor vulnerdvel € aquele com menor
capacidade de compreensdo e discernimento para
analise e tomada de decisbes ou mesmo para a
representacao dos seus interesses.

As instituicdes financeiras atuam em diversas etapas
da jornada desse consumidor, oferecendo acbes
como conscientizagdo financeira, orientacdo para
jovens, suporte a poupanca, gestdo de orcamento e
contratacao de dividas.

Os principais fatores que determinam a

vulnerabilidade do consumidor sdo:

» Capacidade civil * |dade
» Deficiéncia fisica/ mental « Maturidade digital
» Doenga grave * Grau de escolaridade

* Superendividamento * Renda 1


https://cmsarquivos.febraban.org.br/Arquivos/documentos/PDF/BoasPraticas_2023-VExec.pdf
https://cmsarquivos.febraban.org.br/Arquivos/documentos/PDF/BoasPraticas_2023.pdf
https://www.finconet.org/Newsletter_December-2023.pdf
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Plataforma Meu Bolso em Dia

A educacao financeira sempre foi um tema tratado com especial atencao pela

Febraban, pois desempenha papel fundamental na organizagdo das finangas Alcance da serie Programetes

pessoais e na tomada de decisbes mais conscientes. A melhor compreenséo de de 2024

conceitos financeiros pode contribuir para uma melhor gestéo do dinheiro no dia a

dia pelo consumidor. Além disso, a educacao financeira € um tema prioritario para

os bancos e, ao longo dos dltimos anos, o setor bancario adotou varias iniciativas ’ +450 cidades
para prevenir e combater o superendividamento das familias.

Em 2024, a Febraban e o setor financeiro expandiram projetos educativos ﬁgmmﬂ +6 {jnélr;])zgoas
relevantes por meio da Plataforma Meu Bolso em Dia. Dentre eles, originado de Ananane

mais uma acdo que resultou das edicbes regionais do Semarc, foram os 2 temas
Programetes de radio. Os Programetes consistiram em uma série lancada pela V abordados

Febraban, por meio da Plataforma Meu Bolso em Dia, transmitida em 2024 e que
promoveu dicas sobre temas relevantes do dia a dia do consumidor, Exemplos de temas abordados
especialmente aqueles mais vulneraveis, que por vezes utilizam apenas o radio
como meio de consumo de informagéo.

Dicas para as Orientacdes

Ca,rt,éo de finangas para sair das
crédito pessoais dividas

Material

Os Programetes de radio contaram com uma variedade expressiva de temas, escolar

atingiram nameros de alcance surpreendentes e podem ser acessados por meio
do podcast Febraban News.

para
Crédito acessar a Plataforma

consignado

Declaracao

a do Imposto
de Renda

Cursos para
Simuladores comecar a
poupar
Black Saude
Friday financeira

O00O
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https://plataforma.meubolsoemdia.com.br/
https://open.spotify.com/show/6OuOTaUHTvE8z1ebaSH82q
https://plataforma.meubolsoemdia.com.br/
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Anualmente, o Comité Ouvidoria, Relacdes com Clientes e Canais de
Atendimento (CORC) coleta e compartiiha dados sobre o atendimento ao
consumidor das maiores instituicbes financeiras do Brasil, de forma a trazer um
panorama do desempenho dessas organizacdes em termos de volume e
efetividade dos atendimentos. Esses dados trazem visdes fundamentais sobre o
comportamento dos consumidores, permitindo que os bancos entendam como se
posicionar frente as mudancgas constantes em suas preferéncias. Dessa forma, ao
longo do Relatorio, serd mostrada a performance dos chamados Indicadores
Setoriais de Atendimento.

Trés desses canais, os chamados canais externos, desempenharam um papel de
destaque ao longo do ano de 2024, que foi marcado pelos esforcos dos setores
publico e privado nas acfes de educacao financeira, incluindo as campanhas do
Mutirdo Nacional. Os canais disponibilizados pelo Procon e pelo Banco Central,
além do canal Consumidor.gov.br, ampliaram em 35% o volume de atendimento a
demandas em 2024, quando comparado ao ano anterior.

Durante os Mutirdes, os bancos oferecem condicdes especiais para a
regularizagdo de contratos em atraso, como parcelamentos, descontos no valor
da divida ou taxas de juros reduzidas para refinanciamento. Essa mobilizacédo
geralmente resulta em um aumento na demanda por negociacdes. Na plataforma
Consumidor.gov.br, do Ministério da Justica, 76,9% das demandas abertas pelos
consumidores no periodo de campanhas do Mutirdo foram destinadas a bancos,
financeiras e administradoras de cartdo. Os temas mais recorrentes foram cartao
de crédito, crédito pessoal e empréstimos, representando 67,8% dos registros.
Das 3.241 solicitacdes finalizadas, 99% foram respondidas pelas instituicbes
financeiras em até 6 dias, com um indice médio de solucéo de 94,7%.

Relatorio de Ouvidorias e Canais de Relacionamento com o Consumidor

Qe

Evolugcéo do volume de demandas por ano

Os indicadores trazidos ao longo do Relatorio dizem respeito aqueles em que houve envolvimento de atendimento
humano nas demandas dos consumidores.

2021 198 121 574 mil

504 mil O -12%

2022 176 133

2023 228 us 639 mil @) +27%
2024 344 101 866 mil o +35%
Procon Banco Central Consumidor.gov.br

+19%

Notas: (1) Segundo dados da Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria 2024; (2) Os dados extraidos
do Consumidor.gov.br devem considerar o periodo de instabilidade da plataforma, entre abril e 14
dezembro de 2024.
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Crédito consignado

Além de dialogar e trabalhar em conjunto com 6rgéos
do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
(SNDC) e o Banco Central do Brasil, a Febraban
também busca engajar instituicdes financeiras, com o
objetivo de aprimorar cada vez mais o0
relacionamento do setor bancario com os
consumidores. Em 2024, foram implementadas uma
série de iniciativas que visaram fortalecer um
importante produto ofertado pelas instituices
financeiras aos seus clientes, o crédito consignado.

Transformagdes do crédito consignado

A primeira delas foi o fortalecimento do Sistema de
Autorregulacdo de Operacbes de Empréstimo
Pessoal e Cartdo de Crédito com Pagamento
Mediante Consignacédo, com a adesao de 19 novas
instituicdes. Em vigor desde 2 de janeiro de 2020, a
Autorregulacdo do Crédito Consignado tem o
propdsito de aperfeicoar o atendimento aos clientes
na oferta de crédito consignado e, em dezembro de
2024, contava com um total de 80 participantes, que
podem ser consultados por meio deste link.

