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Impacto na reducao de
reclamacdes (medidas
adotadas desde 2020)



Consumidor.gov - Volume nas reclamacgdes de INSS FEBRABAN
DABBC

Total de reclamacoes (Todos os motivos)

e s -79Y% Quantidade de operacgoes
: - 48% contratadas
- 25% (Qt em milhoes)
Ano
57.445 x - 44%
42.822 N° de Média
operacées Mensal
Ano
23.083
Média
Mensal Meédi . .
9.143 esa o e
. 4.787 3.569 1.923
2021 2022 2023 2024
Contratos Ativos 50,1 52,9 62,9 63,7
(Qtem milhdes)
% Reclamagbes 0,22% 0, 11% 0,07% 0,04%

Fonte: Consumidor.gov - INSS/ Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao
Fonte Contratos Ativos: DATAPREV (Foto de Dezembro de cada ano)




Consumidor.gov - Volume nas reclamacgdes de INSS FEBRABAN
DABBC

Produto nao contratado (Cliente nao reconhece a operacao)

Contestacoes do ano de 2024

Ano A
e -88% por ano da contratacao
-57%
Ano %
- 38%
Ano Anterior a 2019
15.642 Ao -53%
9.648 2019 ~ 70%
2020 .
Ano obrigarz(r)(le’iedade
Média 4.390 2021 da(tl)':ogzt)ria
Mensal Média L .
3.019 e e
1.304 804 366
@ @ @ 8%
2024 13%
2021 2022 2023 2024 °
Contratos Ativos 50,1 52,9 62,9 63,7
(Qtem milhGes) Fonte: IFs associadas a Febraban/ABBC
% Reclamagdes 0,07% 0,03% 0,02% 0,01% que representam 28% da carteira de

Empréstimo Consignado INSS

Fonte: Consumidor.gov - INSS/ Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao
Fonte Contratos Ativos: DATAPREV (Foto de Dezembro de cada ano)




Fluxo de cadastramento
de um novo aposentado



FEBRABAN

3

DABBC

Jornada de Onboarding INSS

Ifs Pagadoras de Beneficio

Processo robusto de vinculacao do cliente para garantir a seguranca e identificacao do beneficiario

Credenciamento com exigéncia
de atendimento humanizado e
fisico, contemplando agéncia a

/ Cadastra: Cliente sai da agéncia
N Recebe a carta de Bi tria Facial : : com o cartao para 1~111 1
Q concessdo Biomelfrri];eFir:‘gef;:?nt (*) movimentagdo do 3km do dom]C]l]O dO Cl]ente'
( w e se dirige a agéncia : Senha cartdo : beneficio e as
Senha App . orientagdes de utilizagdo
Beneficiario .
Obrigatorio a presenca fisica
com apresentagéo de
documento de identificacao
para o primeiro pagamento de
/" Abertura da conta, com ) 4 benef]C]O'

Processo de abertura de
conta e vinculagao do
beneficio

Agéncia/IF

apresentacdo de
documento de
identificacao e vinculo
do beneficio.
Agéncia realiza a

' identificagdo do cliente /

Validagdo em esteira

anti-fraude

(*) Biometria Fingerprint é utilizada posteriormente para autenticagado

do clientes em atendimentos futuros.

O novo beneficiario INSS tem

um bloqueio para contratacao
de consignado de 90 dias, apos
esse periodo € necessario
realizar o desbloqueio no App
Meu INSS.




