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SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: O evento de consumo e regulacao, porque nds
teremos ainda o ultimo, que vai ser no dia 15 de dezembro as 14h com a participagao
da Anvisa, que vai nos trazer tudo sobre as normas de rotulagem. Que é um tema
muito importante, para ndés consumidores, e principalmente que no ano que vem
nos iremos desenvolver varias atividades referentes a seguranga alimentar. Entao,
a palestra da Anvisa, e ai ja fica um convite para todos os senhores comparecerem
no proximo dia 15, fazerem as inscricbes e comparecerem no préximo dia 15 de
dezembro as 13h30 para o credenciamento aqui conosco no Procon Estadual.

O tema de hoje é um tema, também, muito caro para defesa do consumidor. Ele trata
da regulacao bancaria e direitos do consumidor. As principais normas e questdes que
possam ser relevantes para o consumidor dentro da tematica regulagao bancaria.

Para compor a Mesa, entdo, eu gostaria de convidar o Dr. Isaac Sidney Menezes
Ferreira, que é diretor de relacionamento institucional e cidadania do Banco Central
do Brasil.

[aplausos]

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: E com muito prazer, também, que a gente
gostaria de convidar para compor a Mesa o0 nosso colega, ex-diretor do Departamento
de Protecdo e Defesa do Consumidor, advogado, consultor, e que é um amigo
do Sistema Estadual, do Sistema NaC|onaI de Defesa do Consumldor que muito
ja contribuiu, né, Ricardo? Eu queria chamar o Dr. Ricardo Morishita para compor
também a Mesa conosco.

[aplausos]

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Gostaria de convidar, também, representando
o férum dos Procons municipais, o nosso colega Dr. Eduardo Schroeder, que é do
Procon de Juiz de Fora e presidente do forum dos Procons Municipais de Minas Gerais.

[aplausos]

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Feitas as consideracoes iniciais, eu gostaria
de dizer que o evento, como todos os outros, ele estd sendo degravado. Quando
as pessoas perguntarem seria importante se identificar para que na degravacao
constasse a identificacdo da pessoa. Esse evento, € um evento que ja se tornou
uma tradicdo aqui do Procon Estadual, € um evento em que a gente busca trazer,
né, os representantes das agéncias reguladoras, dos érgaos reguladores, para que
eles possam, com tranquilidade, fazer a sua apresentacao e depois, com calma, nés
termos também um tempo para que todos vocés possam perguntar, possam refletir
sobre os temas e com tranquilidade ter uma resposta por parte do palestrante.

Hoje, excepcionalmente, nds teremos ai a participacdo de mais dois integrantes da
Mesa que poderao, também, ao final da fala do Dr. Isaac, também contribuir e muito
com a nossa tarefa de hoje. O Dr. Isaac Sidney Menezes Ferreira, ele € mestrando em
direito com area de concentracdo em direito constitucional no Instituto Brasiliense de
Direito Publico em Brasilia. Ele é especializado em direito com area de concentracao
em direito penal e processual penal pela Universidade Cédndido Mendes do Rio de
Janeiro. E é bacharelado em direito pelo Centro Universitario do Distrito Federal, o DF,
em Brasilia. A sua funcdo atual é diretor de relacionamento institucional e cidadania
do Banco Central do Brasil a partir de julho de 2016. Como fungdes exercidas, ele
foi procurador-geral do Banco Central do Brasil, de agosto de 2010 a junho de 2016,
secretario executivo do Banco Central, de marco de 2009 a agosto de 2010, chefe
de gabinete do presidente do Banco Central do Brasil, de janeiro de 2007 a margo
de 2009, entre outras funcdes. Tem atividades docentes como professor do Instituto
Ceub de Pesquisa e Desenvolvimento, o ICPD da Uni Ceub, na disciplina Compliance
nas Atividades Reguladas, inicio no dia 12 de setembro de 2016. E é professor de
direito processual penal do curso de direito da Universidade Paulista, Unip, Brasilia,



Distrito Federal, de 2005 a 2007.

Com essas consideragdes eu gostaria, eu tenho o prazer, tenho a honra de receber o
Dr. Isaac aqui no Ministério Publico, junto ao Procon Estadual, e com muita satisfacao
Ihe passo a palavra para que o senhor possa fazer a sua apresentacao e nos brindar
ai com os seus conhecimentos.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Obrigado, Dr. Maury, satisfacao é toda
nossa, representando aqui o Banco Central. Estou acompanhado de colegas do Banco
Central aqui presentes, chefes de departamento, gerentes técnicos aqui de Belo
Horizonte, colegas que também tem uma jornada e uma pauta de servigos prestados
ai ao Banco Central de longa data.

Eu queria saudar os demais integrantes da Mesa, Dr. Eduardo, Dr. Morishita que
também, certamente, honram ai a composicao deste evento, desta Mesa, o dispositivo,
gue para nés, como ha pouco mencionei, € uma satisfacdo poder falar um pouco do
trabalho que temos desenvolvido no Banco Central ja ai ha alguns anos.

A nossa diretoria, ela cuida dessa tematica de cidadania financeira, e esse tema, ele
acaba abrangendo praticamente trés areas. Uma delas é a protecao ao consumidor,
ao usuario de servicos e de produtos bancarios e financeiros, mas tem duas outras
frentes igualmente importantes: a de educagao financeira e a de inclusao financeira.
Sdo, portanto, trés areas coordenadas pela nossa diretoria que também cuida de
toda interlocucdo institucional com os poderes constituidos, com érgaos de controle,
e ai nds incluimos o préprio Ministério Publico, temos uma interlocugao muito intensa
com o Ministério Publico nas suas esferas nao s6 no ambito federal, mas também
estadual. E temos também interlocucdes frequentes com a CGU, com o Tribunal de
Contas, isso também faz parte da érbita de atuacdo da nossa diretoria.