Com efeito, as instituicbes que aderiram a
Autorregulacdo do Crédito Consignado passam a

Nota: (1) Segundo dados da Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria 2024.
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representar mais de 99% do volume da carteira de
crédito consignado no Brasil, evidenciando a
abrangéncia do esforco do setor bancario em
promover a oferta de produtos e servigcos de maneira
eficiente, transparente e ética.

Além disso, o Comité Gestor da Autorregulacdo de
Crédito Consignado e Portabilidade de Crédito
passou a contar, a partir de dezembro de 2024, com
um representante indicado pela Associagéo Brasileira
de Crédito Digital (ABCD), entidade representativa
das fintechs no pais. O Comité tem o papel de
acompanhar o desenvolvimento e o funcionamento
do Sistema de Autorregulagdo do Credito
Consignado, e a integracdo da ABCD Vvisa
aperfeicoar continuamente a oferta da modalidade de
crédito por meio de parcerias estratégicas entre o
setor financeiro e seus diversos segmentos de
mercado.

Vocé sabia?!
O estabelecimento de parcerias estratégicas entre as instituicbes

financeiras e seus diversos setores de mercado contribui para
aprimorar os produtos e servigos oferecidos pelos bancos.

9 1% Dos bancos afirmam que trabalham com startups
visando estreitar lacos com negécios inovadores?.

QL=

EAD dos correspondentes e
agentes de crédito

Em 2024, a Autorregulacéo do Crédito Consignado langou
uma nova iniciativa para aprimorar a oferta de crédito
consignado aos consumidores. Foi desenvolvido um curso
de Educacdo a Distancia (EAD) voltado para
correspondentes e agentes de crédito em todo o pais.

O treinamento é gratuito e aborda os compromissos das
instituicdes financeiras participantes da Autorregulacdo do
Crédito Consignado, conforme estabelecido no Documento
Correlato de Boas Préaticas de Operacdes de Empréstimo
Pessoal e Cartdo de Crédito com Pagamento Mediante
Consignacao.

z

Este novo mddulo de treinamento € mais moderno e
dindmico, utilizando diversas ferramentas de aprendizado,
como videos, podcasts e quizzes que simulam situagfes
cotidianas enfrentadas por esses profissionais ao interagir

com 0s consumidores.

Cligue agui
para acessar
o0 EAD.

Veja o video e reflita: o
que voce faria nesta
situacéo...

B o i e e s

m z:_'.“.. . e —

o [ ——



https://www.normativoconsignado.com.br/
https://www.autorregulacaobancaria.com.br/pagina/43/23/pt-br/consignado-apresentacao
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Supervisdo e monitoramento da portabilidade

Outro importante direito do consumidor junto ao
sistema financeiro € o da livre solicitacdo da
portabilidade de crédito. Esse processo permite a
transferéncia de uma divida de uma instituicdo
financeira para outra e a busca por melhores
condicbes de pagamento. No ano de 2024, cerca de
14 milhdes de solicitacbes para operacbes de
portabilidade foram registradas. Destas, 5,3 milhdes
foram realizadas com sucesso. Outras 5,7 milhdes de
solicitacbes acabaram tendo suas dividas
renegociadas com o0s bancos originais, em que
consumidores conseguiram negociar condicdes mais
vantajosas.

Visando facilitar a transferéncia de operagbes de
crédito para instituicbes que oferecam condi¢cdes
mais atrativas, reduzindo o custo das dividas para os
consumidores, a Febraban criou Autorregulacdo da

Relatorio de Ouvidorias e Canais de Relacionamento com o Consumidor

Portabilidade de Crédito, que contempla mais de 600
instituicbes participantes. O sistema estabelece uma
série de medidas a serem seguidas pelas entidades
aderentes e visa estabelecer diretrizes operacionais
que proporcionem  seguranca, qualidade e
transparéncia para esse processo.

Desde 2015, a Autorregulacdo de Portabilidade de
Crédito, visando assegurar a qualidade do processo

de portabilidade, supervisiona as instituicdes
financeiras participantes para  verificar a
conformidade com as regras do Documento

Correlato. Por meio de consultorias independentes
gue realizam sistematicamente auditorias nas
entidades associadas, a Febraban garante
seguranca, qualidade e transparéncia para as
operacdes de portabilidade.

Decurso de Prazo e Melhoriado Fluxo de
Portabilidade

Por meio dos projetos “Decurso de Prazo” e
“Melhoria do Fluxo de Portabilidade”, a Febraban
busca aprimorar a eficiéncia e a transparéncia no
processo de portabilidade de crédito, implementando
melhorias  significativas que  assegurem 0
cumprimento dos prazos e tornem O processo mais
agil e eficaz.

Qe

AcOes estratégicas dos projetos Decurso de Prazo e
Melhoria do Fluxo de Portabilidade

~—~ Padronizagéo dos procedimentos
K() Implementacéo de normas claras e consistentes,
incluindo a definicdo de formulérios padronizados
de oferta e prazos maximos para cada etapa do
processo, desde a solicitacdo até a concluséao.

Monitoramento e supervisao

Fortalecimento dos mecanismos de supervisao,
incluindo o acompanhamento dos indicadores de
desempenho e a aplicacdo de penalidades em caso
de descumprimento.

®

Automatizacdo do processo

</ Adocéo de tecnologias avancadas para
automatizacao do fluxo, incluindo a integracao de
sistemas de gestdo e uso de inteligéncia artificial no
monitoramento.

'j Capacitacao e treinamento
.J Realizacao de workshops e treinamentos para 0s

funcionarios das instituicées financeiras, visando a
capacitacao para a implementacéo das mudancgas.

16
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Evolucédo das demandas do atendimento bancario

O atendimento e a resolucdo de demandas permanecem sendo aspectos de
suma importancia no relacionamento entre os bancos e seus clientes. Os canais
disponibilizados devem ser aptos a atender os diversos perfis e necessidades dos
consumidores, assegurando, assim, a eficiéncia e a conveniéncia na resolucdo de
suas solicitacoes.

Os consumidores estdo cada vez mais digitalizados e prezam por agilidade e
comodidade em seu dia a dia, 0 que impulsiona os bancos a oferecerem solucdes
digitais que abrangem praticamente todos os tipos de servi¢cos e produtos.

Em 2024, a tendéncia histdrica de diminuicdo do volume total de demandas nos
canais de atendimento foi acentuada, atingindo 130 milhdes de registros, a maior
gueda dos ultimos quatro anos, com uma reducao de 21%.

by

Esse declinio €, sobretudo, atribuido a crescente eficiéncia das instituicdes
financeiras em suprir as necessidades dos consumidores, bem como ao
aprimoramento na qualidade dos produtos e servi¢os oferecidos, 0 que resulta na
diminuicdo da necessidade de novos atendimentos.