Exemplo de jornada

de contratacao por

biometria facial (dos bancos):
Canal correspondente



Plataforma de formalizacdao do contrato FEBRABAN
DABBC

Envio do link para celular do cliente

Logo Banco

Envio de link de assinatura - POSSibilidade de uti lizagéo
de diferentes canais para o
Link de Assinatura /O’ © = o @’EQE.. E envio do link:
= 5%

Link WhatsApp SMS Email
® Resumo da Anilise _—

Compartilhe esse link com o cliente:

@ Doc. de Identificagdo

Assine por um dispositivo mével

acessando esse QR code.
https://formalizagaodigital /JiX3Yd &l Copiar link

Joaquim José da Silva Xavier

WhatsApp

Nome Banco

CLIENTE /> Editar SMS

José da Silva e Souza
CPF 012.345.678-90

E-mail

Cookies que utilizamos < Voltar SrOxmaciEps = QR COd e

E Formalizar manualmente




Termos e usos de condi¢des da plataforma FEBRABAN

-

LDABBC

Termos e Condicdes de Uso
da Plataforma

Evite golpes! !

» Aceite dos Termos e Condicoes de
Uso da Plataforma.

« Tela "Evite Golpes” com dicas
de seguranca que ajudam a
proteger o cliente.




Resumo e condicdes contratuais

Assinatura do empréstimo
de margem livre

Resumo do contrato

Proposta

Total a receber

Total devido

Taxa de juros

Parcelas

Primeira parcela

Custo efetivo total

R$18.335,87

R$0,00

1,66% ao més

84 x R$ 423,60

07/08/2024

Custo efetivo total

Proposta

Valor liberado
ao cliente

Quitagdo da divida

Tarifa de cadastro

Seguro

IOF

Total financiado

Custo efetivo total

Valor total devido

Dados Pessoais

R$18.335,87

R$0,00

R$0,00

R$0,00

R$575,14

R$18.911,01

1,66% a.m./
21,84% a.a.

1,75% a.m./
74,59% a.a.

R$35.582,40

Apresentacao do resumo da
proposta, CET e CCB para

FEBRABAN
DABBC

conferéncia e posterior aceite

pelo cliente.

Ao aceitar as condicoes, sao
capturadas informag¢ées como:

Data e hora do aceite

Geolocalizacao

IP (conexao da internet)
Modelo do aparelho
Navegador utilizado

Sistema operacional

Cddigo unico do aparelho




Execucao da Selfie FEBRABAN
DABBC

Tecnologia de deteccao de vida
(liveness detection) com mais de
120 videos e 60 algoritmos
distintos

Permite verificar com precisao se:
O cliente esta “ao vivo”
Nao esta usando fotos de terceiros
Foto da foto
Videos em telas
Mascaras
Bonecos em efeitos realistas
Pessoas dormindo ou deepfake

Entre os algoritmos utilizados temos:

« Deteccao da reflexao da iris

* Micromovimento e textura da pele

« Checagem se a camera e software
sao do aparelho

Empréstimo Consignado

Empréstimo Consignado




Jornada de solicitacdao de documentos FEBRABAN
DABBC

ApOs a captura do documento, o
processo sera avaliado pela IF.

@ Precisa de ajuda?

Entre em contato com o vendedor para ele
ajudar com o envio dos documentos.

Sera realizado a comparacao do
documento com bureaus, com a
foto da selfie e procedimento de
documentoscopia (por exemplo:
validacao dos furos, data de
emissao, autoridade que assinou o
documento, rasuras).

Falta enviar fotos do seu
documento de identificacao

Tipos de documento de identificacdo:

(Ex: CNH, RG, OAB...)

Uma vez validado, a proposta sera
considerada “Assinada” e podera
seguir o fluxo da esteira de cada IF.

Confira se a foto esta nitida




Conclusao da formalizacao

Produto financeiro
solicitado com sucesso!

ou na central de atendimento.

Contratos assinados

Emprestimo margem livre

Valor a receber R$18.335,87

Produto financeiro
solicitado com sucesso!

Contratos assinados

Emprestimo margem livre

Vocé tambem pode acompanhar sua

proposta pelo WhatsApp.

Vamos |a!

