OFICIO N° FB-0157/2026
Sao Paulo, 12 de fevereiro de 2026.

A Sua Exceléncia o Senhor

Senador Carlos Viana

Presidente

Comissao Parlamentar Mista de Inquérito do INSS
Senado Federal

A Sua Exceléncia o Senhor

Deputado Duarte Janior

Vice-Presidente

Comissao Parlamentar Mista de Inquérito do INSS
Senado Federal

A Sua Exceléncia o Senhor

Deputado lzalci Lucas

Relator

Comissao Parlamentar Mista de Inquérito do INSS
Senado Federal

Assunto: Respostaao Oficio n®1747/2026 - Pedido de informacfes — Requerimento n° 250/2025
— CPMI - INSS.

Senhores Parlamentares,

1 A Federagdo Brasileira de Bancos (‘FEBRABAN”), associagdo civil sem fins
lucrativos, possui em seu quadro de associados instituicdes financeiras que ofertam crédito
consignado (“Associadas”). Atuando no melhor interesse dessas instituicdes e tendo em vista o seu
compromisso com o fortalecimento do Sistema Financeiro Nacional (“SFN”), com suas relagdes com
a sociedade, com a protecao do consumidor, a defesa da ordem econdmica e com o principio da livre
concorréncia, vem apresentar suas consideracdes, em resposta ao Requerimento n° 250/2025 —
CPMI - INSS (“Requerimento”), dessa llustre Comissao Parlamentar Mista de Inquérito do Instituto
Nacional de Seguridade Social (“INSS”).

2 O Requerimento solicita a disponibilizacdo de informagbes sobre “fraudes em
empréstimos consignados e atuacao da autorregulacéo do setor”, abrangendo, em linhas gerais,
dados referentes ao histérico de atuacéo da autorregulacao do setor bancario, sangées aplicadas a
correspondentes bancarios pela autorregulacéo, reclamacdes relacionadas a fraudes registradas no
“consumidor.gov.br”, informagdes relacionadas a plataforma “N&ao me Perturbe” e dados referentes a
educacao financeira.
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3 Inicialmente, é oportuno destacar que a FEBRABAN congrega somente
instituicdes financeiras bancérias, ndo tendo, por consequinte, qualguer relacdo com
descontos de contribuicdo em beneficios de aposentados e pensionistas do INSS realizados
por entidades associativas, conforme anteriormente esclarecido por meio do oficio FB-1011/2025
(copia anexa — Anexo VI).

4 Nesse contexto, cumpre enfatizar que a FEBRABAN, em conjunto com a Associagéo
Brasileira de Bancos (“ABBC”), age e adota uma série de iniciativas voltadas a prote¢cdo do
consumidor e, em especial aos beneficiarios do INSS, que incluem compromissos de autorregulacéo,
acbes de combate a golpes e fraudes, orientacdo e educacdo financeira direcionada
(“Autorregulagao), conforme sera detalhado a seguir.

| — O papel da Autorregulacdo do setor bancario para refor¢co da seguranca em fluxos de
contratacdo de operacdes de crédito consignado

5 Em 2019, foi criado pela FEBRABAN, juntamente com representantes do Banco
Central do Brasil (“‘BCB”), Secretaria Nacional do Consumidor (“Senacon”), INSS, Dataprev e ABBC,
um Grupo de Trabalho interinstitucional que teve como objetivo principal debater medidas para

mitigacdo dos principais problemas relacionados a oferta e a concessdo de empréstimos
consignados aos beneficiarios do INSS, em especial o combate ao assédio comercial.

6 No momento de sua implantacdo, a Autorregulacdo contava com 23 (vinte e trés)
instituicdes financeiras, sendo que atualmente congrega 76 (setenta e seis) instituicdes
participantes, englobando associadas da FEBRABAN e entidades ndo associadas da
FEBRABAN (Anexo | — Relacdo de Participantes da Autorregulacéo).

7 Como resultado do trabalho desenvolvido, a FEBRABAN e a ABBC estabeleceram o
Sistema de Autorregulacdo do Consignado, que entrou em vigor no dia 2 de janeiro 2020 e esta
baseado em um conjunto de regras com trés eixos principais: (i) sistema de bloqueio de liga¢cdes
a disposicao dos consumidores que ndo queiram receber ofertas de crédito consignado por
telefone; (i) base de dados para monitoramento de reclamag¢fes recebidas em razédo de
conduta indevida dos correspondentes no pais que prestam servico as instituicdes financeiras na
oferta do produto; e (iii) medidas voltadas a transparéncia, combate ao assédio comercial e a
qualificacdo dos correspondentes.

8 Nesse contexto, também em janeiro de 2020, foi disponibilizada a Plataforma “Nao
me Perturbe”, operada pela empresa ABR Telecom?, por meio da qual o consumidor pode solicitar
o0 blogueio de seus nimeros de telefone para o recebimento de ofertas de crédito consignado.

9 No quadro a seguir, & possivel verificar o total de pedidos de bloqueio e sua
distribuicéo por regido do Pais. Até 31 de dezembro de 2025, 6.020.980 (seis milhdes, vinte mil,

1 ABR Telecom (Associacdo Brasileira de Recursos em Telecomunicacdes) é a entidade que atua na gestdo
centralizada de solugbes tecnoldgicas em ambientes compartilhados, inclusive na gestdo do “N&o me Perturbe”
(www.abrtelecom.com.br/servicos/outras-solucoes/nao-me-perturbe) — acesso em 06/02/2026.

Av. Brigadeiro Faria Lima / 4.300, 42 andar 55113244-9800
04538-132 / S30 Paulo-SP / Brasil febraban.org.br


http://www.abrtelecom.com.br/servicos/outras-solucoes/não-me-perturbe

OFICIO FB-0157/2026, de 12/02/26 Pg. 3/68

novecentos e oitenta) consumidores solicitaram o bloqueio de seus telefones, sendo que no
ano de 2025, foram apuradas pela ABR Telecom, o total de 25.100 reclamacdes referentes a contatos
indesejados, ou seja, em descumprimento a Autorregulacao.

10 Como medida adicional de combate ao assédio comercial a consumidores, em
especial o publico do INSS, para fortalecer a plataforma “Ndo me Perturbe” e prevenir reclamacdes
de consumidores com ligacdes telefénicas indesejadas, em novembro de 2021 as instituicdes
financeiras signatarias se comprometeram a ndao remunerar 0s correspondentes no pais que
formalizarem propostas de contratacdo de consighado em nome de consumidores
cadastrados na plataforma “Nao me Perturbe”.

11 Além disso, a Autorregulacdo determina a ndo remuneracao dos correspondentes
no pais por quaisquer operacdes de crédito consignado realizadas dentro do periodo de 180
dias a partir do desbloqueio da plataforma “Ndo me Perturbe” pelo consumidor.

12 Outra iniciativa relevante da Autorregulagdo € o monitoramento que realiza a
avaliacdo da qualidade e conformidade da oferta e contratac&do levando em consideracao,
entre outros critérios, as demandas em que sejam constatadas acdo ou omissdo do
correspondente. Para fins dessa analise e considerando informacdes reportadas pelos proprias
instituicbes participantes da Autorregulacdo, sdo consideradas as reclamacdes registradas por
consumidores diretamente nos canais internos das instituicdes financeiras, na plataforma de solucdo
de conflitos “consumidor.gov.br’ e no BCB, bem como pelas a¢des judiciais procedentes em que seja
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verificada a responsabilidade do correspondente pela conduta irregular (Anexo Il - "Volume de
reclamacdes e acdes judiciais no periodo de 2020 a 2025").

13 Reforca-se que a analise da procedéncia das reclamacdes e acdes judiciais é
realizada pelas proprias instituicbes participantes, que podem aferir as informacdes e determinar se
houve falha do correspondente com o qual elas mantém relacionamento. E, com base nessas
informacdes, a empresa NUCLEA? realiza consolidacido mensal, na qual sdo aplicados critérios para
classificar a conduta irregular dos correspondentes, sempre levando em consideracdo o volume
da carteira de cada instituicdo participante no periodo da apuracdo e as regras da
Autorregulacgéo.

14 Além do monitoramento mensal mencionado acima, hd na Autorregulacdo um
monitoramento anual dos correspondentes bancarios, realizado por consultoria
independente, que leva em conta questdes de governanca, politica de relacionamento com o
consumidor, tecnologia da informacéao, aprendizado e conhecimento e adequacédo a Lei Geral
de Protecado de Dados Pessoais.

15 No caso de ndo conformidade do correspondente, detectada nos monitoramentos,
todas as instituicdes participantes da Autorregulacdo que operam com este, devem notifica-lo da
aplicacdo de medida administrativa, que pode variar desde a adverténcia (nos casos de
primariedade), passando por suspensfes de 5 (cinco) até 30 (trinta) dias Uteis, até culminar na
exclusao do correspondente da estrutura (suspenséo definitiva). Nesta Ultima hipétese, as instituicdes
participantes ficam impedidas, por regras de Autorregulagcdo, de operar com 0s correspondentes
excluidos da estrutura.

16 Abaixo, segue quadro representativo das regras da Autorregulacao:

2 NUCLEA ¢ a entidade responsavel pela operacdo de infraestruturas técnicas e bases de dados essenciais ao
Sistema de Autorregulacéo do Crédito Consignado.
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17 A empresa NUCLEA, que, conforme mencionado, faz a compilagdo de dados para o
sistema de Autorregulacéo, ndo recebe a abertura de motivos das reclamacdes e acdes judiciais,
visto que a funcao principal do sistema gerido por essa € a centralizacao de dados para avaliacao de
desempenho qualitativo dos correspondentes, sob a perspectiva das instituicdes participantes,
responsaveis por aferir as informacdes e determinar se houve falha na atuacéo do correspondente
com quem mantém relacionamento. Portanto, a FEBRABAN né&o recebe e ndo detém as informacbes
analiticas de reclamacdes, agbes judiciais e suas causas especificas, ficando prejudicado o
encaminhamento detalhado.

18 Importante destacar que, desde sua entrada em vigor da Autorregulacdo, 2.151 (dois
mil cento e cinquenta e um) correspondentes foram sancionados, sendo que 1.137 (mil cento
etrintae sete) foram advertidos, 887 (oitocentos e oitenta e sete) foram suspensos e 127 (cento
e vinte e sete) foram suspensos definitivamente, o que implica a proibicdo de atuar em nome
das instituicdes signatarias da Autorregulacdo. Ainda, as instituices participantes que nao
aplicarem as medidas podem ser multadas pelo Sistema de Autorregulagdo por conduta omissiva,
cujos valores variam de R$ 45 mil até R$ 1 milhao.

19 Assim, disponibilizamos, a essa |. Comissao Parlamentar Mista de Inquérito, listagens
contendo a "Aplicacdo de Medidas Administrativas aos Correspondentes — Monitoramento Mensal"
(Anexo lll) e “Aplicagado de Medidas Administrativas aos Correspondentes — Monitoramento Anual’
(Anexo V), que relacionam os correspondentes no pais que receberam as medidas administrativas
ao longo do tempo, respectivamente, no monitoramento mensal e no monitoramento anual.

20 Adicionalmente ao monitoramento da qualidade dos correspondentes, a partir de
julho de 2023, passou-se a identificar o agente de crédito que d& causa a reclamagéo ou acéo
judicial. O sistema de monitoramento da qualidade do agente de crédito (CPF) tem funcionamento
semelhante ao monitoramento de correspondente (CNPJ), com identificacdo, pelas instituicdes
financeiras, de responsabilidade do agente de crédito em casos de reclamacgfes e acdes judiciais,
gue serdo relativizadas pela producéo dos ultimos 12 meses, gerando o indice de qualidade mensal.
Desde sua implantacdo, tal monitoramento desencadeou a puni¢cdo de 14 (catorze) agentes de
crédito, que ficaram temporariamente suspensos de atuar com as instituicbes participantes da
Autorregulacao (Anexo V: “Agentes de Crédito Sancionados - CPF").