A reducdo no volume de demandas também reflete a crescente digitalizacdo dos
consumidores, que passam a utilizar menos plataformas de relacionamento com
necessidade de atendimento humanizado.

e conhega as instituicbes participantes
dos Indicadores Setoriais de Atendimento.

A

Volume total de atendimentos

@ 201
@ 2022
@ 202
@ 202

O
O
O
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Distribuicao de demandas por canal

A digitalizacdo configura uma tendéncia concreta nas preferéncias dos
consumidores. Entretanto, as demandas de atendimento ainda se
concentram nos canais telefénicos, representados pela Central de
Atendimento ao Consumidor (CAC), pelo Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) e pela Ouvidoria, que, em conjunto, responderam
por 88% do total de atendimentos em 2024.

Os canais externos, como Procon, Banco Central e
Consumidor.gov.br, foram responsaveis por menos de 1% dos
atendimentos, evidenciando a eficacia dos canais internos das
instituicdes financeiras em solucionar a maioria das demandas dos
clientes bancérios.

Nos Canais Digitais, o Chat se destaca amplamente, representando
cerca de 85% dos atendimentos, por ser um meio de comunicacéo
simples e habitual. O Fale Conosco e as Redes Sociais, em conjunto,
respondem por aproximadamente 14% dos atendimentos digitais.

Chat

Fale Conosco
E-mail

Redes Sociais

Outros

Central de
Atendimento ao
Consumidor
(CAC)

Canais Digitais

0,3% M

Banco Central

02% @

Consumidor.gov.br

Qo=

Servico de
Atendimento
ao Consumidor
(SAC)

Ouvidoria

Procon
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Os canais telefonicos oferecem a possibilidade de realizar transacdes, tirar
duvidas e solucionar problemas, seguindo regulamentos estabelecidos pelo setor
publico. Embora sejam os responsaveis pelo maior volume de demandas, o
namero de atendimentos nesses canais tem experimentado uma reducao
constante ao longo dos anos.

A Central de Atendimento ao Consumidor (CAC), que registrou 136 milhdes de
atendimentos em 2021, contabilizou apenas 79 milhdes em 2024, representando
uma queda de 42% nesse intervalo. Por sua vez, o Servigo de Atendimento ao
Consumidor (SAC) experimentou uma diminuicdo de 22% no mesmo periodo.
Essa reducdo €, em grande medida, atribuida as transformacdes nos habitos e
nas preferéncias dos consumidores, que tém progressivamente optado por meios
digitais, como aplicativos e websites, para suprir suas necessidades financeiras.

Por meio das centrais, € possivel acessar uma ampla gama de servicos, além
de esclarecer dividas sobre produtos e servi¢cos do banco.

Destinado a reclamacdes, cancelamentos, contestacdes, suspensdes, duvidas
e informacdes gerais sobre produtos e servicos.

Trata de demandas néo solucionadas previamente nos demais canais de
atendimento.

Relatorio de Ouvidorias e Canais de Relacionamento com o Consumidor
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Volume de atendimentos dos canais telefénicos

-24%

2023

Volume de atendimentos do CAC

2021

2024

2022

2023

2024
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O Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) tem como objetivo proporcionar
um atendimento de exceléncia, destinado ao esclarecimento de duvidas,
cancelamentos, contestacdes e solicitacdes. Ele figura como o segundo canal de
relacionamento mais utilizado pelos clientes das instituicées financeiras no Brasil,
concentrando, em 2024, 27% do volume de atendimentos.

Assim como a Central de Atendimento ao Cliente (CAC), o volume de
atendimentos no SAC registrou uma reducao de 15%, em 2024, em relacédo a
2023, o que reflete a tendéncia de digitalizacdo dos consumidores. No entanto,
dada a sua relevancia como suporte ao crescimento dos canais digitais, atuando
como ponto de esclarecimento de duvidas e procedimentos, o SAC ainda mantém
elevados volumes de demanda. Nesse contexto, as instituicdes financeiras
continuam investindo na melhoria continua do SAC, que, em 2024, registrou
avangos no tempo de resoluc¢do, com 95% dos atendimentos sendo solucionados
no mesmo dia.

Ouvidoria

Procon
Apenas 2% dos

consumidores
atendidos no SAC
precisaram recorrer
a Ouvidoria

indice de Banco Central

resolutividade
Acdes judiciais
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Volume de atendimentos do SAC

2021
2022 -16%
2023 ) -
2024 -15%
2023 2024
Mesmo dia
Tempo de Até uma semana
resolucéo 21
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A Ouvidoria é o canal incumbido de receber e mediar as demandas que nao
foram solucionadas nos atendimentos iniciais das instituices financeiras.

Em 2024, representou apenas 0,35% do total de atendimentos, englobando
contatos diretos dos clientes (0800), Procon e Banco Central. Durante esse
periodo, o canal registrou 451 mil contatos, cifra que se aproxima da observada
em 2023. Essa estabilidade sugere que os canais primarios aprimoraram sua
capacidade de resolver as demandas recebidas, reduzindo a necessidade de
encaminhamento a Ouvidoria.

Semelhante ao Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), a Ouvidoria
apresentou, em 2024, elevados indices de resolutividade, com mais de 90% dos
atendimentos sendo concluidos com sucesso, além de uma melhora no tempo de
resolugcdo em comparacao ao ano anterior.

Procon

Banco Central Apenas 2,2% dos

consumidores
atendidos na
Ouvidoria
precisaram recorrer
ao Procon

Indice de Acdes judiciais

resolutividade
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Volume de atendimentos da Quvidoria

2021
2022 o +19%
2023 o +36%
2024 g +0%
2023 2024
Mesmo dia
Tempo de Até uma semana
resolucéo -
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Canais Digitais

A participacdo dos Canais Digitais no volume de atendimentos bancéarios tem
crescido anualmente, evidenciando a forte tendéncia da digitalizacdo dos
consumidores. Em 2024, esses canais corresponderam por 11% do volume total
de atendimentos, percentual acima dos 8% registrado em 2023.

A digitalizagcdo ndo se limita apenas ao atendimento bancério, sendo
especialmente evidente no uso cotidiano de dispositivos e plataformas digitais
para interagir com instituicdes financeiras ou realizar transagdes. De acordo com
a Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria de 2024, foram registradas
aproximadamente 147 bilhGes de transagdes pelos canais digitais, principalmente
mobile, indicando que esses canais tém se consolidado como a principal escolha
dos consumidores para o atendimento e a realizagéo de operagdes financeiras.

