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Autorregulacao do Crédito Consignado

Envolvimento das Mercado Oferta Desenvolver mecanismos
Institui¢cdes Financeiras para aperfeicoamento da
que ofertam o produto oferta do produto e no
Empréstimo Consignado atendimento aos clientes,

e Cartao Consignado proporcionando maior

em prol do 34 IFs aderentes transparéncia na rela¢do
fortalecimento do (99% do mercado de de consumo.
mercado. consignado bancario)

o Assédio Enforcement ®

Combate ao assédio Ter mecanismos de
comercial por parte enforcement ageis e
dos atuais canais de efetivos para as
distribui¢ao do Instituicdes Financeiras e

Produto. Correspondentes.

Autorregulag¢ao do Crédito Consignado

. Documento
Conven¢ao
Correlato

Inicio: 02.01.2020



Autorregulacao do Crédito Consignado - Medidas
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N3ao me perturbe: criacdo e disponibilizacao de servico centralizado ao consumidor para o
bloqueio do recebimento de ligacdes para oferta de consignado.

Base consolidada de Correspondentes: IFs fornecem mensalmente informacdes para a apuragao
de indicadores de qualidade do Corban (reclamacdes e acdes judiciais procedentes), que estao
disponiveis para consulta publica na internet.

Avaliacao dos Corbans por consultoria independente: intensificacao do trabalho, para avaliacao
de aspectos de governanca, tecnologia, e também sobre a gestdao de dados de clientes e o nivel
de adequacdo a LGPD (Lei 13.709/18).

Aspectos de remuneracao ao Correspondente: ndao pagamento sobre operacdes de portabilidade
de consignado ou o refinanciamento dela decorrente em até 360 dias da data do negdcio, assim
como a vedacao da antecipac¢ao da remuneragao para essas operacgoes.

Informagdes minimas na contratagao: IFs devem enviar ao cliente informagdes minimas sobre a
operacado contratada (nome da IF, data e numero do contrato, canais de relacionamento da IF, valor
do empréstimo, quantidade e valor de parcelas).

Certificacdao: exigéncia a todos os integrantes da equipe que prestem atendimento, realizem
encaminhamento ou digitem propostas de operacdes de consignado

Direito de desisténcia da operag¢ao pelo consumidor: em até 7 dias uteis a contar do
recebimento do crédito, devendo ser restituido o valor total concedido que lhe foi entregue.

Regras gerais aplicaveis na oferta do cartao de crédito consignado (nova se¢cao implementada)



Autorregulacao do Crédito Consignado

Medidas administrativas - Corbans: Sancoes as IFs: levara em consideragao a gravidade e o porte
da Instituicao:

Progressao CORBAN Progressio SANCAO IF

° Adverténcia 1° Adverténcia

Suspensao de contratacao de

- N Multa
novas operacoes por 5 dias Uteis.

porte da IF e a gravidade da

} Valores definidos conforme o
infragao

Exclusao do

sistema de

autorregulagao

Suspensao de contratagao de
novas operacgoes por 10 dias
uteis.

Suspensao de contratagao de
novas operagoes por 20 dias
Uteis.

Suspensao de contratagao de
novas operacgoes por 30 dias
Uteis.

Suspensao definitiva de
contratagao de novas operagoes.




Autorregulacao do Cartao Consignado

= Jan/2020 Lancamento da Autorregulacdo para o Crédito Consignado

=  Fev/2020 Didlogo SENACON/SNDC sobre o produto “cartdo consignado” — demandas recebidas pelas
Defensorias e PROCONS sobre assédio na oferta, falhas de transparéncia e informacao

= Abr/2020 Nota Técnica SENACON — aponta desafios na oferta e contratacdo do produto:
* confusao entre empréstimo e cartao consignado;
* n3o recebimento de fatura/cartdo;
* possibilidade de realizacao do sague mesmo sem o envio do cartao e sem o seu desbloqueio;
» oferta abusiva por telefone;
* auséncia de informac¢des adequadas e claras na oferta e na contratagao de telesaque;
* recomendac¢ao de autorregulagao pelo setor.