21 Somado a isso e com o objetivo de promover transparéncia, liberdade de escolha e
fortalecer as boas praticas de mercado, a Autorregulacéo consolida e disponibiliza informacdes nas
paginas eletrbnicas da Febraban e ABBC, como, por exemplo: (i) as normas que regem o sistema de
Autorregulacdo do crédito consignado, (ii) ferramentas de busca de correspondentes que oferecem
crédito consignado a partir de diversos filtros (CNPJ, raz&o social ou home fantasia, por més, UF ou
municipio), com a consulta de seus respectivos indicadores de conformidade?, e (iii) publicacdo
mensal com o nome dos correspondentes (CNPJs) suspensos definitivamente®.

3 http://www.autorrequlacaobancaria.com.br/consignado-indicadores - acesso em 06/02/2026
4 https://www.autorregulacaobancaria.com.br/pagina/59/37/pt-br/aplicacao-de-medidas-administrativas - acesso em
06/02/2026
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Il — Orientagdes ao Consumidor e Qualificacdo de Correspondentes

22 Além de sua atuacdo no ambito da Autorregulacdo, a FEBRABAN, no exercicio de
sua funcéo estatutaria de fortalecimento do SFN e de sua relacdo com a sociedade, de forma a
contribuir para o desenvolvimento econémico e social do pais, e as suas associadas, atentas a
importancia da informag¢do como instrumento de conscientizacdo da populacédo, também tém
desenvolvido e implementado uma série de iniciativas voltadas a seguranca, transparéncia e
protecdo do consumidor na prevencdo a fraudes. Em sua pagina principal da internet, por
exemplo, é disponibilizado banner relacionado ao tema crédito consignado, direcionando o
consumidor a uma pagina especifica com dicas de seguranca sobre o produto e informagbes sobre
o que fazer em caso de golpes ou contratagBes ndo solicitadas, local em que também ha lista com
0s canais para contato direto pelos consumidores com as instituices financeiras®.

23 Destacam-se, ainda, ac8es voltadas a orientacdo e educacdo financeira, como a
Plataforma Meu Bolso em Dia, iniciativa da FEBRABAN desenvolvida em parceria com o BCB, que
disponibiliza amplo conteddo para acerca do tema. O Meu Bolso em Dia, tem por objetivo
promover a cidadania financeira, o uso consciente do crédito, a prevengcdo ao
superendividamento, a protecdo contra fraudes e a disseminacdo de informacdes claras e
acessiveis sobre produtos e servicos financeiros, inclusive para publicos em situacao de
maior vulnerabilidade, como aposentados, pensionistas e idosos, além de disponibilizar
campanhas, publicacGes e guias sobre crédito consignado®.

24 Desde sua criagdo, o Portal Meu Bolso em Dia ja impactou mais de 38 milhdes de
pessoas em todas as regifes do Pais, consolidando-se como uma das principais referéncias
nacionais em educacéo financeira. Apenas no exercicio de 2025, a plataforma registrou mais de 3,5
milhdes de acessos, 1,9 milhdo de visitantes Unicos e a publicacdo de mais de 850 contelidos
editoriais, evidenciando sua relevancia, atualizacdo continua e elevado alcance social.

25 Especificamente acerca do crédito consignado, foi realizada campanha com o ator Ary
Fontoura, veiculada entre 2020 e 2021 e voltada a aposentados, pensionistas e servidores publicos
para a utilizacdo consciente do cartdo de crédito consignado. Tal campanha foi veiculada em
linguagem acessivel e obteve resultados expressivos de alcance e de visualizagao (mais de 8 milhdes
de pessoas alcancadas no digital, mais de 18 milhGes de reacfes aos andncios).

5 https://portal.febraban.org.br/pagina/3321/1111/pt-br/orientacoes-credito-consignado - acesso em 06/02/2026
https://meubolsoemdia.com.br/?utm_source=google-

search&utm medium=cpc&utm campaign=jussi_febraban consideracao meu-bolso-em-dia_institucional-
blog_google-search_trafeqo_cpc_ano-2025&utm_term=kwe-institucional-

blog&gad_source=1&gad campaignid=22454300599&qclid=EAlalQobChMIiMe18sHFkgMVEIxXIAB1wyDBgEAAYAS
AAEQJhGPD_BWE - acesso em 06/02/2026.
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26 De forma complementar as campanhas publicitarias, o Portal Meu Bolso em Dia
mantém producao continua e estruturada de contelidos educativos sobre crédito consignado. Foram
publicadas 12 matérias editoriais especificas, desenvolvidos 2 videos educativos para o canal TV
Meu Bolso em Dia (YouTube), produzido 1 programete de radio e elaborados 2 cursos digitais
gratuitos. Esses contetudos abordam, de forma didatica e acessivel, o funcionamento do crédito
consignado, margens e limites legais, riscos do uso inadequado, prevencdo a golpes e fraudes,
direitos do consumidor e protecéo do idoso.

27 No que se refere especificamente ao programete de radio sobre crédito consignado,
os indicadores evidenciam elevada capilaridade territorial. O contetdo foi veiculado em 291
emissoras de radio, sendo 125 radios comerciais, 144 radios comunitérias e 22 radios educativas,
alcancando 278 municipios brasileiros e uma populagdo estimada de 51.910.954 pessoas, com
registro de 312 aproveitamentos do material, 0 que reforca sua efetividade na disseminacdo de
informacdes educativas, inclusive em localidades com menor acesso a meios digitais.
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28 Ainda, a Plataforma Meu Bolso em Dia apresenta indicadores consistentes de
efetividade, contabilizando mais de 7 milhdes de visualizacbes de paginas, 2,5 milhdes de visitantes,
363 mil usuérios cadastrados e 129 mil cursos concluidos, com avaliagdo média de 91,68 pontos,
evidenciando a qualidade, utilidade pratica e impacto positivo dos contetdos disponibilizados.

29 Reforca-se que todos os conteddos de educacao financeira desenvolvidos para a
Plataforma Meu Bolso em Dia contam com parceria e supervisdo do BCB, sendo analisados e
aprovados pelo regulador, o que assegura alinhamento as politicas publicas de educacéo financeira,
a protecdo do consumidor e as diretrizes do SFN. Ademais, como melhor sera explicado itens abaixo,
foram firmados Acordos de Cooperacdo Técnica (“ACTs”) com o6rgdos integrantes do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (“SNDC”), com o objetivo de ampliar a utilizacdo e a divulgagéo
da plataforma e seus materiais, especialmente junto a consumidores vulneraveis, com destaque para
a populacéo idosa.

30 Emrelagdo a capacitacdo de correspondentes, cumpre destacar que sao realizadas a¢des, como
lives, Workshop e cursos de ensino a distancia, disponibilizados gratuitamente, com uma selecao dos
assuntos mais relevantes da Autorregulacdo, boas praticas e contetdo de prote¢do ao consumidor,
com o objetivo de aperfeicoar a qualidade da prestacao de servigos e da oferta de crédito. Ainda, a
FEBRABAN e a ABBC langaram um novo curso de Ensino a Distancia para Correspondentes no
Pais, em 2024, com o propdsito de ampliar o conhecimento e promover boas praticas de mercado’.

Il — Evolucéo nos fluxos de contratag@o do consignado

31 Além dos compromissos de Autorregulac@o, cumpre-nos detalhar as ferramentas de
seguranca voltadas a autenticacao e a confirmacéo do consentimento do consumidor no ato
da contratacdo do crédito consignado implementadas pelo setor financeiro.

32 Em linha com proposta apresentada pela Febraban e ABBC, o INSS publicou a
Instrucao Normativa (IN) n°® 138/2022, determinando que, na contratagdo de crédito consignado, seja
obrigatéria a assinatura digital do contrato com uso de reconhecimento biométrico com a
apresentacdo de identificac&o oficial, valido e com foto, ndo sendo reconhecido a autorizagéo
dada por telefone ou gravacéo de voz.

33 Nesse contexto e, em plena observancia a legislacdo aplicavel e as determinacdes
impostas pelo INSS, foi construida a jornada do consumidor de contratacdo de crédito
consignado, permeada de seguranca em todas as etapas. Partindo-se do referido pressuposto,
estrutura-se do seguinte modo as etapas de contratacao:

a) Envio do link de assinatura podendo ser por Whatsapp, SMS, e-mail ou QR-Code

7 https://www.autorregulacaobancaria.com.br/pagina/60/38/pt-br/ead-autorrequlacao-consignado - acesso em
06/02/2026
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b) Termos e Condic¢des, bem como apresentacdo detalhada do resumo da proposta,
custo efetivo total e contrato, para conferéncia e posterior aceite pelo consumidor.
Destaca-se que, ao aceitar as condi¢bes da operagéo, poderdo ser capturadas as
seguintes informacdes: data e hora do aceite, geolocalizacdo, IP (conexdo da
internet), modelo do aparelho, navegador utilizado, sistema operacional e c6digo Unico

do aparelho:

¢) Na execucao da selfie, usualmente, utiliza-se como mecanismo de verificagdo a
tecnologia de deteccéo de vida (liveness detection) com mais de 120 videos e 60
algoritmos distintos, permitindo verificar com precisédo se o consumidor esti ao vivo,
nao esta sendo utilizada fotos de terceiros ou foto da foto, videos em telas, mascaras,
bonecos em efeitos realistas, pessoas dormindo ou deepfake. Ressalta-se, ainda,
gue, entre os algoritmos disponiveis para utilizacdo pelo mercado, ha deteccdo da
reflexdo da iris, micromovimento e textura da pele, checagem se a camera e software
sdo verdadeiramente do aparelho, por exemplo.
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d) Finalizada a averiguacgéo da selfie, na sequéncia, se inicia a jornada de solicitacdo
de documentos. Assim, com o documento devidamente capturado, 0 processo sera
avaliado pela instituicdo, realizando a sua comparacéo com bureaus, com a foto da
selfie e procedimento de documentoscopia, ou seja, validagcdo dos furos do
documento, data de emisséo, autoridade que assinou o documento e rasuras. Com a
validacdo do documento, a proposta sera considerada “Assinada” e, somente assim,
seguira o fluxo de contratagcéo das instituicdes financeiras:

34 Constata-se, portanto, que o processo de contratacdo de crédito consignado
esta corretamente documentado, apresentando diversas camadas de seguranca no decorrer
dajornada de contratacdo do consumidor e, mais que isso, com implementacédo de tecnologia
avancada visando robustecer e assegurar todo mecanismo operacional das institui¢cdes.

35 E valido destacar que a jornada de contratacéo descrita acima é resultado de anos
de evolucdo do produto, que contou com a participagdo ativa da Autorregulacéo e dialogo
permanente com os reguladores, conforme sumarizado na descri¢cdo a seguir:

Maio/2008: Obrigatoriedade de crédito do recurso na conta em que 0 aposentado
recebe sua aposentadoria;

Dezembro/2018: IN 100/2018 (vigéncia a partir de marco de 2019): Instituiu o
bloqueio (para fins de contratagc&o do consignado) de 90 dias para novos beneficios
e 0 bloqueio de 60 dias no caso de alteracdo da instituicdo financeira ou Agéncia
da Previdéncia Social responsavel pelo pagamento do beneficio. Além disso,
estabeleceu a exigéncia de autorizacao do beneficiario/cliente junto a instituicdo
financeira para fins de consulta e acesso aos dados necessarios para a
formalizacdo da operacéo;

Janeiro/2020: Entrada em vigor da Autorregulacdo do Crédito Consignado e
lancamento da plataforma “N&o Me Perturbe”, para bloqueio de telefones;

Junho/2020: Inclusdo de regras para o Cartdo Consignado no ambito da
Autorregulacéo:
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. Prazo maximo para liquidacdo da divida por meio de desconto em folha,

. Proibicdo da venda por Telefone,

. Limitacao do valor de saque no cartdo em 70% do limite,

e Obrigatoriedade de envio de material informativo simples sobre o
funcionamento do Produto;

Campanha de orientagdo ao consumidor.