Segundo a Pesquisa, 100% dos bancos oferecem canais de mensagens
instantaneas para atendimento aos consumidores, que preferem usar aplicativos
de mensagens, como assistentes versateis, seja para consultar faturas,
desbloquear senhas ou renegociar e quitar débitos.

100% 79% 70%

Dos bancos oferecem
canais de mensagens
instantaneas

Das transacdes
bancérias sdo realizadas
por canais digitais

Das transacoes
bancarias sdo
realizadas no mobile

Relatério de Ouvidorias e Canais de Relacionamento com o Consumidor
A multiplicidade dos canais de relacionamento em meio as evolug¢des nas dindmicas de consumo
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Internet Banking

Disponivel via computadores e notebooks, possibilita realizar as principais
atividades bancarias de rotina, independentemente de onde o consumidor
estiver.

Mobile Banking
Acessado a partir de dispositivos portateis como smartphones e tablets, permite
0 uso dos principais recursos bancarios do cotidiano de maneira simplificada.

Redes sociais

Oferecem a possibilidade de comunicacao, esclarecimento de dlvidas, envio de
sugestdes e outras demandas entre o cliente e a instituicao financeira em redes
como Facebook, LinkedIn, Instagram e X.

Aplicativos de mensagens
Tém-se tornado cada vez mais prevalentes na jornada bancéria, em razao da

conveniéncia e da familiaridade dos consumidores com tais canais, como o
WhatsApp.
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E evidente que canais presenciais tém experimentado uma perda de Participac&o sobre o total de
protagonismo nos ultimos anos, em razdo da digitalizacdo do atendimento transacdes bancarias?
bancario. Contudo, esses permanecem em uso por uma parcela da populacao e,

por conseguinte, continuam a representar um elemento significativo no Caixas eletrénicos
atendimento bancario, pois promovem uma maior proximidade entre as

instituicbes financeiras e seus clientes, frequentemente possibilitando uma 11%

orientacao financeira mais personalizada, além de um atendimento mais humano
e centrado no consumidor.

. . a . . 2%
Os canais presenciais compreendem agéncias, lojas e PABs? entre outras
estruturas. 2019 2023
Correspondentes
Estdo amplamente distribuidas pelo Brasil e sdo capazes de tratar todas as 6%
~ ~ ;. .. . ~ ~ . 0
operagOes e transagfes bancarias. Com a digitalizacao, agéncias tem ganhado
relevancia em solu¢des mais complexas e de maior valor agregado. 3%
Permitem realizar operacdes com e sem movimentacao financeira em pontos 2019 2023

estratégicos e em horarios diferenciados. A L.
Agéncias Bancarias

6%

Sao estabelecimentos credenciados pelos bancos, como lotéricas,
supermercados, entre outros. Reforgam a capilaridade do atendimento 204
presencial, oferecendo servicos especificos de previdéncia e de beneficios sociais.

2019 2023 24

Notas: (1) Segundo dados da Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria 2024; (2) Ponto de atendimento bancario.
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A Febraban e o setor financeiro estao
continuamente promovendo a
transparéncia e a visibilidade acerca
do desempenho dos canais de
atendimento  bancéario junto aos
consumidores.

O Relatério de Ouvidorias e Canais de
Relacionamento com o Consumidor
2024 divulga, pela primeira vez, a
performance dos produtos e servigos
bancarios nos canais de atendimento.

Os atendimentos por produtos e
servicos proporcionam uma andlise
pormenorizada das ofertas bancarias
que mais receberam demandas por
davidas, esclarecimentos ou
reclamacdes através dos canais de
atendimento disponiveis.

Em 2024, o maior volume de
atendimentos bancarios concentrou-se
no Cartdo de  Crédito/Multiplo,
representando 37% do total de
chamadas. Em seguida, destacaram-

Nota: (1) De langamentos, débitos ou saques.

Relatorio de Ouvidorias e Canais de Relacionamento com o Consumidor

se a Conta Corrente (9%), o
Cartao/Crédito Consignado (6%) e o
Financiamento de Veiculos (5%), que,
em conjunto, corresponderam a 47%
do volume total de atendimentos no
periodo.

Outro destaque para 0 ano de 2024 foi
o PIX (0,8%), servico bancario
notoriamente estimulado pelo setor
financeiro. Contando com grande
participagdo no volume total das
transacbes bancarias, a modalidade ja
figura na 102 posicdo entre o0s
principais  produtos e  servigos
atendidos ao longo do ano.

Esses dados evidenciam o empenho e
a capacidade do setor financeiro em
compreender de forma aprofundada as
principais demandas e necessidades
dos consumidores, a0 mesmo tempo
em que oferece a sociedade um
espaco para discutir  questbes
fundamentais no  cotidiano  do
relacionamento com 0s bancos.

9% Contestacéo! de
créditos e débitos
feitos nos cartdes.

Qe

Volume de atendimentos por produtos e servicos em 2024

Cartdo de Débito/

Pré-Pago
g Serma 37%
- emais
Conta Digital ~
J produtos Cartdo de
Crédito/
Empréstimo Multiplo
Financiamento
Imobiliario
Consorcio
9%
PIX Conta

6% corrente
Financiamento Cartdo/ Crédito

de Veiculos Consignado
Principais motivos de reclamacdes
Cartdo de Conta Cartéo e Crédito
Crédito/Multiplo Corrente Consignado

429 Dificuldades na
contratagéo ou
renovacgédo do produto.

13% Fraude ou seguranca:
digitalizacdo e exposigéo a
acoes criminosas.
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Novo Decreto SAC

Em 2024, a Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon) e o Sistema Nacional Buscando o dialogo e a protecdo dos direitos do consumidor, durante reunido
de Defesa do Consumidor (SNDC) apresentaram a minuta do novo Decreto SAC com o Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor (DPDC), o setor
(Servico de Atendimento ao Consumidor), cujo propésito € modernizar 0 apresentou suas sugestdes e justificativas aos pontos de aprimoramento.

atendimento ao cidaddo, assegurando maior acessibilidade e humanizacdo nos
servicos essenciais. Um atendimento mais empatico fortalece o vinculo com o Canal de comunicacéo de cobranca (0303)
cliente, agiliza a resolucédo de demandas e fomenta sua satisfacéo e fidelizacao.

No ano de 2024, verificou-se uma nova alteracéo regulatéria concernente aos canais

A Febraban tem adotado uma postura proativa ao apresentar sugestoes para o telefénicos: a Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (Anatel) prevé, para o ano de
aprimoramento do novo Decreto SAC. Nesse sentido, foram realizadas diversas 2025, aimplementagdo do prefixo 0303 para a identificacdo de chamadas de cobranca

reunides de alinhamento com as instituicdes financeiras, nas quais se discutiram efetuadas pelos credores. A Febraban tem participado ativamente das discussoes
o & N ! q acerca dessa mudancga, propondo aprimoramentos para sua efetivagéo.
propostas e novas diretrizes para a regulamentacao.

