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Contexto — Reclamacgoes de

Consignado INSS (Consumidor.gov)




Reclamacées -

Consumidor.gov - Consignado INSS FEBRABAN

9206
8624 8506

Numero de reclamacgées - Consignado INSS - Consumidor.gov

2021: 109.712

2022: 57.445

2023 (até abril): 13.051

Fatores e agoes que contribuiram para esse movimento de redugdo:

* |Fsintensificaram a formalizacdo eletrénica na contratacdo de operagdes, conferindo mais seguranca.
* Registro de reclamagbes no consumidor.gov passou a exigir conta “gov.br” (ponto havia sido

reforcado a época para a Senacon e a medida foi implementada em abril/22).

* Autorregulacdo: regras mais rigidas sobre a atuacao do Correspondente no que
se refere a reclamacdes (sistema MCB e avaliagdo anual por consultoria).
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* Investimentos das IFs em prevencdo a fraudes, e em politicas
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podem cair mais.

B Cobranca por servico/produto ndo contratado / ndo reconhecido / ndo solicitado
W N3o entrega do contrato ou documentacao relacionada ao servigo

Portabilidade nao efetivada
B Cobranca indevida / abusiva para alterar ou cancelar o contrato

Demais motivos



Reclamacgdes - Consumidor.gov - Consignado INSS FEBRABAN

Relativizacao entre crescimento da carteira x reducao de reclamacgdes nos ultimos 2 anos™:
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Saldo - Carteira de Consignado - INSS (RS MM) Consignado INSS - Reclamagdes (més)

ConcessBes INSS 4.050 | 4.562 | 5.263 | 9.365 | 9.103 | 8.229 | 8.040 | 8.147 | 7.976 | 7.350 | 7.163 | 5.883 | 2.575 | 2.995 | 5.803 | 13.355 | 8.503 | 7.191 | 6.724 | 6.878 | 6.863 | 6.828 | 7.435 | 6.270 | 9.243 | 6.530 | 3.922 | 5.119

(RS MM)

N° de contratos de

empréstimo (milhdes) o m m
(fonte: Dataprev) + 3,2 milhdes de contratos + 5,8 milhdes de contratos

Janeiro/21 Janeiro/22 Janeiro/23

Base reclamada no ano

(reclamagdes/contratos) 2021: 0'27% 2022: 0'12%

Reclamacgao por - . . - —— .

R$ concedido no ano 1 reclamacdo a cada R$ 776 mil concedidos 1 reclamacdo a cada RS 1,41 milhdo concedidos

Fonte: BC — Notimp (para saldo em carteira) e Consumidor.gov (para reclamagaes).



Reclamacodes - Consumidor.gov - Consignado INSS

Abril/23 - Ranking por motivos (segmento: Bancos, financeiras e administradoras de cartao)

FEV/23 | MAR/23 | ABR/23 QELi(l[)

Nao en?rega do contrato ou documentacgao relacionada 606 847 773

ao servigo

Cobranga- por servico/produto ndo contratado/ ndo 858 360 735

reconhecido

Cobranca indevida/ abusiva para alterar ou cancelar o 292 289 243

contrato

Fobranga de tarifas, taxas, valores ndo previstos/ ndo 105 125 166

informados

Cartdo n3o solicitado — Envio ou cobranca 131 170 147

CaICt.JIo,d'e Juro,s, .saldo devedor (contestacgao, solicitagao 81 168 136

de histérico, duvidas)

SAC - De_manda’ ndo resolvida / ndo respondida / 89 109 94

respondida apds o prazo

SAC - Dificuldade para cancelar o servico 127 134 76

Portabilidade ndo efetivada* 20 31 28
Total — Top principais motivos 2309 2733 2398

Total Geral 3161 3819 3283

* Motivo ndo estd mais no top 10 de motivos reclamados (mas consta reportado pelo seu histérico anterior)
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2021