Propostas:

E Medidas de Autorregulacdo: aperfeicoamento da oferta, transparéncia e
informacao.

Medidas junto ao INSS: informacdes mais claras no Demonstrativo de Crédito em
Beneficio e Historico de Consignacao do INSS (identificacao do produto, banco e
respectivo SAC).

Campanha de orientacdo: voltada a consumidores e stakeholders, esclarecendo o
funcionamento e caracteristicas do produto.



Autorregulacao do Cartao Consignado - Medidas

* Envio obrigatério do plastico do cartéao
» Envio obrigatério de fatura, com informacées essenciais minimas em destaque

» Utilizacao do Termo de Consentimento Esclarecido (moldes INSS) em todas as
contratacoes

 Envio, no ato da contratacdao do cartdo, de material informativo para melhor
compreensao do produto

» Limitacdao do prazo previsto para liquidacdo do saldo conforme praticado no
Empréstimo Consignado

* Amortizacdao mensal constante e de mesmo valor (nao havendo nova utilizacao
de compra ou saque)

* Inclusdo de exemplificacao grafica do Cartdo em todos os formularios do
produto

 Telesaque: vedada a contratacdao por telefone (admite-se apenas oferta
acompanhada de informa¢ées minimas - valor do saque, juros, encargos e CET)

* Saques no cartao: até 70% do limite disponivel



FEBRABAN

Monitoramento de
reclamacdes e novas
medidas de aperfeicoamento




Monitoramento de reclamacdes Senacon/SNDC

Monitoramento de reclamagcées Senacon/SNDC

“Entre janeiro e julho deste ano, foram registradas na plataforma do governo 40.663 reclamacées
relacionadas ao consignado. O numero é 127% maior do que o registrado em todo o ano de 2019,
segundo levantamento da Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), ligada ao Ministério da
Justica. Se considerada apenas a faixa etdria acima dos 60 anos, a alta é ainda mais expressiva, de
157%, no mesmo intervalo de comparacdo”.

Sistema Souweb (INSS):

» Descontinuado em nov. 2019
« Média mensal de demandas 5.107/més (jan. a out./ 2019)
* Migracao de demandas para o Consumidor.gov.br

Evolucado da Quantidade de Reclamacgées - Crédito Consignado - Consumidor.gov e Souweb
(Empréstimo descontado em folha de pagamento) 2019 e 2020:

SouWeb

Crédito Consignado

(Empreéstimo descontado Janeiro Fevereiro Marco  Abril  Maio Junho Julho Total Jan-Jul  Total

em folha de pagamento)

2019 1.754 2.162 2.456 3.177 2.880 2.601 2.861 17.891 > 35.224 53.115>
2020 4.325 4.917 5.460 6.091 6.097 6.532 7.241 40.663 649  41.312

+127% -22 %
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Autorregulacao do Consignado - novas medidas de
aperfeicoamento
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Qualidade das contratacées

Analise e validacao dos contratos e demais instrumentos de formalizacao das
operacoes de crédito consignado, independente analise feita pelo
correspondente (novembro de 2020).

Restricdo de remuneracao

Proibicao de remuneracao de novas operacoes de credito consignado em prazo
inferior a 90 (noventa) dias contados da liquidacao antecipada (dezembro de
2020).

Divulgacao dos correspondentes excluidos
Divulgacao dos correspondentes definitivamente suspensos (jan. 2021).

Maior rigor na apuracao da conformidade
Alteracao do indice de reclamacoes procedentes de 0,08% para 0,06% da carteira
ativa (valido a partir de janeiro de 2021).

Workshop com correspondentes para orientacao e engajamento - dez./20.

Responsabilizacao dos correspondentes pessoas fisicas *em estudo (medidas
administrativas; certificacao).



FEBRABAN

Monitoramento, Supervisao
e Transparéncia



Plano de Monitoramento

Reunides mensais do Comité Gestor

*Registro de
reclamacéao

*Volumetria de
procedéncia

Avaliacéo dos
relatérios
periddicos da
ABRT.