» Janeiro/2021: inicio da divulgacdo publica dos correspondentes bancérios
suspensos definitivamente;

e Qutubro/2021:

1) Proposta Febraban e ABBC de adoc&do da biometria facial para combater
fraudes e reclamacoes;

2) Piloto para testes da tecnologia de biometria facial com 11 Instituices
Financeiras, responsaveis por aproximadamente 80% (oitenta porcento) da
carteira de concessao de crédito consignado a época,;

* Novembro/2021: N&o remuneracdo de propostas encaminhadas por
correspondentes no pais em nome de consumidores registrados na plataforma
“Néao Me Perturbe”, para coibir o assédio comercial e liga¢des indesejadas;

* Novembro/2022: Publicacdo da IN° 138/2022, a qual instituiu a obrigatoriedade da
biometria no processo de contratacdo do produto (a partir de abril/2023);

* Fevereiro/2023: IN n°® 143/2023, que permitiu a utilizacdo de outros mecanismos
de autenticacao eletrénica para confirmacgédo da identidade do cliente e contratacéo
da operacao;

» Abril/2023: Inicio da vigéncia da obrigatoriedade de as instituicdes financeiras
enviarem a documentacdo contratual digitalizada de operacdes de crédito
consignado para o sistema “Meu INSS” (regra prevista pela IN n° 138/2022);

* Maio/2023: Padronizagdo, pela Dataprev, dos requisitos técnicos para utilizacéo
de biometria com a tecnologia liveness, reforcando padrdes de seguranca;

* Junho/2023: IN 148/2023 — Envio obrigatério para a Dataprev de dados da
operacao contratada (taxa mensal e anual, CET e outros);

* 2023 e 2024: Auditorias Autorregulacao: supervisdo de instituicdes financeiras,
avaliacdo de correspondentes no pais e agentes de crédito;

* Abril/2025: Acbes de capacitacdo e treinamento de correspondentes no pais —
EAD/Workshops, com atualizacédo de regras de Autorregulacéo e boas praticas;
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* Maio/2025: Bloqueio de beneficios para fins de contratagdo de consignado INSS
e regras para o desbloqueio com a obrigatoriedade de biometria no “Meu INSS”.

* Novembro/2025: Elaboragcdo de estudo com vistas a criacdo de programa de
certificacdo para gestdo da qualidade de correspondentes pelas instituicdes
financeiras;

e Janeiro/2026:

1) Publicacdo da Lei n° 15.327, de 06 de janeiro de 2026, que altera a Lei n°
8.213/1991, passando a prever: (i) a obrigatoriedade de desbloqueio de
beneficio, mediante autorizacdo prévia, pessoal e especifica, com uso de
biometria ou assinatura qualificada, para contratacdo de crédito consignado;
(ii) novo bloqueio do beneficio apds cada contratagédo de operagéo de crédito
consignado e (iii) vedacdo da contratacdo de crédito consignado ou
desbloqueio do beneficio por procuracéo ou central telefonica;

2) Fortalecimento da Autorregulagdo com criagdo de regras para combater
cobrangas indevidas e oferta abusiva de seguros com crédito consignado.

36 Em pesquisa realizada na plataforma Consumidor.gov.brg, ficou constatado que os
volumes de reclamacdes de crédito consignado tiveram significativa reducéo desde a criacao
da Autorregulacédo e da implementacdo obrigatéria da biometria nas instituicdes para 100%
das contratacdes do canal externo, em 2023. Adicionalmente, a qualidade do atendimento também
vem acompanhada de melhoria significativa, com o menor indice de reclamacdes em 2024 - 0,04%
de todas as reclamacdes sobre o estoque de mais de 63,7 milhdes de contratos ativos.

8 https://www.consumidor.gov.br/pages/publicacao/externo/ - acesso em 10/02/2026
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37 Especificamente no que se refere as demandas de “Produto ndo contratado”, INSS,
ou seja, quando o consumidor ndo reconhece a contratagcdo do crédito consignado, os dados
constantes da plataforma Consumidor.gov também revelam expressiva queda em relacdo a 2021,
totalizando, em 2024, o quantitativo de 7.627, queda de 79% quando comparado com o volume de
reclamacgdes de 2021, e 0,01% quando se leva em consideracdo o volume de contratos ativos.

38 Ainda em relacao as reclamacdes recebidas pelo Consumidor.gov.br em 2024, por
meio de analise de instituicdes financeiras que representam 28% da carteira de empréstimo
consignado do INSS, constatou-se que 70% das reclamacfes se referem a contratos antigos,
antes da biometria, que se tornou obrigatdria e totalmente implementada em 2023.

39 Ou seja, sob a perspectiva da determinacédo de implementacado de biometria nas
operacdes de contratacdo de crédito consignado, com o tratamento adequado dos dados
pelas instituic6es financeiras, como previsto na prépria IN 138/2022, demonstra-se, a partir
dos dados supramencionados, o resultado assertivo das medidas recomendadas pelas
institui¢cbes financeiras.

40 Em que pese todas as medidas e a¢6es adotadas ao longo dos anos para melhoria
do ambiente de contratacao do crédito consignado, seja institucionalmente, seja via Autorregulacao,
a FEBRABAN, ciente da investigacdo envolvendo descontos irregulares em beneficios de
aposentados e pensionistas, requereu em conjunto com a ABBC, ao Ministério da Previdéncia,
Controladoria-Geral da Uniao, Tribunal de Contas da Unido, ao INSS e a Dataprev, 0 acesso a
informacgdes porventura existentes, para que fossem compartilhadas com a governanca da
Autorregulacdo. Tal pedido objetivou o esclarecimento dos fatos e possivel internalizagédo das
informacgdes para eventual punicdo no ambito da Autorregulacéo.

41 Ainda, em 2025, FEBRABAN e a ABBC também propuseram ao Ministério da
Previdéncia e ao INSS a criacdo de uma forca de trabalho para apuracdo, repressédo e
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prevencdo de irregularidades, assegurando a total lisura na oferta e na contratacao de crédito
consignado, além do constante aprimoramento do ambiente de crédito.

IV — Interpretacéo dos indicadores de reclamacédo do mercado de crédito consignado
a) Indicadores da plataforma “consumidor.gov.br”

42 Quanto a plataforma “consumidor.gov.br”, criada pela Senacon, importante esclarecer
gue esta ndo € uma plataforma de atendimento e recebimento de reclamag¢fes por meio da qual um
6rgédo de defesa do consumidor avalia a procedéncia da reclamacdo e a responsabilidade do
fornecedor. Pelo contrario, é uma plataforma de solucéo de conflitos que permite o didlogo direto
entre o consumidor e o fornecedor, na qual o consumidor traz a sua demanda e o fornecedor busca
resolvé-la de forma amigavel, sem que o consumidor tenha que recorrer ao Estado.

43 Por essa razéo, os dados do “consumidor.gov.br” ndo podem ser interpretados
como reclamacgfes fundamentadas ou procedentes, mas como demandas de consumidores
gue buscam, por meio do didlogo, resolver suas demandas diretamente com seus
fornecedores.

44 Vale destacar que a plataforma “consumidor.gov.br’ conta com o apoio do setor
financeiro desde o inicio de seu surgimento, em 2014. As instituicdes financeiras, além de terem
contribuido para sua criagcdo, estdo comprometidos em manter elevados indices de solucdo, que
chega a mais de 80% de resolutividade®. Ou seja, de cada 10 demandas trazidas pelo consumidor,
8 sdo resolvidas sem a necessidade de intermediag&do do Procon ou da Justiga.

45 A plataforma também contribui para melhoria continua dos produtos e servigcos
bancérios e subsidia a¢bes da autorregulacdo bancaria. Tanto que as instituicdes participantes da
Autorregulacdo do Consignado, conforme mencionada, avaliam mensalmente as reclamacdes
recebidas por seus canais internos e externos, incluindo o “consumidor.gov.br’, verificam sua
procedéncia e, em caso de conduta irregular de seus correspondentes, informam a Autorregulacéo,
para que adotem as medidas setoriais pertinentes, conforme detalhado em itens anteriores.

b) Relativizacdo de dados: quantidade de contratos celebrados por instituicdo financeira
versus gquantidade de reclamacgdes procedentes

46 Em 2025 houve forte amplificacdo midiatica sobre o aumento de reclamagbes
relacionadas ao consignado INSS na plataforma “consumidor.gov.br”. A leitura isolada do volume
absoluto desses registros passou a gerar a percep¢cao de agravamento do problema, sem
considerar a analise do conteudo das reclamacdes, a escala da base de contratos e a evolugao
dos mecanismos de controle adotados pelo setor, em especial, por meio da Autorregulacéo.
Fazer essa andlise pormenorizada e relativizada dos dados é essencial para obtencdo de uma

9 De acordo com o ultimo Boletim do “consumidor.gov.br”, publicado pela Senacon em 5.02.26, em 2024 o indice
médio de resolutividade do segmento de “Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao” foi de 84,03%, superior
ao indice médio de solucéo da plataforma que foi de 82,32%.
https://www.consumidor.gov.br/pages/publicacao/externo/
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fotografia mais realista do quadro geral de reclamacgdes e identificar as instituicbes que de
fato geram impacto aos consumidores em numeros de reclamacdes.

47 E a divulgacéao intensa desses fatos em telejornais e redes sociais gerou um fenémeno
de “efeito contagio”, estimulando o registro de reclamagdes inclusive por consumidores n&o afetados
diretamente. Esse conjunto de circunstancias caracteriza um outlier estatistico, néo
representativo do padréo operacional do setor.

48 A analise técnica do volume de reclamac@es revela que a avaliagdo isolada do
numero absoluto de registros conduz a interpretagdes distorcidas da realidade. Quando
devidamente relativizados pela escala da carteira— composta por aproximadamente 65,4 milhdes
de contratos ativos — os dados evidenciam que apenas 0,019% dos vinculos resultaram em
reclamacdes por “produto ndo contratado”'. Em termos proporcionais, o indice corresponde
a 19 reclamacdes para cada 100 mil contratos, patamar plenamente controlado e compativel com
operac0Oes de crédito de larga escala. Tal concluséao é reforcada peladistincéo entre reclamacdes
declaradas e reclamacdes efetivamente relacionadas ao consignado, ou seja, reclamacdes
validadas, observando-se reducéo substancial quando aplicado o filtro de comprovacéo.

10 Dado obtido apds andlise da reclamacéo pelas instituicdes financeiras constatando que a reclamagéo se refere a
crédito consignado e é procedente.
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49 Outro aspecto relevante a se considerar refere-se a concentracéo geografica atipica
das reclamacgdes. Municipios de baixa densidade populacional, como Castelo do Piaui/PA e
Mocajuba/PA, por exemplo, apresentaram volumes de reclamagdes desproporcionais ao seu porte,
0 que indica forte atuacdo de agentes externos incentivando litigncia e registros “artificiais”.
Verificou-se circulacao de conteddos em redes sociais, inclusive produzidos por terceiros, orientando
consumidores a contestar operagfes em determinadas instituices, ainda que sem irregularidades
nas contratacdes. Esse comportamento contribuiu de maneira significativa para a elevacao localizada
dos indices.
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50 Sob a perspectiva regulatéria, destaca-se que, como supramencionado, 0 marco mais
importante para mitigacdo de riscos foi a introducdo de identificacdo biométrica robusta, a partir da
IN n° 138/2022. Desde sua implementacdo, mecanismos como biometria facial, deteccdo de prova
de vida (liveness detection) e sistemas avancados de documentoscopia passaram a compor o fluxo
obrigatério de contratacdo. O efeito dessas medidas é comprovado: houve reducao de 65% nas
reclamagdes por “produto ndao contratado” entre 2021 e 2025, demonstrando a efetividade das
camadas de blindagem tecnoldgica. Ademais, a remessa obrigatdria do contrato ao ambiente
“Meu INSS”, a partir de abril de 2023, aumentou a rastreabilidade e a transparéncia das
operacoes.

51 A governanca setorial, estruturada no &ambito da Autorregulacdo, reforca o
compromisso com padrdes elevados de conformidade. Conforme reportado em itens anteriores,
2.151 (dois mil cento e cinquenta e um) correspondentes foram sancionados, sendo que 1.137
(mil cento e trinta e sete) foram advertidos, 887 (oitocentos e oitenta e sete) foram suspensos
e 127 (cento e vinte e sete) foram suspensos definitivamente. O setor também implementou
sistemas de bloqueio de ligagfes, atualmente com mais de 6 milhdes de cadastros, mecanismos de
certificacdo de correspondentes e monitoramento continuo de reclamacBes e acdes judiciais,
permitindo reacao tempestiva e baseada em dados, conforme detalhados anteriormente.