Principais sugestdes em discussao para o Decreto SAC

Exclusao de canal transacional Tempo de resposta Horario de atendimento
Comunicacao clara de que o canal SAC nédo tem Alinhamento com os prazos previstos pelo Atendimento das 8h as 20h, excluindo casos de

como foco o atendimento transacional. normativo da Autorregulacdo Febraban, que fruicao.

visam a maior celeridade na resposta ao

consumidor.
Atendimento humano Transferéncia para canal resolutivo Prioridade de atendimento
Informacéo sobre a disponibilidade de Oferecimento da possibilidade de transferéncia Priorizacd@o para idosos e pessoas com o
atendimento humano no canal telefonico, para canal resolutivo, sem a necessidade do espectro autista.
sugerindo call-back de 300 segundos, atualmente consumidor repetir a demanda, aumentando a
ja implementado para bancos e telefonia. eficiéncia do SAC.
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Golpes e fraudes financeiras

A digitalizacdo tem se consolidado como uma tendéncia nos udltimos anos,
oferecendo mais facilidade e comodidade aos consumidores. Nesse contexto,
observa-se uma crescente adesdo dos clientes aos canais digitais
disponibilizados pelas instituicbes financeiras para a execucdo de uma ampla
gama de servicos. Nos ultimos dez anos, essas plataformas registraram um
aumento superior a 300% no volume de transacdes e, em 2023, ja movimentam
guase quatro vezes mais que os demais canais combinados, conforme dados da
Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancéria 2024.

No entanto, assim como em outros canais de relacionamento bancario, é
essencial que os consumidores estejam atentos a golpes e fraudes financeiras
nos meios digitais, especialmente ao acessar links, utilizar aplicativos de
mensagens e compartilhar informagdes em seus dispositivos.

Presente na vida de quase todos os brasileiros, o celular tornou-se
um dispositivo fundamental para o dia a dia, ndo apenas para as
- ——— chamadas telefénicas. Tanta praticidade atrai a atencédo de

— Buscar criminosos para a pratica de golpes, tais como:

v" Golpe do 0800 ou da falsa URA
v' Golpe da Tarefa

FEBRABAN

Principais golpes
aplicadoscom o
uso do celular

v Golpe da clonagem no WhatsApp

v Golpe de engenharia social com WhatsApp
v Golpe do Phishing

- e —

Cligue na tela para saber mais sobre esses golpes

Relatério de Ouvidorias e Canais de Relacionamento com o Consumidor
A seguranca digital e os esforgcos do setor financeiro na defesa dos consumidores

@®6

Autorregulacao de golpes e fraudes

A Febraban firmou parceria com a
Confederagdo Nacional das Instituicdes
Financeiras (CNF) e lancou, em 2024, o
"Selo de Prevencdo a Fraudes‘. Com o
objetivo de reforcar a integridade das
operagbes  financeiras no  Brasil,
certificando e reconhecendo as
instituicbes que atendem a rigorosos
critérios de prevencdo, combate e
conscientizacdo sobre fraudes e golpes
digitais. Essa iniciativa busca garantir um
ambiente mais seguro para 0S
consumidores no relacionamento junto as
instituicdes financeiras.

A CNF, responsavel pela administracéo
do selo, atuara em parceria com uma

consultoria especializada para avaliar as
instituicbes  candidatas, assegurando
imparcialidade e rigor técnico no
processo. Na etapa inicial, 17 instituicbes
financeiras foram certificadas, enguanto
outras estdo em fase de avaliagédo. O selo
tem validade de 12 meses e pode ser
renovado apés uma nova avaliacao.

Os beneficios do selo abrangem a
comprovacao de conformidade com as
melhores praticas do mercado, além do
atendimento as exigéncias legais e aos
padrbes de autorregulacao.

 R$4.7Dbilhdes

% E o valor anual que os bancos brasileiros investem
em segurancga da informacéo (cerca de 10% do
or¢camento de tecnologia), de acordo com a Pesquisa

Febraban de Tecnologia Bancéria.
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A Febraban esta na linha de frente do
combate aos golpes e fraudes
financeiras, implementando diversas
iniciativas para proteger o consumidor
e aumentar a seguranga no setor
bancario. Com campanhas de
conscientizacao, acordos de
cooperacdo com autoridades e o
desenvolvimento de aplicativos de
seguranca, a Febraban esta
comprometida em tornar as transacgdes
financeiras e 0 acesso aos produtos e
servicos bancérios mais seguros e
confiaveis.

Em 2024, a Febraban lancou a
campanha de conscientizacdo sobre
golpes e fraudes eletronicas, que teve
como tema “Se é golpe, tem
contragolpe”. A campanha traz uma
novidade com a participacdo de Fabio
Porchat, um humorista carismatico que
alcanca diversos publicos. Seu objetivo
€ comunicar de forma direta e simples,
ajudando as pessoas a identificar
golpes.

Relatorio de Ouvidorias e Canais de Relacionamento com o Consumidor

Com encerramento previsto para abril
de 2025, as pecas publicitarias estao
disponiveis nas principais redes de TV,
canais de streaming, portais
jornalisticos, redes sociais, paginas de
e-commerce, entre outros.

A campanha ainda conta com a
colaboracdo de parceiros importantes,
incluindo a Policia Federal, o Banco
Central do Brasil, o Ministério da
Justica e Seguranca Publica, a
Confederacéo Nacional das
Instituicbes Financeiras (CNF), a
Associagao Brasileira de Telesservigos
(ABT) e Zetta.

Para conhecer mais acdes do setor e
ter acesso outros conteudos da
Febraban sobre golpes e fraudes,
cliqgue aqui para acessar o portal de
antifraudes.