FEBRABAN
DABBC

Finalizacao do processo de
contratacao

Resumo dos contratos assinados
mostrando tipo de produto e
valor a receber

Instrucoes para acompanhamento
da proposta

Disponibilizacao do arquivo do
Contrato em PDF

Disponibilizacao do arquivo do
Contrato no “Meu INSS”




Exemplos da formalizacao
por biometria facial
Caso Reprovado

Principais Validacoes

Prova de Vida: Valida

Selfie x Documento: 99,97%

Unico: IDCheck Inconclusivo

- Score 10 - Recusa por documento montado
Data/Hora: 22/04/2024 08:39:53
Geolocalizacao: -0.7546683 -48.5170036

Assinatura do cliente

Geolocalizacéo
Data e hora
Nome do cliente

CPF

ID da sess&o usuério

-0.7546683, -48.5170036
05 de Junho de 2024 / 11:10:47

74414660

FEBRABAN
@ABBC



Exemplos da formalizacao
por biometria facial
Caso Reprovado

Rua Joao
MINAS GERAIS Martins, 255-219
r
UUUUU Carai - MG
\ ESPIRIT 0.
SANTO;

52 Y
27h
1.672 km | :

h 1 in

\
PAL

GPS ~1.672km da residéncia

R{hﬂm{a Preto

Principais Validacoes

Prova de Vida: Valida

Selfie x Documento: 4,9%

Unico: Recusa por facematch
Data/Hora: 22/04/2024 08:39:53
Geolocalizagao: -0.7546683 -48.5170036

Assinatura do cliente

Geolocalizagdo
Data e hora
Nome do cliente
CPF

ID da sessao usuario

-17.1912902, -41.696201

01 de Julho de 2024 / 10:36:52

75461998

FEBRABAN



Exemplos da formalizacao
por biometria facial
Caso Aprovado

R yalerien™ =
St. Pausanes, Rio
Verde - GO,
*
' GPS ~100m da residéncia
L
o

Principais Validacoes
Prova de Vida: Valida
Selfie x Documento: 99,84%

Unico: IDCheck Conclusivo - Score 95

Data/Hora: 01/07/2024 10:42:08
Geolocalizagao: -17.7716762 -50.9151652

Assinatura do cliente

Geolocalizacdo
Data e hora
Nome do cliente

CPF

ID da sesséo usuario

-17.7716762, -50.9151652

01 de Julho de 2024 / 10:41:04

75462398

FEBRABAN




Exemplo de jornada
de contratacao:
APP



Jornada de contratacao e formalizacdo na IF [Venda Digital]

Oferta no auto servico de forma fluida e intuitiva, permitindo uma contratacao segura e transparente

Autentificacao App

ckik 20:05 vdi

Digite a senha de acesso

Acessar O 0 0 0 0 0 @

Pix e tra

Esqueci minha senha >

Extrato

1 2 3 -

_ 4 5 6 —

Area pix . o o
0

Menu de Crédito Consentimento IN100, simulacao, revisao

dados das condicGes e da contratacao

2005 il - . s
< @ @ 4 < ¢ @
i Confira algumas informacdes
Crédito Parac¢ Simule« g le

L. recisa importantes para contratar
Aqui vocé encontra tudo sobre consul p

crédito INSS
Empréstimo sujeito 3 analise do
- ) Com sssa B nss edisponibﬂi\idade de margem
Credltos paravoce Acessar todos 2 segurang para contratacao
ofertaqu :
Conta Cartio Renegociagao Evite o superendividamento.
RS A parcela do consignado
Conferir et (5 comprometera 8,3% do seu
beneficio e a estimativa é que vocé
passe areceber R 1.294,49
X Caso ndo seja possivel descontar a
RS 42.684,03 Simular > parcela do seu beneficio, o valor
X sera debitado na conta
Crédito Conslgnada Parcelas £ agéncia Se o saldo e o Limite
da Conta forem insuficientes, o
débito sera em outra conta Itai da
sua titularidade
Dinheiron
RS 42.884,03 simular Total porn El Resumo do contrato 3
Juros Confira mais detalhes
Empréstimo Pessoal

Ao continuar, vocé autoriza o débito em
conta do valor total ou parcial das parcelas,
caso necessdrio, e concorda com as
condigbes gerais do empréstimo.