1443

3019
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2022

1209

1304

438

152

136
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FEBRABAN
A% ABR/23 | A% ABR/23
(x Média 21) || (x Média 22)
-46,4% -36,1%
-75,7% -43,6%
-68,9% -44,5%
-10,7% 9,5%
-28,5% 8,5%
-43,6% 7,3%
-39,8% -10,5%
-72,9% -55,1%
-97,6% -84,8%
-64,1% -31,4%



Iniciativas do setor bancario

Autorregulacao do Consignado




Diretrizes para Correspondentes (destaque: medidas da Autorregula¢ao)

FEBRABAN

Visdo geral de bases atuais de regras

Resolugdo CMN 4.935/2021.:
determina os parametros a
serem observados pelas IFs na
contratacdo e atuagdo dos
Correspondentes.

IF1  IF2 IF3 IF4 (..
Lo, AN AN

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

Correspondente

q Cerca de 70 mil atuam com
HEE crédito consignado

|
Corban possui sua

@ @ @ rede de agentes e
|

— substabelecidos*

®E6® @e® @A®

Atendimento a leis e regras
complementares de governanca
na oferta de crédito — Exemplos:
* LGPD (Lei 13.709/18)
* Normas de PLDFT
e CDC (protegdo do consumidor)
¢ Determinacgdes infralegais
_— (Senacon, Anatel)
* Instrugdes (em destaque:

IN 138 do INSS)

Ha atualmente 240 mil
profissionais certificados
(agentes de crédito)

Autorregulacao: varios instrumentos e mecanismos de controle na atuagao

dos Correspondentes foram implementados nos ultimos anos

Exemplos de medidas ja praticadas sobre Correspondentes na Autorregulagao:

Correspondente com indices de
reclamagdes procedentes e/ou de acdes
judiciais considerados “ndao conforme”
recebe medidas administrativas
(adverténcia ou suspensoes).

Toda a equipe do Correspondente (CPFs)
responsavel pelo encaminhamento das
propostas de crédito ao Banco deve ter
certificacao 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 governanga, Tl,
LGPD e outros para nao ser punido.

Nova medida: monitoramento dos agentes
de crédito (CPFs), que também receberdo

sangoes se estiverem atuando em
desconformidade.

N3o me Perturbe: Correspondente nao pode
ofertar crédito consignado para telefones
cadastrados na plataforma.

Correspondente ndo é remunerado hoje por:

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

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

iii) novas operagoes feitas com menos de 90 dias
de uma liquidagao antecipada de consignado.

iv) Em caso do CPF do consumidor estar no N3o
me perturbe

Correspondente tem que seguir a politica de
atuagao estabelecida pela institui¢do. E a IF deve
estabelecer os controles necessarios para
assegurar a devida adequacao.



Autorregulacao do Consignado FEBRABAN

Premissas: Medid dest .
€didas em destaque: Acordo com ABR Telecom (inicio em 02.01.2020)
Consumidor cadastra nimeros de telefone para os quais IFs e
Fortalecimento Melhorias na Nao me Corbans ndo podem fazer ligagdes ofertando consignado.
do mercado oferta
Perturbe
/ 3.808.635
35 IFs aderentes Pedidos de bloqueios no site (até 17.05.2023)

(98% do mercado de
consignado bancario)

ac:;l:;;?o Mecanismos de Monit . Sistema MCB (gestao CIP)
comercial Enforcement oni ora'm:en o Todo més sdo apurados indices de qualidade dos Correspondentes
e supervisao (reclamagdes e de acBes judiciais). Quem estiver “ndo conforme” recebe

medidas administrativas, de adverténcia até a suspensao definitiva.
Estrutura do Sistema

~ Documento
Convengao
Correlato

= Adverténcia
M Suspensao 5 dias

Total:

Medidas administrativas B Suspensdo 10 dias

aplicadas aos Corbans
(margo/20 a margo/23):

1.194 sang¢oes

B Suspensao 20 dias
B Suspensao 30 dias

B Suspensao definitiva




Avaliacdao Anual de Correspondentes (Autorregulacao)