Qe

Se é golpe, tem ‘

Srese: antifraudes febraban.org be

FEBRABAN =
Ator e humorista Fabio Porchat posa para foto em imagem de divulgacdo da campanha i .
“Se é golpe, tem contragolpe’ Bruno Fonseca, diretor do Comité de
Prevencéo a Fraudes da Febraban.
Cligue aqui

Febraban apresenta
tentativas de fraudes e
golpes comuns com o Pix e
oferece meios para evita-los

Home / Noticias

Febraban e Google anunciam colaboragao para ampliar
combate a fraudes no sistema financeiro

compartithe: @ [& ©

A Federacso Brasileira de Bancos (Febraban) 0 Goog

no setor financeiro e a protecao contra roubos e fraudes par
il e aplicati arios. i assinado pelo presiden
presidente do Google Brasil, Fabio Coelho, em reunido fecl

Febraban da dicas para que
cliente se proteja do golpe
do falso investimento

Febraban faz alerta sobre o
golpe do Pix errado
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Parceria com o Ministério da Justica e Seguranca Publica

O sistema bancario dispde de
sofisticadas estruturas de
monitoramento e emprega as mais
avancadas tecnologias de seguranca
da informacdo, com o propésito de
resguardar o consumidor contra golpes
e fraudes. Com um orgcamento
crescente a cada ano, a Febraban e os
bancos associados investiram cerca
20% a mais, em 2024, comparado com
0 ano anterior em tecnologia e

seguranga da informacao.*

Isaac Sidney, presidente da Febraban, e Ricardo Lewandowski, Ministro da Justica e
Seguranga Publica, posam para foto com o documento do ACT firmado em 2024.

A partir de um processo continuo de
aprimoramento, considerando tanto os
avancos tecnolégicos quanto as
transformacdes no ambiente de riscos,
o setor financeiro conta com o que ha
de mais moderno em relacdo a
seguranca cibernética e prevengédo a
fraudes, como mensageria
criptografada, autenticagdo biométrica,
tokenizagdo, e usam tecnologias como
big data, analytics e inteligéncia
artificial em processos de prevencéo
de riscos.

A Febraban trabalha em parceria com
acbes coordenadas com instituicdoes
como a Policia Federal (PF), a Agéncia
Nacional de Telecomunicacgdes
(Anatel) e o Ministério da Justica e
Seguranca Publica.

“O combate ao crime organizado, a luta
contra as fraudes bancarias, e outros
ilicitos financeiros, sdo um dever da
sociedade como um todo. Nao pode ficar
restrito ao poder publico.”

Isaac Sidney, Presidente da Febraban.

Em 2024, a Febraban e o Ministério da
Justica e Seguranca Pudblica
formalizaram um acordo que
possibilitara a troca de conhecimentos,
tecnologias, metodologias, capacitacao
de pessoas e colaboracdo muatua para
0 desenvolvimento de projetos e
atividades de interesse comum. Com
isso, as instituicbes financeiras e o
Ministério iréo trocar inteligéncia para a
execucdo de acOes rapidas e efetivas
no combate a fraudes, golpes e crimes
cibernéticos.

O Acordo de Cooperacdo Técnica
(ACT) prevé a formacédo de um grupo
de trabalho com entidades e empresas
para debater o tema e construir uma
politica publica de prevencdo e
combate a fraudes e golpes, chamada
de Estratégia Nacional de Seguranca
Financeira. O ACT reforca e consolida
a parceria historica entre as duas
instituicbes para o0 combate a
atividades criminosas.

Notas: (1) Segundo dados da Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria de 2024; (2) Tipo de malware que sequestra dados e exige um pagamento de resgate para libera-los;

(3) Dados entre 2018 a 2023.

Qo=

Outro ACT com o Ministério e a Policia
Federal visa a troca de informacdes
focadas em medidas educativas,
preventivas e repressivas contra
crimes cibernéticos. A Febraban doou
equipamentos de alta tecnologia a PF
para combater ransomware2. Além
disso, esta sendo elaborado um acordo
com a Delegacia Especializada em
Crimes Fazendarios da Policia Federal
e a area de inteligéncia do Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS) para
combater fraudes contra o Instituto.

0 Vocé sabia?3

A Febraban e os bancos possuem uma
parceria desde 2007 com a Policia Federal
gue centraliza todas as noticias-crime de
fraudes em um repositério Unico de dados.
O Projeto Tentaculos é uma referéncia

interna e externa de cooperacdo publico-
privada no combate as fraudes eletrénicas.

445 200 85

mandatos de  operacdes prisdes
busca e 30
apreensdo
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A Autorregulacdo Bancaria € uma estrutura criada para complementar as normas
e mecanismos de controle vigentes no setor bancario e tem como objetivo
promover um ambiente financeiro mais ético, transparente e eficiente. Para isso,
a Febraban desempenha um papel crucial, incluindo o desenvolvimento de
normas, o monitoramento e a fiscalizacéo, a educacao e a representacao do setor
financeiro.

A Autorregulacdo Bancaria € composta por trés Sistemas: a Autorregulacéo
Febraban, a Autorregulacdo do Crédito Consignado e a Autorregulacdo da
Portabilidade de Crédito.

A Autorregulacdo Febraban é regida pelo “Cédigo de Conduta Etica e
Autorregulacdo Bancaria”, de observancia obrigatdéria pelas instituicdes
participantes; e por “Normativos”, divididos em trés eixos de adesdo voluntaria:
relacionamento com o consumidor, responsabilidade socioambiental e prevencao
a ilicitos.

Consolidadas no Normativo Sarb n° 27 desde 2023, as regras da Autorregulacdo
Febraban voltadas ao relacionamento com o consumidor passaram por
importantes alteracdes ao longo do ano de 2024.

Essas mudancas refletem o compromisso continuo da Febraban com a promocao
de praticas de mercado que visam sempre a protecdo do consumidor e a
evolucao do setor bancario como um todo.

Relatorio de Ouvidorias e Canais de Relacionamento com o Consumidor

Qe

Destaques das alteracdes normativas em 2024

O contato em dias e horarios diferentes daqueles estabelecidos na norma
somente se dard mediante agendamento ou autorizacao prévia do
consumidor. (Art. 32)

As instituicdes financeiras séo proibidas de realizar ligacdes telefénicas para
cobrar dividas vencidas ha mais de 5 anos. (Art. 32-A)

As instituicdes financeiras devem utilizar o nome social® para se referir as
pessoas transexuais e nao binarias, independentemente da base de dados da
Receita Federal. (Art. 7°)

As instituicdes financeiras devem seguir o fluxo de comunicacgéo estabelecido
em caso de fechamento de agéncias que prestem servico de pagamento de
beneficios publicos, visando a cooperagéo, principalmente em relagéo ao
atendimento ao consumidor. (Art. 54-A)

Instituigbes serdo monitoradas por indicador composto principalmente por
guatro parametros: resultados da Autorregulagéo, indice Bacen, indices de
satisfacao e de solucéo da plataforma Consumidor.gov.br. (Art. 265)
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Diante do volume expressivo de operacdes de portabilidade de crédito ao longo
de 2024 e sua importancia para o consumidor em termos de economia,
flexibilidade e gestdo financeira, a Autorregulacdo da Portabilidade de Crédito
recebeu importantes alteracbes normativas ao longo do ano, visando melhorar a
experiéncia do consumidor e garantir que o processo de portabilidade seja
realizado de maneira mais justa e transparente.