* WS ndao perturbe
dia 29.09.

Site “nao
perturbe’

LGPD
*Certificacédo do
correspondente

Consultoria
anual

» concluida as
fasesle ll

*Fase lll - set/20

* Resultados em

Dez/20

Relatorio EY

* Solicitacao de
portabilidade por
correspondentes
suspensos

Indicadores de
Portabilidade de
Crédito

Monitoramento das
IFs

Monitoramento

Portabilidade Q

*Questionario
préprio (10
perguntas)

Auto declaracao
com envio de
evidéncias
(Compliance)

* Acompanhamento
dos planos de
acao

Mapeamento

*Dashboard MCB
* Acompanhamento
de notificacoes

pelas Ifs

Acompanhamento
das medidas
administrativas

Medidas
administrativas

*Dashboard
Reclamacbes
Externas

Acompanhamento
de reclamacgobes
externas

Indicadores
Voz do Cliente
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Nao me Perturbe @ancos

Atualizado: 21/02/2021 23:59:59

ESTADD | Qtde %,

1.277.113

Can Paula 392 549
0,
3’37A NORDESTE Rio de laneiro 151458 12 49% . _
168.593 Minas Cerais 146722 1118% Total de Blogueio Nao Me Perturbe
13.94% Parana &4.008 5.62%
4 - - .
Rip Grande do Sul 74 864 5 680%
Santa Catarina 5R_E13 4 A% 1'] 1 1'1 35 16‘5'928
Distrita Federal 56.09% 4,74% Telefone Movel Telefone Fixo
Bahia 49.477 4.01%
ot L1 L. T (aproximadamente em torno de 75 mil
Permambuco 41800 3,18% . L. .
Coara 22920 1.93% bloqueios nos ultimos 30 dias)
Espirito Santo 21 540 172%
Mato Grasso 18.&70 1,46%
CENTRO-OESTE Mato Grasse do Sul 15322  1,15%
Para 14.261 1,23%
Paraiba 11.005 0, 0%,
137.924
11,00% Sergipe 9.335 0,83% 989 046
SUDESTE Rie Grande do Norte 9.087 0,78% "
712 269 Amaronas 24973 0,74% Blogueio Seledonando "Todos”™ Bancos
i Maranhaso 2758 0, 86%
SUL 56;27% Alageas 8611 0,71%
217.683 Pl el 851.687 § 137.359
Rondania 6.182 0,48%
15,43% Tacanting 5,392 0,46% Telefone Mdve| Telefone Fixo
Acre 2 360 0,17%
Amapa 1915 0,16%
Roraima ~1s61 o12% L, 77,4% dos bloqueios foram feitos
Total 1.277.113 | 100,00% com a marcag¢ao para “todas as IFs”

Fonte: ABR Telecom
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Monitoramento dos Correspondentes

Publicacdo das informacdes | pagina FEBRABAN

Os indices apurados por Correspondente estao disponiveis para consulta publica no site da
Autorregulacao Bancaria (www.autorregulacaobancaria.com.br) — Sec¢ao “Autorregulagao
Consignado > Indicadores”.

AUTORREGULAGCAO
BANCARIA * [IDIOMA
FEBRABAN

BUSCAR

~ AUTORREGULACAO FEBRABAN v AUTORREGULACAO CONSIGNADO v AUTORREGULACAO PORTABILIDADE DE CREDITO SNDC - SIR NOTICIAS

Crédito Consignado — indicadores de qualidade

Com o objetivo de proporcionar transparéncia, liberdade de escolha e fortalecer as boas praticas de mercado, a Autorregulacdo do Consignado consolida e divulga informacdes
relativas a demandas apresentadas por clientes e usuarios atendidos por comespondentes, nos termos da Res. CMN 3954,

As informacdes aqui disponiveis sdo fornecidas e atualizadas mensalmente pelas Instituicdes Financeiras participantes da Autorregulacdo do Consignado e as consultas podem ser
feitas por CNPJ, nome fantasia ou razdo social dos Correspondentes.