52 E nesse contexto cabe salientar que a quase totalidade dos epis6dios contestados
refere-se ao passivo histérico, composto por contratos celebrados antes da obrigatoriedade
biométrica. Os contratos atuais, sujeitos a validacao facial obrigatéria e certificagdo digital,
apresentam nivel de seguranca maior que torna a ocorréncia de contratacfes indevidas
improvavel.

53 Diante do exposto, conclui-se que:
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) As reclamagdes registradas em 2025 apresentam forte influéncia de eventos
externos e néao refletem a realidade operacional corrente;

(i) A Autorregulacdo e os aprimoramentos tecnologicos implementados pelo setor
constituem ferramentas eficazes de mitigacdo de risco, com resultados
demonstraveis; e

(iii) A incidéncia real de irregularidades permanece residual, auditavel e compativel
com operag8es de grande escala.

54 Ainda, segundo estudo elaborado por esta entidade, a partir de dados publicos da ANS
(Agéncia Nacional de Saude Suplementar)!!, da Plataforma “consumidor.gov” e de matéria publicada
na Panrotas.com.br'?, cabe ponderar que, no comparativo entre os setores mais reclamados, a cada
100 mil contratacfes de crédito consignado o setor bancario possui média de 19 reclamacdes/ano
relacionadas ao ndo reconhecimento da contratacéo e, considerando a totalidade de reclamacdes do
setor aéreo, este apresenta média de 70 reclamacdes/ano e, o setor de saude, de 55
reclamacgdes/ano. Ou seja, a média de reclamagdes envolvendo consignado ndo contratado € 72%
(setenta e dois por cento) menor do que o setor aéreo e 65% (sessenta e cinco por cento) menor do
que o setor de saude.

55 Feitas referidas ponderac6es e incluindo informacéo adicional guanto a nimeros
de reclamacdes relativizados por guantidade de contratos por carteira de cada instituicao

11 Fonte: ANS (2024)
https://www.gov.br/ans/pt-br/arquivos/acesso-a-informacao/perfil-do-setor/dados-e-indicadores-do-

setor/publicacoes/Panorama_Saude_Suplementar Ed_09 jun_2025_r07.pdf - acesso em 11/02/2026
12

Fonte: Consumidor.gov (2024)
https://www.panrotas.com.br/aviacao/pesquisas-e-estatisticas/2025/03/aereas-brasileiras-recuam-em-reclamacoes-
ao-longo-de-2024-gol-reqistra-o-menor-indice_215650.html - acesso em 11/02/2026
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financeira (quantidade de contratos ativos'® versus quantidade de reclamacgéo), seguem
informacg®es solicitadas, inclusive de anos anteriores:

13 Fonte: DATAPREV — dezembro de cada ano
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V —Iniciativas de prevencdo a fraudes e de educacéo financeira
a) Investimentos do setor em prevencéo a fraudes

56 O setor financeiro € hoje um dos maiores alvos de golpes e fraudes no Brasil. Isso
demonstra um ambiente de risco elevado que exige investimentos significativos para proteger tanto
consumidores quanto a integridade do sistema bancario. A escala do problema requer investimentos
estruturais, continuos e proporcionais ao impacto econdmico e reputacional.

57 O setor bancario investiu R$ 42 bilhdes em 2024 em desenvolvimento de tecnologia,
atingindo R$ 47,8 bilhdes em 2025, sendo desse montante, aproximadamente R$ 5 bilhdes destinados
especificamente para cyberseguranca e a prevencao a golpes e fraudes.

b) Investimentos em comunicacédo e conscientizacdo

58 Desde 2021, a FEBRABAN realiza campanhas de abrangéncia nacional recorrentes para
prevencao a fraudes e golpes, divulgando contetidos que conscientizam, educam e preparam o publico em
geral de todas as faixas etarias.

59 Conforme detalhado a seguir, as campanhas tiveram investimentos significativos por parte
da FEBRABAN, com ampla diversidade de canais e linguagens, de forma a atingir parcelas relevantes da

populacéo.

CAMPANHA PARE & PENSE, PODE SER GOLPE
(2021 a 2023)

60 Esta campanha foi realizada ao longo de 3 anos:
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2021: entre outubro e novembro, com focos do “Golpe do WhatsApp” e da “Falsa Central”’, que abordavam
motes como “Pare e Pense” e “Pare, pode ser Golpe”. Foram realizadas 171 inser¢gdes em TV aberta, 52
inser¢bes em TV fechada e 833 em canais regionais, além de 4.704 insercdes em radio e 5.400 em outras
midias, com alcance total de 142,6 milhdes de pessoas.

2022: campanha realizada entre setembro e outubro, teve a¢oes realizadas em canais de televisdo, redes
sociais e outros canais na Internet, abordando novamente situagées tipicas como o “Golpe do WhatsApp” e
da “Golpe da Falsa Central”, com investimento total aproximado de R$ 4 milhdes, com um total de 57 milhdes
de visualizacBes em redes sociais.

2023: campanha realizada no segundo semestre de 2023, com objetivo de continuar o mote da campanha
anterior, ampliando a conscientizac&o a respeito dos diferentes tipos de fraudes e golpes, além de fortalecer
o discernimento da populacdo nas situa¢des mais apropriadas para golpes. Houve grande investimento em
televisao aberta e fechada, radio e redes sociais, tendo atingido 3.928.662 de cliques. Apds esta campanha,
foi realizada pesquisa, e apurou-se que do total de pessoas que se lembravam de ter visto a campanha,
61% haviam conseguido evitar cair em golpes. A campanha teve alcance total de 93 milh&es de pessoas,
com investimento total aproximado de R$12 milhdes.

CAMPANHA “SE E GOLPE, TEM CONTRAGOLPE”

(2024 e 2025)
61 Esta campanha foi iniciada em 2024 e teve duas fases.
62 A primeira foi realizada de outubro de 2024 a abril de 2025, representando um periodo mais

estendido do que as acBes anteriores. Nessa ocasido, houve atualizacdo da mensagem transmitida,
incentivo a uma atitude firme e consciente das pessoas, no sentido de recusar cair em golpes. Houve
investimento intensivo em redes sociais, tendo um alcance médio de 6.226 pessoas por postagem no
Instagram, de forma orgéanica, ou seja, sem que houvesse pagamento para impulsionamento do contetdo.
A campanha abordava temas como “Golpe da Maquininha” e da “Golpe da Troca de Cartao”. Foram
realizadas insercbes em grandes portais da Internet (Meta, Tiktok, Youtube, além de grandes meios de
comunicacdo como os jornais Estado de Sao Paulo, Correio Braziliense, O Globo e Folha de Sdo Paulo).
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Essa campanha teve investimento total de R$ 5.4 milhdes, atingindo o total de 13.981.231 de visualiza¢bes
do contetido em redes sociais e demais midias, com alcance total de mais de 42 milhSes de pessoas.

63 A segunda etapa foi realizada de julho a dezembro de 2025 e trazia contetdos elucidativos
de como evitar diversos cenarios tipicos de golpes (ofertas com descontos exagerados, falsa venda,
mensagens suspeitas por WhatsApp, links suspeitos, ligacdo com pedido de senha, falso taxista),
orientando o consumidor a reagir de forma firme e recusar esse tipo de abordagem. Também foram
utilizados 10 influenciadores. Somando todas a midias utilizadas, essa campanha alcangou mais de 65
milhGes de pessoas e teve investimento aproximado de R$ 7 milhGes.

64 A Ultima etapa dessa campanha teve ainda destaque para o publico com idade superior a
55 anos, constatando-se indices de cliques nas postagens semelhantes as faixas entre 35 e 54 anos,
bastante acima da média usual para a faixa etaria, o que reforca a eficacia da comunicacdo para o publico
idoso.

65 Destaca-se que as campanhas de conscientizagdo do consumidor contaram com 0 apoio
de diversos 6rgaos publicos, como BCB, Ministério da Justica e Seguranca Publica, Policia Federal e
Procons.

c) AcOes de Prevencao a Fraudes

66 Em que pese referidas medidas ndo estarem exclusivamente vinculadas ao produto crédito
consignado, e sim, a protecdo de todo o SFN, h4 ainda duas frentes importantes de preven¢do e combate
a fraudes e golpes que merecem ser mencionadas, quais sejam: (i) Sistema de Autorregulacéo Bancéria da
FEBRABAN,; e (i) Certificacdo de Instituicdes Financeiras e de Pagamento. Ambas as iniciativas foram
instituidas no ambito da auto-organizacéo do préprio sistema financeiro para contribuir para a prevencéo de
golpes e fraudes.

c.1) Sistema de Autorregulagcao Bancaria da Febraban (“SARB”) trata-se de frente de atuacdo da
FEBRABAN, pela qual as Associadas se comprometem a cumprir padrdes ainda mais elevados de
conduta, reconhecendo aimportancia de ir além do estritamente legal.

67 Um dos eixos do SARB, criado em 2008, se refere a prevencao a llicitos (Normativos
n° 11/2013, 21/2019 e 28/2025), os quais obrigam as Associadas signatarias a adotarem
procedimentos mais rigorosos que a prépria regulacao.

68 Nesse contexto, foi aprovado o NORMATIVO SARB n° 28/2025, com inicio de
vigéncia em 27 de outubro de 2025, de carater vinculante, e que prevé os seguintes procedimentos
gquando da deteccédo de contas de passagem (contas usadas para receber recursos oriundos de
fraudes e golpes e direcionar o valor para outras contas):

() guarda da evidéncia técnica e documentada dos fatos e elementos de fundada
suspeita de envolvimento com fraude aptos ao enquadramento da conta como conta
de passagem;
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(i) a inclusdo de marcagdo no DICT (Diretério de Indicadores de Contas
Transacionais do Pix);

(iii) o compartilhamento de informacdes previsto na Resolu¢do Conjunta CMN/BCB n°
6 de 06 de maio de 2023 (“RCB"), que prevé a constituicdo de uma base de dados sobre
indicios de fraudes;

(iv) arejeicao de transagdes e o blogueio dos servigos transacionais em conta; e
(v) o encerramento da conta, nos termos da legislacao vigente.

69 A pertinéncia do NORMATIVO SARB n° 28/2025, a principio aplicavel apenas no
ambito da FEBRABAN, ficou evidenciada quando da publicacdo das Resolu¢cdes CMN 5261 e BCB
518, em 3 de novembro de 2025, prevendo a obrigatoriedade de encerramento de contas de depésito
e de pagamento, quando constatada utilizacdo irregular das referidas contas para, dentre outras
finalidades, pagamentos, recebimentos ou compensacédo de obrigacdes em nome de terceiros, que
possa permitir a ocultacdo ou a substituicdo de obriga¢fes financeiras desses terceiros e inviabilizar
sua identificacéo.

70 Outro eixo da Autorregulacdo da FEBRABAN, refere-se a protecdo do consumidor
bancério, que inclui regras especificas voltadas a protecdo do idoso e dos consumidores
potencialmente vulneraveis (Normativo 27/23)%, bem como a promogao de boas praticas setoriais
(Guia de Boas Préticas de Relacionamento com os Vulneraveis)*®.

c.2) A Certificagao de Instituicoes Financeiras e de Pagamento (“Certificacdo”) € uma frente que
foi concebida inicialmente pela FEBRABAN, cuja gestédo foi transferida posteriormente sua gestédo
para a Confederacao Nacional das Instituicdes Financeiras (“Fin”) de modo a dar alcance mais amplo
a iniciativa, mediante participacdo de outros tipos de instituicdes autorizadas a funcionar pelo BCB
nao representadas pela FEBRABAN (ex. InstituicGes de Pagamento).

71 A Certificagdo consiste na emissdo do Selo de Prevengao a fraudes (“Selo”), com o
intuito de atestar que as institui¢cdes financeiras estdo em conformidade com as melhores praticas do
mercado de prevencdo a fraudes, permitindo a emisséo do referido Selo, bem como a divulgacédo ao
mercado.