FEBRABAN
DABBC
01. Venda ocorre apenas para cliente
correntista.
Formalizacao na abertura de conta através da validacao

da biometria facial ou documentacao comprobatoria.

ﬁ Para login é realizado a validacao
®

da senha de acesso.

02. Disponibilizacao da prateleira de
produtos.

03. Autorizacao para consulta da
IN100, cliente escolhe o valor e em
qual prazo deseja. E por fim
disponibilizacao do contrato prévio ao
cliente com clareza dos valores
durante a jornada.




Jornada de contratacao e formalizacao na IF [Venda Digital]

Oferta no auto servico de forma fluida e intuitiva, permitindo uma contratacdo segura e transparente

FEBRABAN
DABBC

04. Ambiente logado com duplo fator de

Autentificacdo App Efetivacao autenticacao
20:05 wvdl 20:05 vdi
N .
< X @ 1° fator: Senha transacional
é () Validacao com a senha pré-cadastrada pelo cliente
Tudo certo! Seu empréstimo ja 2° fator: Token ativo

Digite a senha de transagao

E usada para autorizar opera¢fes no app

esta em analise

IETCBORIEED S e Para garantir o token ativo é necessario que o

avisaremos sobre as novidades por SMS
el

cliente tenha realizado a validacao da biometria
Simulagao e contratacdo

Concluido em 04 jun 2024

facial ou finger print.

o
|

(® Anélise do empréstimo pelo INSS
|

Em andamento
Esqueci minha senha >

Dinheirona conta Durante a contratacao do produto, ao capturar o

Previsto até 06 jun 2024

token, ocorre a validacao antifraude pelo motor de

1 2 3 - Avalie a experiéncia risco, etapa que ¢ analisado geolocalizacao, valor,
0O quanto foi facil fazer essa
E - - . ransecer dispositivo, etc.
7 8 9 e EnEn En
O dificil fac

Quer fazer um comentario? (opcional)

05. Efetivacdo

@ Envio de SMS para confirmar a contratacao

] Envio de contrato por e-mail para 100% dos clientes

Ir para crédito Contrato




Exemplo de jornada
de contratacao:
Agéncia



Jornada de contratacao e formalizacao na IF [Venda Assistida] FEBRABAN

DABBC

Login s
Consulta do cliente m= | -
Redirecionamento L r— funcionario do banco com governanca e

01. Necessario autentificacao do

hierarquia de acessos.

el AUBERACAD BO VALOR SOLICITADO OCORRERA |
] ACONTRATAGAG PELD BANKLINE OL FORMALIZE | O

) Nova concessdo | 1° coniraio

02. SO é possivel gerar uma proposta de
Consignado com o consentimento do
— cliente e validacao do celular do cliente

Consentimento pode ser dado através de
cartdao e senha ou whatsapp autenticado
do cliente.

Consentimento O..

[=5 Meios de solicitagéo de consentimento

Cartdo e senha WhatsApp

Ver dados consultados >




Jornada de contratacao e formalizacdo na IF [Venda Assistida] FEBRABAN
DABBC

infcio o

Oferta . . .
~ 03. Condicdes personalizadas conforme
Contratacao ) . ] .
Contratagso margem disponivel do cliente
% Tipodesimulagéo
- o Conferéncia das condicoes do Consignado e validacao
e e das condicées do pagamento na conta cadastrada no
o o parcee INSS
RS 1.235,00 Listar ofertas
1 ofeasdepontes 04. Cliente pode escolher entre 3 opcdes:
. - ®
Formalizacao - = ) _
Documentos do : Cartao e senha (presencial)
cliente 2

Proposta cadastrada e enviada para anélise

&, Biometria e senha (presencial)

a o acompanhamento de propostas.