Base de dados dos Cormrespondentes de Crédito Consignado Més base: Abril/2020

Consulta por Correspondente

(DIGITE O NOME FANTASIA, RAZAO SOCIAL OU O NUMERO DO PESQUISAR

CNP.J DO CORRESPONDENTE)

Abril/2020 v

Paor UF(seleciong) v

Por municipio(seleciong) v

(") indice de reclamagées procedentes: Demandas provenientes dos canais intemos das Instituiches Financsiras, Banco Central do Brasil, Consumidor.gov.br, SINDEC & canal N3o me Perturbe
(www.naomeperturbe_com.br). O indice corresponde ao total de reclamacdes procedentes registradas por consumidores e encerradas no més base (relacionadas a condutas praticadas por

correspondentes), dividido pela quantidade total de contratos atives de operactes de consignado na carteira do Correspondente (no més base)

E possivel consultar os dados dos Correspondentes por filtros (pesquisando pelo CNPJ, razdo social

ou nome fantasia, por més, UF ou municipio).
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Monitoramento dos Correspondentes

Publicacao das informacdes | pagina ABBC

Os indices apurados por Correspondente também estao disponiveis para consulta pUblica no site da
ABBC (www.abbc.org.br) - Secao “Servicos > Comunicados”.

& aBEC

SERVICOS

[ | | ] ] I J

E possivel consultar os dados dos Correspondentes por filtros (pesquisando pelo CNPJ, razdo social
ou nome fantasia, por més, UF ou municipio).
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Monitoramento dos Correspondentes

Medidas administrativas aplicadas aos correspondentes desde a criacao da
Autorregulacdo do Consignado https://portal.febraban.org.br/noticia/3593/pt-br/

Medidas Administrativas

MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouTt NOV DEZ

® Adverténcia ® Susp S Dus 1 Susp 10 DUS Susp 20 Dus  ® Susp 30 Dus  m Susp Definitiva

—mmmmmmmmmm

24 7 13 17 8 21 5 14 18 134
[Susp 5 DUS | 4 3 5 4 6 7 5 8 5 47
2 7 1 5 2 5 5 27
[Susp 20 DUS | 2 5 1 4 3 1 16
Susp 30 DUS 2 3 2 3 4 14
2 2 3 2 9
24 11 16 14 30 22 39 20 36 35 247

Fonte: Dados CIP


https://portal.febraban.org.br/noticia/3593/pt-br/

Campanha de orientacdao ao consumidor

« Ary Fontoura - “o rei da internet” como influenciador e tira duvidas
« Plano de midia em TV aberta, radio, midias digitais, whatsapp e

cartilha digital - 90 dias

UMA CAMPANHA EDUCATIVA

£ =[5 ACAMPANHA ——8M8 B PEGAS

A par.tir‘de outubro, todo servidor publico, aposentado ou
pensionista do INSS saber4 o que & o Cartio de Cradito
Consignado.

Através de uma campanha educativa apresentada pelo ator
e influencer digital Ary Fontoura, 0 mais novo muso da
internet, ns vamos esclarecer dividas e apresentar o
Cartao para o nosso publico alvo.

LEmmsesr

(© WHATSAPP

Como principais midias da campanha, teremos TV, radio e o
maior de compartil de i entre
0 nosso puiblico alvo: o WhatsApp.

Além do ilustre garoto
propaganda, a mensagem
chegard até os servidores
publicos, aposentados e
pensionistas pelos
principais influencers de
todos 0s tempos: seus
radialistas preferidos e
também seus filhos e
netos.

E claro que nos estaremos fortemente. @ 0
presentes também nas redes sociais.

Facebook: destaque para os anincios com objetivo de criar trafego para o site (171% de cliques além do esperado).

Anulncios em video atingiram mais de 1 milhao de visualizacdes (o dobro do estimado).

Youtube: taxa de visualizacao completa do video da ordem de 47%. Mais de 8 mil cliques.
Chatbot: média de 111 usuarios engajados ao dia durante a campanha.

WhatsApp: em 03.12 o primeiro disparo atingiu 100mil pessoas. A taxa de visualizacao foi de 90%.
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