72 A Certificaco € uma forma de identificar essas instituicdes e reconhecer seu
compromisso com a seguranga do usuario, além de comprovar a conformidade com as leis e as
praticas do mercado.

73 A Fin é responsavel pela governanca do selo, enquanto a avaliacédo é realizada por
uma consultoria contratada.

14 Vide https://cmsarquivos.autorregulacaobancaria.com.br/Arquivos/documentos/PDF/Normativo%2027-2023%20-
%20CNRC%?20(alterado%20pela%20Delibera%C3%A7%C3%A30%2064-2025).pdf . Aceso em 05/02/2026.
15 Vide https://www.autorregulacaobancaria.com.br/pagina/63/12/pt-br/quiadeboaspraticas . Aceso em 05/02/2026.
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74 No ciclo de 2025, foram emitidos 20 Selos para instituicbes autorizadas a funcionar
pelo BCB.

VI - Parcerias Estratégicas

75 Cabe elencar as principais iniciativas do setor financeiro no combate a fraudes
bancérias, atestando a seriedade do trabalho realizado pela FEBRABAN.

a) Projeto Tentaculos

76 Em 18 de setembro de 2017, a FEBRABAN firmou Acordo de Cooperacéo Técnica com a
Policia Federal, tendo por objeto a cooperacao técnica entre as instituicbes aderentes, com vistas ao
desenvolvimento de projetos e agdes de interesse comum, voltados para o compartilhamento de
tecnologias e informacdes, bem como planejamento e desenvolvimento institucional, visando a
segurancga das instituicdes financeiras e da sociedade em geral, especialmente com relagdo as
fraudes bancérias eletrdnicas (cartdo de débito, cartdo de crédito, internet banking e boletos),
cometidas por organiza¢des criminosas contra as instituicdes aderentes.

77 Em 22 de setembro de 2022, reafirmando seu compromisso com o combate e prevencgdo a
fraudes, a FEBRABAN firmou novo Acordo de Cooperacdo Técnica com a Policia Federal, para o
aperfeicoamento da Plataforma Tentaculos, com o propésito de fomentar o recebimento, processamento e
disponibilizac&o de inteligéncia de dados e dashboards, com o objetivo de apoiar a investigacéo, prevencao
€ repressao ao crime organizado, nos seguintes termos:

(i) promocéo de projetos e agdes de interesse comum, voltados para desenvolvimento, aperfeicoamento e
compartilhamento de tecnologias e informacdes de Associadas diretamente com a Policia Federal, a qual,
por sua vez, podera compartilhar as informacdes e tecnologias com forcas de Segurancga Publica e sistemas
de Justica, conforme legislacdo em vigor e eventual acordo de cooperacdo ou instrumento congénere
celebrado entre elas; e

(i) planejamento e aperfeicoamento institucional, visando a seguranga da sociedade em geral,
especialmente com relagéo as fraudes bancarias eletrdnicas ou digitais em contas de depésito, poupanca e
contas de pagamento, mantidas por Associadas, com uso de meios de pagamento em ambiente digital,
cartdo de débito, cartdo de crédito, boletos, internet banking, outras modalidades, transferéncias ou
transacOes digitais e meios de pagamento instantaneos, realizados por meio de recursos eletrbnicos e
digitais, de forma ilicita por individuos ou grupos organizados; e c) a colaboragdo com acdes integradas
entre as Partes e Associadas e, se for o caso, forcas de seguranca e sistemas de Justica.

78 A Plataforma Tentaculos apresenta indicadores que refletem uma mudanca de paradigma,
tratando representacdes como inteligéncia, utilizando Big Data e dados da Base Nacional de Fraudes
Bancarias (BNFB).

79 Os principais indicadores de atuacéo e resultados proporcionados pela Plataforma
Tentaculos desde 2018 até 2025 compreendem:
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(i) volume de Operacgdes: realizacéo de 678 operacbes contra fraudes e golpes bancarios eletronicos;
(i) mandados de Busca e Apreenséo: expedi¢do de 1741 mandados de busca e apreensfes;

(iii) prisOes: realizacdo de 311 prisbes; e

(iv) valores apreendidos: aproximadamente R$ 132 milhdes.

b) Acordo de Cooperacéo Febraban, Policia Federal e BNDES

80

Em 22 de dezembro de 2025, a FEBRABAN firmou Acordo de Cooperagdo com o Banco

Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social (BNDES), a Policia Federal (PF) para promover:

81

() o intercAmbio de informagbes em assuntos que envolvam a lavagem de dinheiro, o
crime organizado e cibernético e seus impactos para o SFN, ressalvadas as informacdes
protegidas pelos sigilos bancario e fiscal, nos termos da legislacdo pertinente, e observadas
as restricdes impostas pela Lei Geral de Protecao de Dados (“LGPD”);

(i) ointercAmbio de informacdes de ameacas cibernéticas que tenham relacdo com o SFN,

visando a melhoria da ciberseguranga bem como a um melhor diagnostico sobre a
criminalidade cibernética no setor;

(i) arealizacao de pesquisas, estudos cientificos, tecnoldgicos, eventos, seminarios, féruns
e afins;

(iv) as acbes de capacitacdo para 0 aprimoramento de prevencdo e repressao ao crime
organizado e/ou cibernético;

(v) estabelecimento de um observatério para acompanhamento, monitoramento e
padronizacdo das a¢des em andamento entre os participes; e

(vi) apoio na infraestrutura formal e tecnoldgica, com vistas ao aperfeicoamento e
modernizacdo dos sistemas da Policia Federal, usados para investigaces e demais
diligéncias relacionadas a casos de lavagem de dinheiro e atuagcdo no combate ao crime
organizado e cibernético.

A FEBRABAN assumiu, no Plano de Trabalho, a obrigacdo de disseminar entre suas

Associadas as boas praticas advindas do intercambio cientifico, tecnoldgico e de pesquisa, identificadas ao
longo da parceria estabelecida e discutida em capacitacdes, semindérios e eventos coordenados em razao
da parceria, assim como se comprometeu a buscar de suas Associadas apoio para compartihamento e

capacitacao.

82

O Acordo de Cooperacéo reflete, mais uma vez, o compromisso da FEBRABAN com a

integracéo e atuacdo coordenada de diferentes setores para blindagem do sistema financeiro e evitar que
se faca dele esconderijo de criminosos.

c¢) Alianca Nacional de Combate a Fraudes
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83 A FEBRABAN é coorganizadora da “Alianca Nacional de Combate a Fraudes Bancarias
Digitais” (“Alian¢a”) que tem sua origem em Acordo de Cooperacao celebrado entre FEBRABAN e 0
Ministério da Justica e Seguranca Publica, em 23 de agosto de 2024, para a articulacdo, a formulacao
e o desenvolvimento de estratégias para a promocédo de acfes visando a prevencgdo e 0 combate a
fraudes, golpes e crimes cibernéticos.

84 A Alianga foi formalmente langada em fevereiro de 2025, reunindo diversos parceiros
publicos e privados que, organizados por meio de grupos de trabalhos tematicos dedicados (i) a
construcdo de boas praticas de prevencdo, deteccdo e combate a fraudes, golpes e crimes
cibernéticos; (ii) ao compartilhamento e tratamento de dados e informacgdes; e (iii) ao tratamento de
vitimas e capacitacdo de agentes.

85 A Alianca possui seis objetivos a serem atingidos integralmente durante a vigéncia do
Acordo de Cooperacéo, para o enfretamento das fraudes bancérias digitais:

(i) aprimoramento dos processos de prevencdo a fraudes e golpes;
(i) intensificacdo e repressao contra crimes de fraudes e golpes;
(i) compartilhamento e tratamento de dados e informacgdes;

(iv) capacitacéo de agentes, entidades privadas e populagao;

(v) tratamento e cuidados as vitimas; e

(vi) conscientizacé@o da populacéo para prevencéo.

IX - Iniciativas de Educagao Financeiras

86 Conforme ja supramencionado, visando contribuir para o desenvolvimento econémico, social
e sustentavel do pais, realca-se que a FEBRABAN disponibiliza materiais para proporcionar educacao
financeira aos mais diversos consumidores, inclusive os idosos, por intermédio de conteldos
acessiveis na plataforma eletronica de educacéo financeira “Meu Bolso em Dia” e do blog “Meu Bolso
em Dia”, nos quais se encontram disponiveis cursos, guias, cartilhas, videos e materiais interativos, entre
outros, desenvolvidos pela FEBRABAN para ampla educacéo financeira a distancia da populagdo, com a
parceria e a supervisao do BCB, responsavel por analisar e aprovar o contetdo divulgado.

87 Desde sua criacdo, o0 Meu Bolso em Dia jaimpactou mais de 38 milhdes de pessoas
em todas as regifes do Pais, consolidando-se como uma das principais referéncias nacionais em
educacao financeira. Apenas no exercicio de 2025, a plataforma registrou mais de 3,5 milhdes de
acessos, 1,9 milhdo de visitantes Unicos e a publicacdo de mais de 850 conteldos editoriais,
evidenciando sua relevancia, atualizacao continua e elevado alcance social.

88 Dentre referidas iniciativas, destaca-se a criacdo do Indice de Saude Financeira do
Brasileiro, com o apoio de mais de 70 especialistas da academia, do SFN e do BCB, que traz uma viséo
global e auxilia o consumidor que busca melhorar sua saude financeira; e

89 A Plataforma de Educacao Financeira “Meu Bolso em Dia” tem democratizado o
conhecimento sobre financas, de forma digital, gratuita e acessivel, disponibilizando,
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especificamente sobre o tema em comento, o “Guia do Crédito Consignado”'¢ que de forma didatica
e prética visa informar aos cidaddos as caracteristicas do crédito consignado, 0s riscos envolvidos na
contratacdo, a autorregulacao e, ainda, os cuidados com golpes e fraudes. O Meu Bolso em Dia oferece
também matérias®’ simples e de facil leitura sobre temas afetos ao crédito consignado, cite-se como
exemplo, a matéria “Tudo sobre o Crédito Consignado”, abordando como o funcionamento do produto,
margens e limites e regras para contratar.

20 Por fim, importante salientar que, para maior capilaridade e divulgacdo da Plataforma
Meu Bolso em Dia, a FEBRABAN firmou 10 (dez) ACTs com 6rgdos do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor (“SNDC”), de diversas localidades e esferas federativas distintas'®, com o propdsito de
promover a educacdo e a orientacdo financeira aos consumidores vulneraveis, destacando os idosos,
viabilizando que a plataforma Meu Bolso em Dia seja utilizada como ferramenta de educacao financeira por
referidos érgéos e divulgada em seus sites e/ou a¢des educacionais que venham a promover.

16 Vide https://meubolsoemdia.com.br/ebooks/baixar-ebook-credito-consignado . Acesso em 05/02/2026.

17 Vide https://meubolsoemdia.com.br/busca?q=cr%eC3%A9dito+consignado . Acesso em 05/02/2026.

18 Defensoria Publica da Bahia, Procon Bahia, Procon Carioca, Procon Espirito Santo, Procon Paraiba, Procon
Pernambuco, Procon Parana, Procon Santa Maria, Procon Manaus, Procon Santa Catarina
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91 Considerando todo o exposto acima, a FEBRABAN entende que fica plenamente
atendido o pedido de envio de informagdes conforme sumarizado no quadro abaixo:

Informacgéo Solicitada

Itens correspondentes neste documento

Relatérios detalhados do Sistema de
Autorregulacdo do  Crédito Consignado,
abrangendo o periodo de 2020 a 2025, que
incluam a lista completa de todas as sancdes
aplicadas a correspondentes bancérios, com a
identificacdo  nominal dos  sancionados
(pessoas

fisicas e juridicas), a descricdo pormenorizada
das infracbes cometidas e as penalidades
efetivamente impostas a cada um.

Vide itens 12 a 21 e 51 e respectivos anexos.

Dados estatisticos consolidados e analiticos
sobre todas as reclamacdes de fraudes em
empréstimos consignados recebidas pela
Febraban, tanto por meio de canais internos das
instituicbes financeiras quanto pela plataforma
“consumidor.gov.br”, devidamente
segmentados por ano, instituicdo financeira, tipo
de fraude e status da resolucéo.