Criado em 2014, esse Sistema teve origem a partir de convencdo assinada pela
Febraban, Associacdo Brasileira de Bancos (ABBC), Associacdo Brasileira de
Bancos Internacionais (ABBI), Associacdo Brasileira das Entidades de Crédito
Imobiliario e Poupanca (ABECIP), Associacdo Brasileira das Empresas de
Leasing (ABEL), Associacao Nacional das Instituicdes de Crédito, Financiamento
e Investimento (ACREFI), Associacdo Nacional das Empresas Financeiras das
Montadoras (ANEF) e Camara Interbancaria de Pagamentos (CIP).

A Autorregulacdo da Portabilidade de Crédito possui mais de 600 instituicdes
signatérias voluntariamente e tem como objetivo determinar as regras para a
portabilidade, sendo regida pela “Convencéao” e o “Documento Correlato de Boas
Praticas e Operacionais da Autorregulacao da Portabilidade de Operacbes de
Crédito”, que estabelecem as principais premissas de governangca e
funcionamento.

Destacam-se a seguir algumas das principais alteragcbes normativas de 2024 da
Autorregulacdo da Portabilidade de Crédito.

Relatorio de Ouvidorias e Canais de Relacionamento com o Consumidor

Qe

Destaques das alteracdes normativas em 2024

Previsdo de multa a ser aplicada ao Participante Credor Original se ele ndo
cumprir com o prazo para enviar a informagéo sobre o saldo devedor ao
Participante Proponente. O envio da informacao sobre o saldo devedor € um
processo necessario para a portabilidade. (Clausula 9.1)

A desaverbacao da margem consignavel devera ocorrer em favor da
instituicdo proponente, quando disponibilizada pela processadora da margem.
A alteracdo visou garantir que o contrato do consumidor seja vinculado & nova
instituicdo financeira por ele escolhida. (Art. 10)

Participantes séo responsaveis pela politica de remuneracao direta e indireta
aplicada aos correspondentes no pais, inclusive nas operagfes cedidas e
remuneradas a fundos de investimentos ou outras instituicdes. (Art. 9°-A)
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As recentes tendéncias no crédito consignado, aliadas ao esfor¢co continuo do
setor bancério em oferecer maior qualidade e acessibilidade, foram fundamentais
para impulsionar transformagodes significativas no Sistema de Autorregulacdo de
Operacdes de Empréstimo Pessoal e Cartdo de Crédito com Pagamento
Mediante Consignacgdo em 2024.

Criado em 2020 pela Febraban e pela Associacao Brasileira de Bancos (ABBC), o
Sistema tem o propoésito de aperfeicoar o atendimento aos clientes na oferta de
crédito consignado no pais. Seu conjunto de normas alinha-se com a legislacao e
regulamentacdo vigentes, e a adesao das instituicdes financeiras é voluntaria.

7

Atualmente, o Sistema é regido por dois documentos: a “Convencédo” e 0
“‘Documento Correlato”, que trazem, respectivamente, as diretrizes de governanca
e as regras de funcionamento da Autorregulacao.

Em 2024, foram realizadas oito alteracdes normativas voltadas a governanca do
Sistema da Autorregulacdo do Crédito Consignado, e refletem a dedicacéo
constante do setor para tornar o crédito consignado mais acessivel e seguro para
0s consumidores.

Relatorio de Ouvidorias e Canais de Relacionamento com o Consumidor

Qe

Destaques das alteracdes normativas em 2024

As institui¢cdes financeiras ficam vedadas a qualquer cobranca de valor
adicional para formalizar o contrato da operacao de crédito consignado. A
regra deve ser assegurada especialmente por meio de contrato firmado junto
aos seus correspondentes. (Art. 4°)

A avaliacdo de qualidade dos correspondentes no pais passa a incluir
reclamacdes consideradas procedentes registradas inclusive nos canais
primarios de atendimento das instituicdes financeiras. (Art. 13)

As instituicdes financeiras devem aplicar treinamentos a distancia para seus
colaboradores, definindo, inclusive, as areas que obrigatoriamente deveréo
realiza-los, desde que atuem de forma direta ou indireta aos seguintes temas:
comercial, operacional, produtos, regulatorio e compliance. (Cap. X)

Participantes sdo responsaveis pela politica de remuneragéo direta e indireta
aplicada aos correspondentes no pais, inclusive nas operacdes cedidas e
remuneradas a fundos de investimentos ou outras instituicoes. (Art. 12-A)
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DDDDDDDD Evolugdes normativas: um olhar para o futuro do setor financeiro

As regras de Autorregulacao [do Credito Consignado] tém por foco
combater praticas abusivas contra aquele que precisa tomar um
crédito consignado, e o esfor¢co continuo dos bancos em resolver
0S problemas dos consumidores, com a consequente queda dos
indices de reclamacéo, reflete o empenho dos bancos e o0 éxito

das medidas punitivas.”

Isaac Sidney

Presidente da Febraban

Qo=
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Em 2024, o setor bancario intensificou seu compromisso com a
defesa dos interesses dos consumidores, promovendo um
didlogo continuo com os principais agentes do setor. Esses
esforgos resultaram em iniciativas impactantes, como o Semarc
Nacional, e a ampliagdo de parcerias estratégicas com Orgaos
publicos, como o Projeto Piloto Procon Paraiba. Entre os temas de
destaque, estdo a educacédo financeira (Meu Bolso em Dia), o crédito
consignado e a portabilidade de crédito, entre outros, reforcando a
amplitude do compromisso do setor com a transparéncia e a
eficiéncia no atendimento ao consumidor.

Ao longo do ano, o setor bancéario passou por transformacgdes
significativas no ambito regulatério e da Autorregulacdo. As
mudangas nas regras de produtos, como o Crédito Consignado, e
nos canais de atendimento telefonico, com o Decreto SAC e o prefixo
0303, foram implementadas para elevar a qualidade do servico
prestado. Além disso, as alteracdes nas Autorregulacdes Febraban,
do Consignado e da Portabilidade de Crédito demonstram uma
dedicacdo continua com a melhoria da experiéncia do consumidor,
garantindo mais transparéncia, eficiéncia e satisfacdo no
relacionamento com o setor financeiro.

Relatorio de Ouvidorias e Canais de Relacionamento com o Consumidor

As instituigdes financeiras mantiveram seu empenho em oferecer um
atendimento abrangente e de alta qualidade aos consumidores.
Disponibilizando canais telefénicos, digitais e presenciais, o0 setor
garantiu eficiéncia e efetividade na resolu¢do das demandas, além
de transparéncia na divulgacdo de seus resultados, produtos e
servigos. Essas transformacdes evidenciam os esfor¢os continuos
na promocdo de um sistema financeiro mais ético e eficiente,
fortalecendo a confianca do publico nas instituicdes financeiras.