FEBRABAN

Amostra e etapas:

Avaliagao indireta

e (fontes externas)

120 . Avaliagao direta
(questiondrio)

30 Avaliagdo in loco

Em 2020
* 103 nao conformes (advertidos)

20 Corbans (17%)

2022

0% - 10% 10%-20%  20%-30%  30%-40%

Classificagdo dos Em conformidade

Pilares avaliados resultados por niveis
Parcialmente conforme

40%-44%  45%-50%  50%-60%  60%-T0%  70%-T74%  75%-80%  B0%-89%  90%-100%

(conforme nota final): 75 - 89

1 — Relacionamento com Cliente
2 - Governanga

3 — Aprendizado/Treinamentos
4 — Tecnologia da Informacao

5 — Adequacdo a LGPD

a5-74 Em atencao

a——)

Nao conforme (sujeito a
medidas administrativas)

Inferior a 45

Em 2021
* 52 nado conformes sendo 47 reincidentes (e
que foram suspensos por 10 dias uteis)

37 Corbans (31%)

33 Corbans (27%) 30 Corbans (25%)
30

Em 2022

20 ndo conformes.

Desempenho dos Corbans em 2022
demonstrou evidente evolugao, mas
ainda assim é necessario seguir
monitorando a atuagao desse canal.
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Legenda: M No conforme M Em atencdo

Parcialmente conforme

B Em conformidade



Aspectos criticos observados




Cenario comparativo na busca de a¢des e iniciativas de qualificacdo do crédito consignado FEBRABAN

IFs integrantes da Autorregulagao IFs ndo integrantes da Autorregulagao

Atuam em controles de qualidade e monitoramento sobre as A
reclamacgdes e ag¢des judiciais atreladas a Correspondentes, com a

avaliacdo de indicadores e aplicacdo de medidas e san¢des aos que
descumprirem as regras previstas.

Nao remuneram Correspondentes em determinadas situagdes (ex.: A
portabilidades com menos de 360 dias da data de origem, novas
operagdes com menos de 90 dias de uma liquidagdo antecipada de

crédito consignado, dentre outras), como forma de desestimular

praticas de assédio indevido ao consumidor.

S3o aderentes ao servico de Nao me Perturbe (por meio de A
plataforma conjunta com Conexis / ABR Telecom), buscando
constante aperfeicoamento em sua operacionalizagdo.

Participam de avaliagcdao anual feita por consultoria independente, n
para a verificacdo da atuacdo de seus Correspondentes em diversos
pliares: governanga, Tl, relacionamento com o cliente, LGPD.

Controles de qualidade nao seguem modelo uniforme, como os
definidos na Autorregulacao (o que pode gerar desequilibrio, ou até um
incentivo para que Correspondentes sancionados na Autorregulagao
procurem IFs que estdo fora dela para seguirem atuando).

N3o restringem remuneracao a Correspondentes, o pode estimular
uma atuagao voltada em priorizar ganhos de comissionamento, inclusive
por meio de operacdes que podem ndo ser benéficas ao cliente (ou
mesmo sendo feitas sem seu devido consentimento).

N3do integram a plataforma Nao me Perturbe, o que abre margem para
o assédio indevido de clientes (e mais reclamagdes por consequéncia).
Mesmo que tenham um servigo préprio, a dinamica sera diferente da
estabelecida via autorregulacao, o que pode confundir o consumidor.

Nivel de auditoria sobre os Correspondentes pode nao ser eficaz (o que
pode gerar risco reputacional para a IF, por meio da atuagao de Corbans
com sdcios investigados/condenados, por exemplo).

Interesse voltado para as boas praticas de mercado, mais seguranca A Nao estar na autorregulagao pressupde uma discrepancia na atuagao de

e protecao ao consumidor, com foco em melhorias para o produto.

mercado, com impactos sobre o ambiente de negdcios.