Vide itens 12 a 21, 51 e 55 e respectivos
anexos.

Relatério circunstanciado sobre a adeséo e a
eficacia da plataforma “Ndo me Perturbe”’,
detalhando o numero de consumidores
inscritos, a quantidade de reclamacdes por
descumprimento da plataforma por parte das
instituicBes financeiras e correspondentes, e as
san¢Bes aplicadas em decorréncia, a fim de
avaliar seu impacto real na reducao do assédio
comercial predatério.

Vide itens 8 a 10.

InformacBes completas sobre todas as
campanhas de conscientizacdo e educacdo
financeira realizadas pela entidade sobre o
tema, incluindo o detalhamento do investimento
financeiro, do publico-alvo, dos canais de
veiculacdo, do alcance metrificado e dos
estudos de efetividade que comprovem os
resultados alcangados.

Vide itens 22 a 30, 56 a 65 e 86 a 90.

Lista exaustiva e atualizada de todas as
instituicdes financeiras associadas a Febraban
que aderiram formalmente ao Sistema de
Autorregulacdo do Crédito Consignado

Vide item 6 e respectivo anexo.
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92 Por todo o exposto, julgando ter prestado os esclarecimentos solicitados, a
FEBRABAN reafirma o compromisso do setor bancario em contribuir para um sistema financeiro
saudavel, ético e eficiente, em beneficio do consumidor e de toda a sociedade, reiterando a
importancia da Autorregulacdo para o setor e realizados todos os esforcos para garantir o amplo
acesso dos beneficiarios do INSS aos produtos vinculados ao crédito consignado mediante uma
atuacao pautada pelas boas praticas e transparéncia, de forma responsavel pelo mercado.

Respeitosamente,
Isaac Sidney
Presidente Amaury Martins de Oliva
Diretor-executivo de Sustentabilidade,
Cidadania Financeira, Rela¢des com o
Consumidor e Autorregulagéo
Ilvo Mosca Luis Vicente Magni De Chiara
Inovagao, Produtos, Servigos e Seguranca Diretor-executivo de Assuntos Juridicos
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ANEXO |

Relacédo de Participantes da Autorregulacdo (item 6)

Y FEBRABAN Anexo | - Relagio de Partici da Autor lagdo Crédito Consignad

Banco Mercantil do Brasil S.A. 17.154.037/0001-10 04.09.2019
Banco Mercantil do Brasil Financeira S.A. 33.040.601/0001/87 04.09.2018
Banco Alfa 5.A. 03.323.840/0008-50 05.09.2019
Banco Bradesco S.A. 60.746.945/0001-12 05.09.2019
Banco Daycoval S.A. 62.232.889/0001-290 05.09.2019
Banco do Brasil 5.A. 00.000.000/0001-91 05.09.2019
Banco Safra 5.A. 55.160.785/0001-28 05.09.2018
Banco Santander (Brasil) 5.A_ 50.400.888/0001-42 05.09.2019
Banco Pan S.A. 59.285.411/0001-13 06.09.2019
Caixa Econdmica Federal 00.360.305/0001-04 06.09.2019
Zema Credito, Financiamento e Investimento 5. A, 05.351.887/0001-86 06.09.2019
Banco Cooperativo Sicredi S_A 01.181.521/0001-55 09.09.2019
Banco Itad Consignado S.A. 33.885.724/0001-19 10.09.2019
ltad Unibanco S.A. 60.701.190/0001-24
Banco Agibank S.A. 10.664.514/000-1-50
Banco BMG S.A. 61.186.660/0001-74
Banco Inter S.A. 00.416.968/0001-01
Banco do Estado do Rio Grande do Sul S.A_ 92.702.067/0001-96
BOC Brasil S.A. - Sociedade de Crédito, Financiamento e Investimentos 92.764.485/0001-96
BRB - Banco de Brasilia S.A. 100.000.208/0001-00 13.09.2019
Banco Digio S.A 27.098.060/0001-45 26.09.2019
Facta Financeira S_A. Crédito, Financiamento e Investimento 15.581.638/0001-30 2
Parana Banco S.A. 14.388.334/0001-99
Financeira Alfa S5.A. 17.167.412/0001-13
Banco Cooperativo do Brasil 5.A. 02.038.232/0001-64
Banco do Estado do Para S.A. 04.913.711/0001-08 09.01.2020
Banco ‘Votorantim S.A. 50.400.888/0001-42 21.07.2020
Banco CB Consignado S.A. §1.348 538/0001-86 19.10.2020
Banco CSF S.A 05.357.240/0001-50
Banco Bari de Investimentos e Financiamentos S.A. 00.556.603/0001-74
Banco BNP Paribas S.A. 01.522.368/0001-52
Novo Banco Continental S.A. - Banco Mdltiplo 74.828.795/0001-45
Banco Senff S.A. 11.970.636/0001-03
Banco Paulista S.A. 61.820.817/0001-09
Banco Pine S.A 62.144.175/0001-20
Banco Arbi S.A. 54.403.563/0001-50 04.07.2023
HS Financeira 5.4 Crédito, Financiamento e Investimentos 07 .512.441/0001-11 05.07.2023
Gazincred S.A. - Sociedade de Crédito, Financiamento e Investimento 11.760.553/0001-69 10.07.2023
Mu Financeira S.A. (Nubank) 30.680.825/0001-43 14.07.2023
Banco Da Amazdnia 5.A. 04.902.979/0001-44 19.07.2023
Lecca Crédito, Financiamento € Investimento S.A. 07.652.226/0001-16 09.08.2023
Banco J. Safra S.A. 03.017.677/0001-20 10.08.2023
Parati Crédito, Financiamento e Investimento S.A_ 03.311.443/0001-91 11.08.2023
Picpay Bank — Banco Multiplo S _A. 09.516.419/0001-75 2
Becker Financeira S.A. Crédito, Financiamento e Investimento 20.443.996/0001-17
Comprev Sociedade Direta de Crédito S.A. 46.241.852/0001-71
Banco do Estado do Espirito Santo - Banestes 28.127.603/0001-78
Delcred Sociedade de Crédito Direto S.A. 356.224.857/0001-68
Pintos S/A Credito, Financiamento e Investimento 35.274.306/0001-10
Cooperativa de Economia e Crédito Mituo dos Aposentados, Pensionistas e ldosos - Sicoob Coopernapi 16.564.240/0001-59
Banco Crefisa S.A. 61.033.106/0001-86
Banco Inbursa 5.A. 04.866.275/0001-63
Neon Financeira 11.285.104/0001-06 13.08.2024
Pan Financeira 5_A. Crédito, Financiamento e Investimento 02.682.287/0001-02 13.08.2024
QI Sociedade de Crédito Direto S.A. 32.402.502/0001-35
UP P Sociedade de Empréstimo entre Pessoas 5.4 35.977.097/0001-71
Banco Semear S.A. 00.795.423/0001-45
Midway 5_A. - Crédito, Financiamento e Investimento 09.464.032/0001-12
321 Sociedade de Credito Dirsto S.A. 54.647.259/0001-58
BMP Sociedade de Credito Direto 5.A. 34.337.707/0001- 00
Atlanta iedade de Crédito ac Microemp dedor Ltda. 04.772.908/0001-74
BRB - Crédito, Financiamento e Investimento S.A 33.136.888/0001-43
Banco C6 S.A. 31.872.495/0001-72
Delta Global Sociedade de Crédito Direto S.A. 55.823.094/0001-90 07.05.2025
Portoseg S.A. - Crédito, Financiamento e Investimento 04.862.600/0001-10 26.06.2025
Banco BV S5.A. 01.858.774/0001-10 22.07.2025
Agibank Financeira S.A. - Crédito, Financiamento e Investimento 13.660.104/0001-74 28.07.2025
Banco Seguro S.A 10.264.663/0001-77 06.08.2025
Pefisa S_A Sociedade de Crédito Direto 43.180.355/0001-12 07.08.2025
Cobuccio 5.4 Sociedade de Crédito, Financiamento e Investimento 36.947.229/0001-85 12.08.2025
Banco do Nordeste do Brasil S.A. 07.237.373/0001-20 15.08.2025
CDC Sociedade de Credito Dirsto S.A. 18.394.228/0001-79 01.09.2025
Sethi Sociedade de Crédito Direto S.A. 50.946.592/0001-07 16.09.2025
Cooperativa de Economia e Crédito Mituo e Beneficios Sociais Becooper 45.691.128/0001-87 19.11.2025
Qista S_A. — Crédito Financiamento e Investimento 36.583.700/0001-01 20.01.2026
Capital Consig Sociedade de Crédito Direto S.A 40.083.667/0001-10 21.01.2026
Nota: A participagdo na Autor ¢80 ndo esta condicionada & afiiacio 4 FEBRABAN ou & ABBC
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ANEXO Il

Volume de reclamacgdes e ac¢des judiciais por instituicdo financeira — 2020 a 2025
(item 12)

Nota:
1_ Institui¢des listadas ndo necessariamente compde o quadro de associadas de FEBRABAN e ABBC para assumir compromissos da

Autorregulagéo.

2_ Os campos em branco podem se referir as seguintes situagdes: (i) ano em que néo houve participagdo na Autorregulagao; (ii) mudanca de modelo
de negdcio, deixando de atuar com correspondentes no pais; ou (i) saida da Autorregulacéo.

3_As reclamag6es contemplam todos os canais de reclamagdes dos bancos (SAC/CAC/Ouvidoria), consumidor.gov, Procon e Banco Central.
4_Volumes informados sdo declarados pelas instituicdes participantes da Autorregulagdo diretamente a empresa prestadora de servigos de tecnologia

responsavel pela compilagéo de dados em favor da Autorregulacédo

Av. Brigadeiro Faria Lima / 4.300, 42 andar 55113244-9800
04538-132 / Sdo Paulo-SP / Brasil febraban.org.br



OFICIO FB-0157/2026, de 12/02/26 Pg. 35/68

ANEXO Il

Aplicagcdo de Medidas Administrativas aos Correspondentes — Monitoramento Mensal
CNPJ (item 19)
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ANEXO IV

Aplicacdo de Medidas Administrativas aos Correspondentes — Monitoramento Anual -
CNPJ (item 19)
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ANEXO V

Agentes de Crédito Sancionados — CPF (item 20)

Anexo V - Agentes de Crédito Sancionados

Pg. 53/68

CPF do Agente de Crédito

Inicio da Suspensao

Fim da Suspensao

002.XXX.XXX-00 22/01/2026 22/01/2027
057 . XXX.XXX-70 23/02/2024 23/02/2025
083 . XXX.XXX-00 19/12/2025 19/12/2026
077 XXX.XXX-03 22/01/2026 22/01/2027
082 . XXX.XXX-58 19/12/2025 19/12/2026
082 . XXX.XXX-00 22/01/2026 22/01/2027
091.XXX.XXX-76 19/12/2025 19/12/2026
102.XXX.XXX-38 22/05/2024 22/05/2025
153.XXX.XXX-62 23/06/2025 23/06/2026
292 . XXX.XXX-06 21/06/2024 21/06/2025
415 XXX.XXX-30 23/02/2024 23/02/2025
434 XXX.XXX-53 19/12/2025 19/12/2026
450 XXX.XXX-76 21/12/2023 21/12/2024
491 XXX.XXX-70 22/01/2024 22/01/2025

Nota:

1. Agentes atingiram pontuacao maxima e foram suspensos temporariamente da
atuacao com as participantes da Autorregulagao.
2. Inicio do monitoramento em julho/2023.

3. Dados pseudoanonimizados em observancia a LGPD.
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ANEXO VI

Copia Oficio FB-1011/2025
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OFICIO N° FB-1011/2025
Sao Paulo, 05 de setembro de 2025.