Medidas rigorosas foram implementadas para mitigar fraudes e
golpes financeiros, com o monitoramento continuo e aprofundado
dos Indicadores Setoriais de Atendimento, envolvendo todos os
canais, produtos e servicos bancarios. Além disso, campanhas de
conscientizacdo, como "Se é golpe, tem contra golpe", e alertas em
diversos meios de comunicagdo foram exaustivamente promovidos.
Essas acgbes, em colaboracdo com a Confederacdo Nacional das
Instituicbes Financeiras, o Ministério da Justica e a Policia Federal,
reforcam a dedicacdo do setor em proteger os consumidores e
garantir um ambiente financeiro mais seguro.
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InstituicOes financeiras participantes dos indicadores setoriais de atendimento

. Instituicao Financeira . Instituicao Financeira

Instituicdo Financeira

Banco BMG S.A. Banco Digio S.A. Banco Votorantim S.A.
2 Banco Bradesco S.A. 8 Banco do Brasil S.A. 14 Caixa Econdmica Federal
3 Banco Cooperativo Sicoob S.A. 9 Banco do Nordeste do Brasil S.A. 15 Itall Unibanco S.A.
4 Banco Cooperativo Sicredi S.A. 10 Banco Mercantil do Brasil S.A.
5 Banco CSF S.A. 11 Banco Safra S.A.
6 Banco Daycoval S.A. 12 Banco Santander (Brasil) S.A.
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Novas AdesOes a Autorregulacéo do Crédito Consignado em 2024

Instituicdo Financeira

@6

. Instituicao Financeira

Banco Crefisa S.A.
2 Banco Inbursa S.A.
3 Banco Semear S.A.

Capital Consig Sociedade de Credito Direto
S.A.

5 Casa do Crédito S.A.
6 CDC Sociedade de Crédito Direto S.A.

Cooperativa de Economia e Crédito Matuo dos
Aposentados, Pensionistas e Idosos

. Instituicao Financeira

10

11

12

13

14

Creditas Sociedade de Crédito Direto S.A.

Dufrio Financeira Crédito, Financiamento e
Investimento S.A.

FFA Sociedade de Crédito ao
Microempreendedor e a Empresa de Pequeno
Porte Ltda.

Hbi Sociedade de Credito Direto S/A.
Neon Financeira

NVIO Brasil Sociedade de Crédito Direto S.A.

Pan Financeira S.A. Credito Financiamento e
Investimento

16

17

18

Portoseg S.A — Crédito, Financiamento e
Investimento

QI Sociedade de Crédito Direto S.A.

Qista S.A. — Crédito Financiamento e
Investimento

Up.P Sociedade De Empréstimo Entre Pessoas
S.A.

Zipdin Solugdes Digitais Sociedade de Crédito
Direto S.A.
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Painéis e participantes do Semarc Nacional 2024

FEDERAGAO
. BRASILEIRA
DE BANCOS

Painéis e participantes do Semarc Nacional 2024

Inovacdo, educagéo e protecdo do
consumidor: reflex6es e impactos da
implementacédo de novas tecnologias em servigos
financeiros

Participantes: Vitor Hugo do Amaral Ferreira, Diretor do
Departamento de Protecéo e Defesa do Consumidor da
Secretaria Nacional do Consumidor, do Ministério da Justica e
Segurancga Publica; Renato Meirelles, Presidente do Instituto
Locomotiva; Ricardo Morishita, Professor de Direito Do
Consumidor na Escola de Direito de Brasilia (IDP); Ivo Mésca,
Diretor-executivo de Inovagées, Produtos e Servigos da
Febraban; Leandro Vilain, Sécio de Servigos Financeiros da
Oliver Wyman Brasil; Rogério Taltassori, Ouvidor do Ital
Unibanco e diretor setorial de Ouvidoria, Relacdes com
Clientes e Canais de Atendimento da Febraban.

tecnologia inclusiva

Participantes: Juliana Mozachi, Chefe do Departamento de
Superviséo de Conduta do Banco Central do Brasil; Carolina
Yumi de Souza, Secretéria-adjunta da Secretaria de Prémios
e Apostas do Ministério da Fazenda; Eduardo Krieger
Scherer, Superintendente de Cidadania na Caixa Econémica
Federal; Cid Torquato, CEO do ICOM, Libras que participara
de forma remota; Mauricio Yasuname, Gerente departamental
da Ouvidoria do Bradesco; Adriana Papafilipakis, Ouvidora do
Santander Brasil e membro do Comité de Ouvidoria, Relacdes
- ’ com Clientes e Canais de Atendimento da Febraban.

Q=

emarc ™!

Seminério de Relacionamento com o Consumidor

Golpes e fraudes: a tecnologia a favor do
consumidor

Participantes: Rodomarque Tavares Meira, Chefe-Adjunto do
Departamento de Supervisdo Bancéaria do Banco Central do
Brasil; Michele Alve, Diretora de Policia da Grande
Florianépolis e Diretora de Relagdes e Defesa do Consumidor
do Procon Estadual de Santa Catarina; Paulo José da Rocha
Junior, Representante do Distrito Federal na 32 Camara de
Coordenacéo e Revisdo Consumidor e Ordem Econémica do
Ministério Publico Federal; Adriano Volpini, Sécio e Diretor de
Seguranca Corporativa do Ital Unibanco e Diretor do Comité
de Seguranca Cibernética da Febraban; Karine Wernz,
Ouvidora do Banco do Brasil e diretora setorial-adjunta de
Ouvidoria, Relagdes com Clientes e Canais de Atendimento
da Febraban.

Relacionamento e didlogo com o Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor

Participantes: Claudia Silvano, Diretora do Procon do Estado
do Parand; André Luiz Lopes dos Santos, Gerente de
Assuntos Corporativos da Quod; Juliana Pereira,
Superintendente do Compliance Regulatério de Varejo do Itad
Unibanco e ex-Secretaria Nacional do Consumidor do
Ministério da Justica e Seguranga Publica; Gustavo Marrone,
Diretor Juridico e Regulatério da Quod e ex-diretor de
Autorregulacéo e Relacdes com Clientes da Febraban;
Amaury Oliva, Diretor-executivo de Sustentabilidade,
Cidadania Financeira, Relagdes com o Consumidor e
Autorregulacéo da Febraban; Salete Doniani, Sécia da Davos
Financial e ex-diretora setorial de Ouvidoria e Relacdes com
Clientes da Febraban (ndo presente na foto).
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