Ainda que existam institui¢des nao integrantes a Autorregulagao, as premissas para a atuagao de

mercado devem ser equanimes, nao gerando vantagens competitivas.
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Ocorréncias criticas verificadas em instituicdes néo integrantes da Autorregulacao FEBRABAN

N3o adesao ao Nao

me Perturbe

Remuneragao a
Correspondentes
por operagoes de

portabilidade
(ja a partirdo
momento zero)

Contrariando o disposto na propria IN 138 — INSS, em seu art. 34:

Art. 34. Caberad as institui¢oes consignatdrias acordantes ou seus correspondentes bancdrios: (...) B

Il - manter: IF qtu’e m.vo_tob‘ser;/ar ctz Areg_ra
a) a disposi¢cdo dos beneficidrios servigo centralizado de bloqueio de chamadas e mensagens de (,:,slg ;l_lj:lr: ; 60_ x,,ecriszrzciaa )
oferta de operagoes de crédito consignado, denominado "Ndo me Perturbe";

IFs ndo aderentes a Autorregulacao tem estimulado seus Correspondentes a efetuar a portabilidade de operagdes ja a partir
do momento zero, remunerando-os por essa pratica (o que vai na contramao de regras estabelecidas pela Autorregulacao,
provocando o assédio comercial ao consumidor e impactando a isonomia do mercado de crédito consignado).

OPORTUNIDADE

FRESQUINHA! REMUNERANDO COMISSAO EM

TODOS OS CONVENIOS!

A ESTA OPERANDO PORTABILIDADE
(A PARTIR DE ZERO PARCELAS PAGAS)
DE BANCOS QUE NAO PARTICIPAM
DA AUTORREGULA(;.&O.

ARRASTE PARA OLADO
)
ARRASTE PARA O LADO

(O Q)

QAW i W

@ curtido por e outras pessoas
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Estudo sobre reclamacgoes — Consignado INSS
(exercicio: IFs integrantes x ndo integrantes da Autorregulacao)




Reclamacdes - Consumidor.gov - Visao geral FEBRABAN

Histérico analisado para o estudo - Dezembro/21 a Marco/23

Total de reclamacdes atreladas a consignado (-) 2.848 registros: atrelados a seguradoras, empresas de recuperagdo de crédito,
98.822 considerando diversos segmentos de mercado capitalizagéo, pagamento eletrénico, supermercados (retiramos da andlise)
Total de reclamagdes de consignado no segmento

Bancos, Financeiras e Administradoras de Cartao

76.689 Total de reclamacg6es sobre crédito consignado/ cartdo de crédito para beneficiarios do INSS

72.980 Reclamacgdes sobre crédito consignado INSS atreladas as instituicdes financeiras
. integrantes da Autorregula¢ao do Consignado 75.269

m Reclamacdes sobre crédito consignado INSS atreladas as instituicdes financeiras

nao integrantes da Autorregula¢ao do Consignado

Reclamacgdes sobre crédito consignado INSS atreladas a instituicdes
nao integrantes da Autorregula¢cao do Consignado e que nao sao
consignatarias ao convénio do INSS — obs.: para fins da andlise
desconsideraremos estes registros.
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Panorama de reclamacdes (consumidor.gov) e contratos - Consignado INSS FEBRABAN

35

Instituicoes sao aderentes a

(até margo/23)

/Agibank * Daycoval e Banco de Brasilia * Mercantil do Brasil * Banco Bari \
* Banco Alfa * Banco Digio * Banpard * Mercantil do Brasil Financeiras Banco Olé
* Alfa Financeira * Banco do Brasil * (Caixa e BV
* Banrisul * Banco Inter e CCB Brasil * Parana Banco
- . ¢ Banco Bradesco e [tal Unibanco e CCB Financeira ¢ Sicoob
AUtorregmagao do Con5|gnado * Bradesco Financiamentos ¢ Ital Consignado « Facta * Sicredi
* Banco CSF * Banco Pan e Santander * Zema Financeira
&CG Consignado * BMG e Safra * Master /

Demais instituicGes consignatdrias (algo em torno de 40) ndo fazem parte no momento da Autorregulacdo do Consignado.