A Sua Exceléncia o Senhor

Senador Carlos Viana

Presidente

Comissao Parlamentar Mista de Inquérito do INSS
Senado Federal

A Sua Exceléncia o Senhor

Deputado Duarte Janior

Vice-Presidente

Comissao Parlamentar Mista de Inquérito do INSS
Senado Federal

A Sua Exceléncia o Senhor

Deputado Alfredo Gaspar

Relator

Comissao Parlamentar Mista de Inquérito do INSS
Senado Federal

Assunto: Oficio n° 55/2025 - CPMI-INSS - Requerimento n° 454 /CPMI INSS
Senhores Parlamentares,

1 A Federagdo Brasileira de Bancos (‘FEBRABAN”), associagdo civil sem fins
lucrativos, possui em seu quadro de associados instituicdes financeiras que ofertam crédito
consignado (“Associadas”). Atuando no melhor interesse dessas instituicbes e tendo em vista o seu
compromisso com o fortalecimento do Sistema Financeiro Nacional, com suas relacdes com a
sociedade, com a protecao do consumidor, a defesa da ordem econémica e com o principio da livre
concorréncia, vem apresentar suas consideracdes em resposta ao Requerimento n. 454/CPMI
INSS, dessa |. Comissdo Parlamentar Mista de Inquérito do Instituto Nacional de Seguridade Social
(“INSS”).

2 No referido requerimento, sdo requisitadas, desta Federacdo, informacdes
relacionadas aos descontos indevidos de contribuicdo associativa em beneficios de aposentados ou
pensionistas do INSS, realizados por entidades associativas, incluindo apuragfes internas,
processos administrativos e demais documentos.

3 Preliminarmente, cumpre-nos esclarecer que a FEBRABAN congrega somente
instituicdes financeiras bancarias, e ndo _tem, portanto, nenhuma relacdo com fraudes
envolvendo descontos indevidos de contribuicdo em beneficios de aposentados e
pensionistas do INSS realizados por entidades associativas.

4 Assim, os dados a seguir apresentados referem-se, exclusivamente, a atuacdo do
setor financeiro em prol da transparéncia e da seguranca do consumidor na oferta e contratacdo de
crédito consignado no Pais.

5 Nesse contexto, ha que se destacar que a FEBRABAN, em conjunto com a
Associagao Brasileira de Bancos (“ABBC”) e bancos associados, agem e adotam uma série de
iniciativas voltadas a protecdo do consumidor e, em especial, aos beneficiarios do INSS, que
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incluem compromissos de autorregulacdo, acdes de combate a golpes e fraudes, orientagcdo e
educacdao financeira.

| — Autorregulacéo do Setor Bancario

6 Em 2019, foi criado pela FEBRABAN, juntamente com representantes do Banco
Central do Brasil (“BCB”), Secretaria Nacional do Consumidor (“Senacon”), Instituto Nacional de
Seguro Social (INSS), Dataprev e a ABBC, um Grupo de Trabalho Interinstitucional que teve como
objetivo principal debater medidas para mitigacdo dos principais problemas relacionados a oferta e
concessao de empréstimos consignados aos beneficiarios do INSS.

7 Como resultado do trabalho desenvolvido, a FEBRABAN e a ABBC criaram o
Sistema de Autorregulacdo do Consignado, que entrou em vigor no dia 2 de janeiro 2020 e esta
baseado em um conjunto de regras com trés eixos principais: (i) sistema de bloqueio de ligacdes a
disposicdo dos consumidores que ndo gueiram receber ofertas de crédito consignado por telefone;
(i) base de dados para monitoramento de reclamacdes recebidas em razdo de conduta indevida
dos correspondentes no Pais que prestam servico as instituicdes financeiras na oferta do produto; e
(i) medidas voltadas a transparéncia, combate ao assédio comercial e a qualificacdo dos
correspondentes.

8 O sistema de bloqueio de ligagdes denominado “Nao me Perturbe” consiste em uma
plataforma onde o consumidor pode solicitar o bloqueio de seus numeros de telefone para o
recebimento de ofertas de crédito consignado. Em até 30 (trinta) dias do pedido, as ofertas de
crédito e de cartdo consignado sdo suspensas. No quadro a seguir, € possivel verificar o total de
pedidos de bloqueio e sua distribuicdo por regido do Pais. Até julho de 2025, 5.620.887 (cinco
milhdes, seiscentos e vinte mil, oitocentos e oitenta e sete) consumidores solicitaram o bloqueio de
seus telefones.

9 Para fortalecer a plataforma “Ndo me Perturbe” e prevenir reclamacdes de
consumidores com ligacdes telefénicas indesejadas, as instituicbes financeiras signatarias se
comprometeram ainda a nao remunerar 0s correspondentes no Pais que formalizarem propostas de
contratacdo de consignado em nome de consumidores cadastrados na plataforma.
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10 Além disso, a Autorregulacdo determina a ndo remuneragao dos correspondentes no
Pais por quaisquer operacdes de crédito consignado realizadas dentro do periodo de 180 dias a
partir do desbloqueio da plataforma “Nao me Perturbe” pelo consumidor.

11 Outra_iniciativa_relevante da Autorregulacdo é o monitoramento _que realiza a
avaliacdo da gqualidade e conformidade da oferta e contratacdo levando em consideracdo, entre
outros critérios, as demandas em que sejam constatadas acdo ou omissédo do correspondente. Para
fins dessa analise, sdo consideradas as reclamagfes registradas por consumidores diretamente
nos canais internos das instituicbes financeiras, na plataforma de solucdo de conflitos
“consumidor.gov.br’ e no Banco Central do Brasil, bem como pelas a¢des judiciais procedentes em
que seja verificada a responsabilidade do correspondente pela conduta irregular.

12 Essas informacfes sdo fornecidas pelas instituicdes financeiras participantes da
Autorregulacdo e consolidadas em ambito nacional. Na consolidacdo, sdo aplicados critérios para
classificar a conduta irregular dos correspondentes, sempre levando em consideracéo o volume da
carteira de cada um deles no periodo da apuragéo.

13 Além do monitoramento mensal da quantidade de reclamacfes procedentes
registradas nos canais internos dos bancos ou recebidas pelos Procons, pelo Banco Central, e as
acOes judiciais, hd também um monitoramento anual dos correspondentes bancérios realizado por
consultoria independente, que leva em conta questfes de governanca, politica de relacionamento
com o consumidor e gestdo de dados.

14 No caso de ndo conformidade, todas as instituicdes financeiras que operam com o
correspondente o notificam simultaneamente da aplicacdo de medida administrativa, que pode
variar desde adverténcia (nos casos de primariedade), passando por suspensdes de 5 (cinco) até
30 (trinta) dias Uteis, até culminar na exclusdo do correspondente, quando ele é impedido
definitivamente de operar com qualquer das instituicdes financeiras participantes da autorregulacéo.

15 Nessa linha, contando com 79 (setenta e nove) instituicdes financeiras participantes,
que representam mais de 99% do mercado, a Autorregulacdo do Consignado apura mensalmente
uma base aproximada de 75 (setenta e cinco) mil correspondentes e, desde sua entrada em vigor,
1.478 (um mil quatrocentos e setenta e 0ito) correspondentes foram sancionados, sendo que 113
(cento e treze) deles foram proibidos de atuar definitivamente em nome das instituicbes financeiras

signatarias.

16 Os bancos que ndo aplicarem as sancdes podem ser multados pelo Sistema de
Autorregulacdo por conduta omissiva, cujos valores variam de R$ 45 mil até R$ 1 milh&o.
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AGILUS GESTAQ DE NEGOCIOS LTDA

RODOLFO SAMED NAKHOUL COBRANCASE
INFORMACOES CADASTRAIS
ALEGRA CONTACT CENTER 5ERVICOS DE
TELEATENDIMENTO LTDA

JOSE GLEDESTONE SOARES FERNANDES

GT INTERMEDIACOES FINANCEIRAS LTDA

AMERICA SERVICOS ADMINISTRATIVOS LTDA

IG5 SERVICOS ADMINISTRATIVOS LTDA

G APSERVICOS ENEGOCIOS LTDA

SERGIO DANIEL COSTA ME

JBF-3 PRESTADORA DE SERVICOS DE INFORMACOES

CADASTRAISLTDA

LISANDRA TOMASI

BRAMBILLA & SLEIMAN LTDA. ME

DIAS INFORMACOES CADASTRAIS LTDA

SABEMI INTERMEDIADORA DE NEGOCIOS LTDA

AR GOLD PRESTACAQ DE SERVICOS LTDA
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R5 DIGITAL

ALEGRA CONTACT

MG CORRESPOMNDENTE

GRUPO GUITON

AMERICA SERVICOS ADMINISTRATIVOS

MAIS SAQUE

G A PSERVICOS E NEGOCIOS

SERGIORN

IBF-3 PRESTADORA DE SERVICOS

CONSIGA CRED

CASA LOTERICA SUCESSO

DIAS SERVICOS 5C

SABEMI R3S

AR GOLD PRESTACAQ DE SERVICOS LTDA
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17 Adicionalmente ao monitoramento da qualidade dos correspondentes, a partir de

julho de 2023, passou-se a identificar o agente de crédito que estava dando causa a reclamacao ou
acdo judicial.

18 O sistema de monitoramento da qualidade do agente de crédito (CPF) tem
sistematica semelhante ao correspondente (CNPJ), com identificagcdo, pelas instituicdes financeiras,
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de responsabilidade do agente de crédito em casos de reclamacdes e acdes judiciais, que serédo
relativizadas pela producao dos ultimos 12 meses, gerando o seu indice de qualidade mensal. Caso
0 agente ultrapasse este indice, ele é considerado ndo conforme e recebe 5 pontos e, em caso de
acumulo de 20 pontos dentro de 12 meses as instituicdes financeiras participantes deixardo de
operar com o agente de crédito por 12 meses.

19 Nesse sentido disponibilizamos, a essa I. Comissdo Parlamentar Mista de Inquérito,
arquivo anexo contendo "Aplicacdo de Medidas Administrativas aos Correspondentes”,
gue relaciona os correspondentes no pais gue receberam as medidas administrativas ao longo do
tempo, tanto no monitoramento mensal (Monitoramento de Correspondestes Bancarios “MCB”),
quanto no monitoramento anual (Auditoria Ernest Young “EY”), além do arquivo "Agentes de Crédito
com Pontuacgdo", que relaciona os agentes de crédito que receberam pontuacdo até o presente
momento.

20 Somado a isso e com o objetivo de promover total transparéncia, liberdade de
escolha e fortalecer as boas praticas de mercado, a Autorregulacdo do Crédito Consignado
consolida e disponibiliza suas informacdes nas paginas eletrdnicas da Febraban e ABBC, como, por
exemplo, as normas que regem o sistema de autorregulacdo do crédito consignado e ferramentas
de busca de correspondentes que oferecem crédito consignado a partir de diversos filtros (CNPJ,
razao social ou nome fantasia, por més, UF ou municipio), com a consulta de seus respectivos
indicadores de conformidade!, além da publicacdo mensal com o nome dos correspondentes
suspensos definitivamente?.

Il — Orientagdes ao Consumidor e Qualificagcdo de Correspondentes

21 A Febraban e as instituices associadas, atentas a importancia da informagao como
instrumento de conscientizacdo da populacdo, também tém desenvolvido e implementado uma
série de iniciativas voltadas a seguranca, transparéncia e a protecdo do consumidor na prevencao
as fraudes. Em sua pagina principal da internet, por exemplo, é disponibilizado banner relacionado
ao tema crédito consignado, direcionando o consumidor a uma pagina especifica com dicas de
seguranca sobre o produto e informacdes sobre o que fazer em caso de golpes ou contratacdes
nao solicitadas. Também, foi disponibilizada listagem com os canais para contato direto com as
instituicBes financeiras.

22 Destacam-se, ainda, acdes voltadas a orientacdo e educacdo financeira, como o
Portal Meu Bolso em Dia, iniciativa da FEBRABAN desenvolvida em parceria com o Banco Central
do Brasil, que disponibiliza desde 2010 amplo conteldo para os consumidores melhorarem sua
saude financeira, sair das dividas, poupar e aprender como investir melhor o seu dinheiro. O Portal,
conta com conteldo especifico para aposentados e pensionistas, além de campanhas, publicagbes
e guias sobre crédito consignado.