#2649875099

Acompanhar proposta |

@ App com token + senha (remoto)

o contrato para o cliente. A ~
Impressao de contrato

Envio de SMS para confirmar a contratacao

Envio de contrato por e-mail para 100% dos
clientes




Evolucbes do Crédito
Consignado INSS

Entregas ao longo do tempo



Evolucées ao longo do tempo FEBRABAN

QD ABE
Jan/20: Entrada em vigor da Autorregulacdo do Crédito Consignado AR

Jun/20: Inclusdao do Cartao Consignado na Autorregulacao

Prazo maximo para liquidacao da divida por meio de desconto em folha
Proibicao da venda por Telefone
Limitacao do valor de saque no cartao em 70% do limite

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

Out/21: Proposta Febraban e ABBC de adocdo da biometria facial (dos bancos) para combater fraudes e
reclamacoes

Out/21: Piloto da biometria facial com 11 Instituicées Financeiras, responsaveis por ~ 80% da carteira

Nov/22: IN 138/2022 - Obrigatoriedade da biometria nas operacoes de crédito consignado ou acesso autenticado,
alternativamente ao reconhecimento biométrico, desde que as autorizagdes sejam formalizadas por beneficiarios
diretamente na IF ou por meio dos canais eletrénicos da IF (biometria, senha ou token)

Abr/23: Obrigatoriedade do envio do contrato em formato digital para o ”MEU INSS”

Mai/23: Padronizacao dos requisitos técnicos pela Dataprev para biometria com liveness

Jun/23: Controle da taxa de juros pela Dataprev (relatorio CGU 1205005/2023)
2023 e 2024: Auditorias autorregulacao: Supervisao IFS e Portabilidade

24



Autorregulacao



Autorregulacao do Consignado

FEBRABAN

Medidas em destaque:

Premissas:

Fortalecimento Melhorias na
do mercado oferta

71 IFs aderentes

Combate
ao assédio
comercial

Mecanismos de
Enforcement

Instituicoes Participantes

representam 99% do mercado

de consighado

* Todos os portes - Bancos de
rede / Financeiras /
Fintechs/ BAAS (Bank as a
servisse / novos entrantes )

 Todas as modalidades
(publico, privado, INSS)

* Todos os produtos de
crédito consignado
(empréstimo, cartao e cartao
de beneficio)

N3ao me
Perturbe

Acordo com ABR Telecom (inicio em 02.01.2020)

» Consumidor cadastra numeros de telefone para
os quais IFs e Corbans ndo podem fazer
ligacdes ofertando consignado.

5.375.754

Pedidos de bloqueios no site (até 05.05.2025)

Monitorament
0 e supervisao

Monitoramento de:

* Instituicbes signatarias
» Correspondentes (mensal e anual)
» Agentes de Crédito

26



Autorregulacao do Consignado

Atribuigoes

Composigao

Subordinagao

Governanga da Autorregulagao

Definir e aprovar alteragtes
normativas, fazer cumprir
diretrizes, monitorar
sistema, aplicar
penalidades

Decidir com isengao,
julgar recursos,
modificar convengédo
e aprovar alteragoes
normativas

Ultima instancia

administrativa e

julgar recursos
especificos

13 instituigdes financeiras
6 indicados Febraban

6 indicados ABBC

1 indicado ABCD

8 instituigbes financeiras:

4 indicados Febraban
4 indicados ABBC

16 conselheiros

8 setoriais (instituigdo financeira)

8 conselheiros independentes
(Direito do consumidor, ex-integrantes
do Banco Central, especialistas de
sustentabilidade e PLD)

Subordinado ao Comité de
Governanga

N/A

Instancia recursal

FEBRABAN

ESTRUTURA NORMATIVA

Diretrizes e regras

principais
Documento Definigdo das regras aplicaveis
Correlato as instituigdes

Documento suplementar com
informacgdes detalhadas.