Consignado INSS - Volumetria e proporgao — Reclamagodes

10000 9.363
0000 ™= 211% Reclamagdes tiveram redugao substancial, influenciadas
' i substancialmente pelo grupo de IFs da Autorregulagao.
o 97,80%
2000 18270 — IFs ndo integrantes da Autorregulagdo tiveram um
o000 —_—— aumento em sua proporc¢ao percentual de reclamagées.
5.000 —
4.000 3.714
= i B B = = 3,61%
3.000 B —_—
| 0,
2.000 96,39%
1.000

0

ARSI R

& @ 6\’27 B (\@‘ RS

RN
s

IFs integrantes da Autorregulagdo

Fonte: Consumidor.gov (para reclamacées), e Dataprev (para contratos ativos de empréstimo + cart@o de crédito consignado + cartdo consignado de beneficios)

0o W
P\
g &

YV v 92 > ¥ >
NGNS I
0& (\OA 6‘2:\/ \'b(\ g\e\\ ((\’b(

B IFs ndo integrantes da Autorregulagdo

Consignado INSS - Volumetria e proporg¢ao — Contratos ativos
62.000.000 60.673.034
60.000.000 = [ | .1,91%

58.000.000
0,
55.490.348 ] 98,09%

56.000.000 pum mm -
112% wm m =
54.000.000 - m .

|
52.000.000 98,88% ]

50.000.000
48.000.000

46.000.000

T O | Sy A Py S I <
NN S\ NP (N P LA (¢
T F LTV LSS ’

IFs integrantes da Autorregulacdo M IFs ndo integrantes da Autorregulacdo

Desde marco/23 o INSS (DIRBEN) nGo mais deu autorizacdo para a Dataprev disponibilizar
dados consolidados. Com isso, a FEBRABAN nédo possui um status atual de contratos ativos.

15



Reclamacgées - Consumidor.gov - Consignado INSS FEBRABAN

Relativizacdo entre instituicées integrantes da Autorregulacdo x nao integrantes da Autorregulacao

Indicador: reclamagdes por volume de contratos ativos (més) — % n° de reclamacoes da IF no més
n° de contratos ativos da IF no més

Numero de reclamagoes a cada 100.000 contratos ativos

-e-IFs integrantes da Autorregulagao -e-IFs nao integrantes da Autorregulacao

39,7

31,4

16,5 141
, 138 .., 12.'1 12,0 12,8 11,8 10,6 11,5

~—11 11,2 11,2 9,4 '
— . :/\\@3 6,6 68 5,8 66 67 6,0 aa 50 .60

o A

dez/21  jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 jun/22 jul/22 ago/22  set/22 out/22 nov/22 dez/22 jan/23 fev/23  mar/23

Indicadores

Autorregulacdo

Média
IFs integrantes da 0,016% | 0,011% | 0,011% | 0,011% | 0,014% | 0,009% | 0,006% | 0,007% | 0,007% | 0,006% | 0,007% | 0,007% | 0,006% | 0,004% | 0,005% | 0,006% 0,008%
IFs ndo integrantes | 0,031% | 0,031% | 0,026% | 0,029% | 0,040% | 0,030% | 0,014% | 0,011% | 0,012% | 0,012% | 0,013% | 0,017% | 0,015% | 0,012% | 0,011% | 0,012% 0,020%

da Autorregulagdo

Grupo de instituigoes ndo integrantes da Autorregulacdo detém nimeros absolutos baixos de reclamagdes e de contratos ativos frente ao total geral.

Mas quando relativizados, seus indices de reclamagdes superam os vistos para o grupo de instituigdes aderentes a Autorregulagao.

* |Fs integrantes da Autorregulacdo = média no periodo de 8 reclamag6es em 100.000 contratos ativos.
* |IFs nao integrantes da Autorregulagao = média no periodo de 20 reclamag¢6es em 100.000 contratos ativos.