23 A campanha do cartdo de crédito consignado, com o ator Ary Fontoura, veiculada
entre 2020 e 2021 e voltada a aposentados, pensionistas e servidores publicos para a utilizacdo
consciente do cartdo de crédito consignado, teve resultados expressivos de alcance e visualizacédo
(mais de 8 milhdes de pessoas alcancadas no digital, mais de 18 milhdes de impressdes nos
anuncios).

1 http://www.autorregulacaobancaria.com.br/consignado-indicadores
2 https://www.autorrequlacaobancaria.com.br/pagina/59/37/pt-br/aplicacao-de-medidas-administrativas
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24 Em relacdo a capacitacdo de correspondentes, sdo realizadas acdes, como lives,
Workshop e cursos de ensino a distancia, disponibilizados gratuitamente, com uma selecdo dos
assuntos mais relevantes da Autorregulacdo, boas praticas e conteldo de protecdo ao consumidor,
com o objetivo de aperfeicoar a qualidade da prestacao de servicos e da oferta de crédito.

25 Em 2024, a FEBRABAN e a ABBC lancaram um novo curso de Ensino a Distancia
para Correspondentes, com o propdsito de ampliar o conhecimento e promover boas praticas de
mercado?®.

Il = Evolucéo nos fluxos de contratacédo do consignado
26 Além dos compromissos de autorregulagcao, cumpre-nos detalhar as ferramentas de

seguranca voltadas a autenticacdo e a confirmacdo do consentimento do consumidor no ato da
contratacdo do crédito consignado implementadas pelo setor financeiro.

3 https://www.autorregulacaobancaria.com.br/pagina/60/38/pt-br/ead-autorregulacao-consignado
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27 Em linha com proposta apresentada pela Febraban e ABBC, o INSS publicou a
Instrucao Normativa (IN) n°® 138/2022, determinando que na contratacéo de crédito consignado seja
obrigatéria_a assinatura digital do contrato _com uso de reconhecimento biométrico com a
apresentacao de identificacdo oficial, valido e com foto, ndo sendo reconhecido a autorizacdo dada
por telefone ou gravacéo de voz.

28 Nesse contexto e, em plena observancia a legislacdo aplicavel e as determinacdes
impostas pelo INSS, foi construida a jornada do consumidor de contratacdo de crédito
consignado, permeada de seguranca em todas as etapas. Partindo-se do referido pressuposto,
estrutura-se do seguinte modo as etapas de contratacao:

a) Envio do link de assinatura podendo ser por Whatsapp, SMS, e-mail ou QR-Code

b) Termos e Condi¢des, bem como apresentacéo detalhada do resumo da proposta,
CET e CCB, para conferéncia e posterior aceite do consumidor. Destaca-se que, ao
aceitar as condi¢Ges da operacdo, sédo capturadas as seguintes informacfes: data e
hora do aceite, geolocalizacéo, IP (conexdo da internet), modelo do aparelho,
navegador utilizado, sistema operacional e c6digo unico do aparelho:
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¢) Na execucao da selfie utiliza-se como mecanismo de verificacdo, a tecnologia de
deteccdo de vida (liveness detection) com mais de 120 videos e 60 algoritmos
distintos, permitindo verificar com precisdo se o consumidor esta ao vivo, ndo esta
sendo utilizada fotos de terceiros ou foto da foto, videos em telas, mascaras,
bonecos em efeitos realistas, pessoas dormindo ou deepfake. Destaca-se, ainda,
gue, entre os algoritmos utilizados, ha deteccdo da reflexdo da iris, micromovimento
e textura da pele, checagem se a camera e software sdo verdadeiramente do
aparelho.

29 Finalizada a averiguacdo da selfie, na sequéncia, se inicia a jornada de solicitacao
de documentos. Assim, com o documento devidamente capturado, o processo sera avaliado pela
instituicdo financeira, realizando a sua comparacdo com bureaus, com a foto da selfie e
procedimento de documentoscopia, ou seja, validacdo dos furos do documento, data de emisséo,
autoridade que assinou o documento e rasuras. Com a validacdo do documento, a proposta sera
considerada “Assinada” e, somente assim, seguira o fluxo das instituigdes financeiras:

30 Constata-se, portanto, gue os processos de contratacdo de crédito consignado estao
corretamente documentados, apresentando diversas camadas de seguranca no decorrer da jornada
de contratacdo do consumidor e, mais que isso, com implementacdo de tecnologia avancada
visando robustecer e assegurar todo mecanismo operacional das instituicdes.

z

31 A jornada de contratacdo descrita acima € resultado de anos de evolugdo do
produto, que contou com a participacdo ativa da Autorregulacdo e didlogo permanente com os
reguladores, conforme sumarizado na descri¢éo a seguir:

* Mai/08: Obrigatoriedade de liberagdo do recurso na conta em que o aposentado
recebe sua aposentadoria;

+ Dez/18: IN 100/2018 (vigéncia a partir de marco de 2019): Instituiu o bloqueio
(para fins de contratacdo do consignado) de 90 dias para novos beneficios e o
bloqueio de 60 dias no caso de alteracdo da instituicdo financeira ou Agéncia da
Previdéncia Social responsavel pelo pagamento do beneficio. Além disso,
estabeleceu a exigéncia de autorizacdo do beneficiario/cliente junto a instituicdo
financeira para fins de consulta e acesso aos dados necessarios para a
formalizacdo da operacéo;

« Jan/20: Entrada em vigor da Autorregulacdo do Crédito Consignado e
lancamento da plataforma Nao Me Perturbe, para bloqueio de telefones;
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e Jun/20: Inclusdo de regras para o Cartdo Consignado no ambito da
Autorregulacéo:
. Prazo maximo para liquidacdo da divida por meio de desconto em folha,
. Proibicdo da venda por Telefone,
. Limitacao do valor de saque no cartdo em 70% do limite,
e Obrigatoriedade de envio de material informativo simples sobre o
funcionamento do Produto;
. Campanha de orientacdo ao consumidor.

» Jan/21: inicio da divulgacdo publica dos correspondentes bancarios suspensos
definitivamente;

* Qut/21: Proposta Febraban e ABBC de adog¢do da biometria facial para combater
fraudes e reclamacgoes;

* Qut/21: Piloto para testes da tecnologia de biometria facial com 11 Instituicbes
Financeiras, responsaveis por aproximadamente 80% (oitenta porcento) da
carteira de concessao de crédito consignado a época,;

* Nov/21: Nado remuneracdo de propostas encaminhadas por correspondentes no
Pais em nome de consumidores registrados na plataforma Nao Me Perturbe, para
coibir o assédio comercial e ligagbes indesejadas;

* Nov/22: Publicacdo da IN° 138/2022, a qual instituiu a obrigatoriedade da
biometria no processo de contratacao do produto (a partir de abril/23);

* Fev/23: IN n° 143/2023, que permitiu a utilizagdo de outros mecanismos de
autenticacao eletrnica para confirmacéo da identidade do cliente e contratacéo
da operacao;

+ Abr/23: Inicio da vigéncia da obrigatoriedade de as instituicdes financeiras
enviarem a documentacdo contratual digitalizada de operacdes de crédito
consignado para o sistema “Meu INSS” (regra prevista pela IN n° 138/2022);

* Mai/23: Padronizacéo, pela Dataprev, dos requisitos técnicos para utilizacdo de
biometria com a tecnologia liveness, reforcando padrbées de segurancga;

* Jun/23: recomendacdes da CGU ao INSS para o monitoramento da taxa de juros
no consignado (relatério CGU 1205005/2023);

« Jun/23: IN 148/2023 — Envio obrigatério para a Dataprev de dados da operacéo
contratada (taxa mensal e anual, CET e outros);

* 2023 e 2024: Auditorias Autorregulacao: supervisdo de instituicdes financeiras,
avaliacdo de correspondentes no pais e agentes de crédito;

« Abril/25: Acbes de capacitacdo e treinamento de correspondentes no pais —
EAD/Workshops, com atualizacéo de regras de Autorregulacéo e boas praticas; e

* Mai/25: blogueio de beneficios para fins de contratacdo de consignado INSS e
regras para o desbloqueio com a obrigatoriedade de biometria no “Meu INSS”.
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32 Em pesquisa realizada na plataforma Consumidor.gov.br4, ficou constatado que os
volumes de reclamacdes de crédito consignado tiveram significativa reducdo desde a criacdo da
Autorregulacdo e da _implementacdo obrigatéria_da biometria _nas_instituicdes para 100% das
contratac®es do canal externo, em 2023. Adicionalmente, a qualidade do atendimento também vem
acompanhada de melhoria significativa, com o menor indice de reclama¢des em 2024 - 0,04% de
todas as reclamacdes sobre o0 estogue de mais de 63,7 milhdes de contratos ativos.

33 Especificamente no que se refere as demandas de “Produto ndo contratado”, INSS,
ou seja, quando o consumidor ndo reconhece a contratacdo do crédito consignado, os dados
constantes da plataforma Consumidor.gov também revelam expressiva queda em 2024, totalizando
0 quantitativo de 4.390, queda de 88% quando comparado com o volume de reclamacdes de 2021,
e 0,01% quando se leva em consideracao o volume de contratos ativos.

4 Servigo publico para solugdo alternativa de conflitos de consumo por meio da internet, que permite a interlocugdo
direta entre consumidores e instituicdes financeiras, monitorada pelo Estado, por meio dos Procons Estaduais e
Municipais integrados, dos Tribunais de Justi¢a, Ministérios Publicos, Defensorias publicas e da Secretaria Nacional
do Consumidor do Ministério da Justica e Seguranga Publica.

Av. Brigadeiro Faria Lima / 4.300, 42 andar 55113244-9800
04538-132 / Séo Paulo-SP / Brasil febraban.org.br



OFICIO FB-1011/2025, de 05/09/25 Pg. 14/14

34 Ainda em relagéo as reclamacdes recebidas pelo Consumidor.gov.br em 2024, por
meio de analise de instituicdes financeiras que representam 28% da carteira de empréstimo
consignado do INSS, constatou-se que 70% das reclamacdes se referem a contratos antigos, antes
da biometria, que se tornou obrigatdria e totalmente implementada em 2023.

35 Ou seja, sob a perspectiva da determinacdo de implementacdo de biometria nas
operacdes de contratacdo de crédito consignado, com o tratamento adequado dos dados pelas
instituicbes financeiras, como previsto na prépria IN 138/2022, demonstra-se, a partir dos dados
supramencionados, 0 resultado assertivo das medidas implementadas pelas instituicbes
financeiras.

36 Em que pese todas as medidas e a¢bes adotadas, apos ter tomado conhecimento
sobre a investigacdo no INSS envolvendo descontos irregulares em beneficios de aposentados e
pensionistas, a FEBRABAN e a ABBC requereram ao Ministério da Previdéncia, Controladoria-
Gera da Uniéo, Tribunal de Contas da Unido, ao INSS e a Dataprev o0 acesso a informacgdes
porventura existentes, para que sejam compartilhadas com a governanca da Autorregulacéao,
objetivando o esclarecimento dos fatos e, se procedentes, a punicdo das pessoas e
entidades que tenham praticado atos ilicitos ou irregulares na oferta e contracdo de
empréstimos consignados a beneficiarios do INSS.

37 A FEBRABAN e a ABBC também propuseram ao Ministério da Previdéncia e ao
INSS a criagdo de uma forca de trabalho para apuracdo, repressdo e prevencdo de
irregularidades, assegurando a total lisura na oferta e na contratagdo de crédito consignado,
além do constante aprimoramento do ambiente de crédito.

38 Em concluséo, a partir do que foi amplamente demonstrado, seja por meio das
medidas de autorregulacdo aplicadas, ou por meio da implementacdo de processos robustos de
biometria, é possivel depreender a constante diligéncia do setor na implementacdo de acdes que
visam inibir e combater fraudes e irregularidades na contratacdo de crédito consignado.

39 Julgando ter prestado todas as informacdes, a FEBRABAN permanece a disposicao
desta I. Comisséo Parlamentar Mista de Inquérito e reafirma o compromisso do setor em contribuir
para um sistema financeiro saudavel, ético e eficiente, em beneficio do consumidor e de toda a
sociedade.
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