27



Diretrizes para Correspondentes

FEBRABAN

Visao geral de bases atuais de regras

IF1  IF2 IF3 IF4 (..)
EON O ON

~ \ I .

Correspondente

q E Cerca de 70 mil atuam

HH com crédito consignado

Corban possui sua

@ ©
®e® @R @

Ha atualmente 240 mil
profissionais
certificados (agentes de
crédito)

Resolugdao CMN
4.935/2021: determina os
parametros a serem
observados pelas IFs na
contratacdo e atuacdo dos
Correspondentes. Res. BC

rede de agentese
1 substabelecidos* /
®

2.640/99 e 3.954/11

Autorregulagao do
Consignado (desde
2020): regras adicionais
na oferta do produto e
requisitos de
qualificacdo dos
Correspondentes.

Atendimento a leis e regras
complementares de

governanca na oferta de crédito

— Exemplos:

LGPD (Lei 13.709/18)
Normas de PLDFT

CDC (protecdo do
consumidor)
Determinacdes infralegais
(Senacon, Anatel)
Instrugdes (em destaque:
IN 138 do INSS)

Autorregulacao: varios instrumentos e mecanismos de controle na

atuacao dos Correspondentes foram implementados nos ultimos anos

Exemplos de medidas ja praticadas sobre Correspondentes na

Autorregulacao:

Correspondente com indices de
reclamagdes procedentes e/ou de a¢des
judiciais considerados “nao conforme”
recebe medidas administrativas
(adverténcia ou suspensodes).

Toda a equipe do Correspondente (CPFs)
responsavel pelo encaminhamento das
propostas de crédito ao Banco deve ter
certificacdo profissional. Base CRCP é
disponibilizada para consulta pelas IFs para
verificar o rol de agentes certificados.

Avaliagao anual por consultoria:
Correspondente é instigado a buscar
melhorar seus processos de governanca,
Tl, LGPD e outros para ndo ser punido.

Monitoramento dos agentes de crédito
(CPFs) avaliacdo de desempenho com
possibilidade de aplicacdo de medida
administrativa (suspensao
temporaria/definitiva)

Correspondente nao é remunerado hoje por:

i) portabilidades de consignado com menos de
360 dias da data de origem,

ii) novas operacdes que utilizem margem
liberada por portabilidade com reducgao de
parcela (e menos de 360 dias da origem);

iii) novas operacdes feitas com menos de 90 dias
de uma liquidacao antecipada de consignado.

iv) Em caso do CPF do consumidor estar no Nao
me perturbe ou dentro do periodo de 180
dias apds descadastramento.

Correspondente tem que seguir a politica de
atuacao estabelecida pela instituicdo. E a IF
deve estabelecer os controles necessarios para
assegurar a devida adequacao.

Cursos gratuitos de EAD para corbans e

workshops. Capacitacdo e divulgacao das regras
da autorregulacao e boas praticas de mercado.

28



FEBRABAN
Autorregulacao do Consignado

Monitoramento Mensal de Correspondentes

Medidas Administrativas - mai/20 - jun/25

® Adverténcia ® 5usp 05 DUs = Susp 10 DUs @ 5usp 20 DUs @Susp Definitiva @ 5usp 30 DUs

Medidas Administrativas - MCB

22
182
9
8 7
5
24 I l l l I
- l = - - - -
1“1’h 1531& t“lh 'Lﬁlb‘ 1“-‘7} 'Lﬁlh 15’1h 1.“11:: 1.“# 1.“11::' 1?‘1% 1.“&' 1,‘31"::r

Medidas administrativas adotadas simultaneamente pelas
Instituicdes Financeiras da Autorregulagao do Consignado
com base em reclamagdes e acgdes judiciais
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Avaliacao Anual de Correspondentes

FEBRABAN

Amostra e etapas:

CORBANS (questiondrio)

2024

Classificagao dos

Pilares avaliados resultados por niveis

1 50 Avaliagdo indireta 1 — Relacionamento com Cliente (conforme nota final):
(fontes externas) e