Fonte: Consumidor.gov (para reclamacées), e Dataprev (para contratos ativos de empréstimo + cartdo de crédito consignado + cartdo consignado de beneficios)
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Reclamac¢des - Consumidor.gov - Consignado INSS FEBRABAN

Projecdo (cendrio): o que aconteceria se o indicador de reclamag6es/contratos, observado para os ndo integrantes

da Autorregulagao, fosse praticado por todo o mercado?

Considerando resultados do Indicador de reclamacées/ contratos ativos) para as IFs néo integrantes da Autorregulacéo:

Dez/21 | Jan/22 | Fev/22 | Mar/22 | Abr/22 | Mai/22 | Jun/22 | Jul/22 | Ago/22 | Set/22 | Out/22 | Nov/22 | Dez/22 | Jan/23 | Fev/23 | Mar/23
0,031% | 0,031% | 0,026% | 0,029% | 0,040% | 0,030% | 0,014% | 0,011% | 0,012% | 0,012% | 0,013% | 0,017% | 0,015% | 0,012% | 0,011% | 0,012%

Multiplicado sobre a base geral de contratos ativos de cada més, teriamos:

20797
o'.'.
15732 . 15819

.-..1.4247....-' ...
'..-’ .

17626 17359

9446
%, 7350 .. 8366 173.514
) o ®... 7040 439 7 0.00 Total hipotético O nimero

......................... ...--" (dez/21amar/23) Seria 130%

6350 6254 6173

maior

5039
3404 3587 3734 330 3744 3856 3484 .. 3597 3714  75.269

Total real

dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 jun/22 jul/22 ago/22 set/22 out/22 nov/22 dez/22 jan/23 fev/23 mar/23 (dez/21 a mar/23)

@ Projecdo de reclamagdes (se ocorrido o desempenho das IFs ndo integrantes da Autorregulagdo em todo o mercado)
=@-Numero real de reclamagodes (atrelado a todas as IFs que operam no mercado de consignado INSS)*

* Fonte: Consumidor.gov
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Reclamacgées - Consumidor.gov - Consignado INSS FEBRABAN

Relativizacdo entre instituicoes integrantes da Autorregulacao x instituicées ndo integrantes da Autorregulacao

Indicador 2: proporg¢do % de reclamagdes share % de reclamacées da IF em relacdo ao total no més
sobre proporg¢ao % de contratos (més) share % de contratos ativos da IF em relacdo ao total no més

Se resultado > 1,00 = proporgao percentual de reclamagoes é superior a proporgao percentual de volume de contratos

Se resultado < 1,00 = proporg¢do percentual de reclamacgoes é inferior a proporg¢do percentual de volume de contratos

Exemplo (jan/23): 95,39% share % de reclamacées em relagdo ao total no més
’— " 98,22% share % de contratos ativos em relagdo ao total no més

Instituicdes integrantes da Autorregulacao

Dez/21 Jan/22 Fev/22 Mar/22 Abr/22 Maif22 Jun/22 Jul/22 Ago/22 Set/22 Out/22 Nov/22 Dez/22 Jan/23 Fev/23 Mar/23

0,98
Instituicdes nao integrantes da Autorregulacao
Dez/21 Jan/22 Fev/22 Mar/22 Abr/22 Maif22 Junf22 Jul/22 Ago/22 Set/22 Out/22 Nov/22 Dez/22 Jan/23 Fev/23 Mar/23
1,88 2,74 2,27 2,55 2,76 3,13 2,17 1,66 1,77 2,06 1,90 2,45 2,40 2,59 2,07 1,89 2,27

Grupo de instituigoes nao integrantes da Autorregulagao possui uma propor¢ao percentual de reclamagodes 2,27 vezes superior a
sua representatividade percentual de contratos ativos no mercado.
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Fonte: Consumidor.gov (para reclamacées), e Dataprev (para contratos ativos de empréstimo + cartdo de crédito consignado + cartdo consignado de beneficios)



Obrigado

‘ FEBRABAN