2 - Governanga
3 — Aprendizado/Treinamentos C——
4 —Tecnologia da Informacao
5 — Adequacdo a LGPD

Avaliagao direta

Em 2020 Em 2021 Em 2022 Em 2023
e 103 n3o * 52néo * 20 ndo conformes sendo 13 * 39 ndo conformes sendo 18 suspensos
conformes conformes suspensos definitivamente uma definitivamente uma vez que 15 mantiveram a
(advertidos) sendo 47 vez que 11 mantiveram a classificagdo “N&do Conforme” em seu terceiro
. . i 3 “NIx ” o - ~ ~
reincidentes (e classificagdo “Ndo Conforme ciclo de avaliagdo e 3 ndo responderam o
que foram em seu terceiro ciclo de questiondrio
Suspensos por avaliagdo e 2 ndo responderam
10 dias Uteis) o questiondrio
n
|
15% 17 ! 41 27
0 i
& 32% | 68%
c
3
c | a3
2 | 27
8 22
= 1
[s]
2 5 7 5 6 8 ;s |
o~ 2 1 2
- _____ 0 ____
0% 1%-10%  10%-20% 20%-30% 30%-40%  A0%-44%  A5%-50%  50%-60%  60%-70%  70%-74% | 75%-80%  80%-89%  90%-100%
1
% de correspondentes com score <75% | % de correspondentes com score >75%
Legenda: B Nao respondeu o questionario M Nzo conforme [ Em atencao Parcialmente conforme B Em conformidade

Em conformidade

CIR.LE Parcialmente conforme

45 - 74 Em atengao

Nao conforme (sujeito a
Inferior a 45 medidas administrativas)

Em 2024 (47 nao conformes)

Destaques:
* maior engajamento dos correspondentes

Evolugao ao longo dos anos:
* em 2020: 5% desempenharam acima de 75%

* em 2023 57% desempenharam acima de 75%
* em 2024 68% desempenharam acima de 75%
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Monitoramento das instituicdées financeiras - itens avaliados FEBRABAN

Oferta de Crédito Consignado Gestao de correspondente

 Politicas
Crédito Consignado:

~ o Contratagéo
* Informagdes minimas na oferta

_ Plano de qualidade
» Envio do resumo da oferta dentro do prazo

apo6s contratacéo
« Monitoramento da qualidade da ofertapela IF ~ * Aplicagao de medida administrativa

Nao me Perturbe

* Monitoramento e disponibilizacdo da base

Remuneracao

Cartao consignado:

Monitoramento » Destaque de informacdes essenciais na « Gestdo de reclamacdes do NMP

das instituicoes fatura
e Termo dg cgnsentlmento esclarecido / Envio Agente de crédito
de material informativo
* Representacao grafica do cartdo nos » Divulgacéo da pontuagao

materiais (propostas, contratos e outros
documentos relativos a cartao) )
« Informagdes minimas no caso de saque * Documentacéo de fraude

* Bloqueio de agentes suspensos

+ Tratamento de reclamacdes/acdes judiciais
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Conclusoes




Conclusoes FEBRABAN

a. Os volumes de contestacoes de crédito consignado vém sofrendo significativa reducao
desde a implementacao obrigatoria da biometria dos bancos para 100% das contratacoes
do canal externo, a partir de 2020

b. A qualidade do atendimento também vem acompanhada de melhora significativa, com o
menor indice de reclamacoes em 2024: 0,04% de todas as reclamacoes sobre o estoque de
63 milhoes de contratos ativos

c. Todos os processos de concessao de beneficios e de contratacao de crédito consignado
estao documentados, apresentam diversas camadas de seguranca e sao robustos

d. Ainda assim, o setor financeiro apoia e sugere o aprofundamento do dialogo com
participantes de todos os orgaos envolvidos, para analisar e implementar eventuais
sugestoes de melhoria dos processos.

@ ABBC
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Obrigado!
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