O nosso foco serd, conforme a tematica que nos foi passada, exatamente falar da
evolucao da regulacdo bancaria focada em direitos do consumidor. Isso € algo que
por um bom tempo, digamos assim, acabou trazendo uma série de controvérsias no
proprio Banco Central. Aqui esta presente alguém que tem muita experiéncia, que
€ o Dr. Morishita, esteve a frente de um érgao importante no Ministério da Justica,
e houve muito debate com ele, na época ele ocupava o cargo de procurador-geral
do Banco Central, e a gente teve a oportunidade de debater, de firmarmos até um
acordo de cooperacdo entre o Ministério da Justica e o Banco Central, ainda era
presidente do Banco Central o hoje ministro Henrique Meirelles. Enfim, entao temos
ai uma caminhada ja de algum tempo.

Muito bem, temos a criagao do Banco Central na década de 60 com multiplas atribuicdes,
né? O Banco Central ndo é s6 o regulador bancario, nao é sé o supervisor bancario, o
Banco Central é a autoridade cambial do pais, é a autoridade monetaria do paise é a
autoridade de liquidagdes, a chamada hoje, modernamente, autoridade de resolugao
bancaria. Entdo, uma das atuagdes do Banco Central é na esfera de regulacao de
supervisao bancarias, mas ha outras drbitas de atuacgdes igualmente relevantes do
Banco Central, apenas para que nds possamos ter ai nogao a esse respeito. Deixe-
me ver aqui como é que... Espera ai, agora eu compliquei tudo aqui. Esse aqui? Ok.
Muito bem. Aqui € um sumario da apresentagao, ta? Para que nds ja avancemos, nao
preciso me deter sobre isso. Eu gostaria de contextualiza-los a respeito, digamos,
da dimensao da magnitude do sistema financeiro nacional. Sao mil e oitocentas
instituicOes financeiras sob a regulacao e supervisao do Banco Central, isso do ponto
de vista da capilaridade abrange 260 mil pontos de atendimento distribuidos em 23
mil agéncias bancarias. Sdo R$ 8 trilhdes em ativos, nds estamos falando do maior
sistema financeiro da América Latina. Portanto, algo que a gente por si s6, com
esses numeros, ja tem ai uma magnitude por si s6 que em termos de nimeros falam
bem. Entdo, nds temos aspectos, de fato, que chamam atencdo. Isso sem falar em
uma populacdo heterogénea e em um pais com uma dimensdo continental, isso
demonstra um grande desafio de regular e de supervisionar o sistema financeiro, o
sistema bancario com essas dimensdes.



Aqui, nés temos outros dados interessantes. Esse sistema financeiro por ano, ou por
ele, sao transacionadas cerca de 60 bilhdes de operacdes. Dentre as quais 20 bilhdes
por meios eletrénicos, ou internet banking e mais 16 bilhdes por meio celular ou
tablet. Ou seja, mais da metade das transacdes hoje se ddo por meio eletronico. E
um sistema, como eu disse ha pouco, além de grande, com um volume enorme de
operacoes e de transagoes. Entdao, o que o Banco Central precisa fazer em termos
de regulacdao, em termos de supervisao? Nos temos que atuar simplificando normas,
otimizando processos, para que o proprio consumidor possa entender e possa
empoderar-se perante esse sistema financeiro nacional desse tamanho, com essa
dimensdo. E nés temos um ambiente que acaba sendo propenso, melhor dizendo, a
litigios. Daqui a pouco nés vamos, também, falar a esse respeito.

Em termos de capilaridade. Ainda ha pouco eu mencionei 23 mil agéncias, 260 mil
pontos de atendimento. Quando ndés comparamos isso com outras jurisdicdoes no
mundo inteiro, praticamente, o Brasil, hoje, é o sistema financeiro mais capilarizado.
Nos temos pontos de atendimento bancario em todos os municipios brasileiros. Nao
ha nenhum municipio desassistido de atendimento bancario. Existe alguma forma
de atendimento bancario em todas as regides, em todas as localidades, em todos
os municipios brasileiros, portanto, isso chama-se politica de inclusdo financeira ou
de bancarizacdo. E uma daquelas vertentes a que me referi no inicio da minha fala.
Portanto, aqui é apenas para mostrar que de 2005 a 2015, vocés percebam, ha uma
diferenca de cores nos dois mapas e essa cor que foi ficando mais avermelhada
significa a presenca bancaria nessas localidades. Isso para mostrar exatamente em
cores essa capilaridade.

Mais dados do sistema financeiro nacional: 87% da populacdo adulta esta
bancarizada. Isso corresponde a 138 milhdes de brasileiros adultos com algum tipo de
relacionamento junto ao sistema financeiro nacional. Noventa milhdes de clientes com
conta corrente. Cento e quarenta e cinco milhdes de clientes titulares de caderneta
de poupanca. Cento e oitenta e cinco milhdes titulares de cartdes de crédito ou de
cartao de débito. Entdo, veja, € uma dimensdao muito grande. Quando ndés falamos
ndao sé em termos de tamanho do sistema financeiro nacional, mas em relacdo a
quem se relaciona com o sistema financeiro nacional. Entdo, eu apostaria que todos
que estamos aqui nesse auditério tem algum tipo de relacionamento bancario. Isso
€& uma demonstracao efetiva de que todos ndés temos alguma relacdo com o sistema
financeiro do nosso pais.

E comecamos alguns problemas, problema estrutural, um problema do nivel
educacional do brasileiro, que é baixo, portanto, isso ndo é um problema do Banco
Central, € um problema do pais, por isso que eu disse que é um problema estrutural.
Ha uma pesquisa feita por uma fonte importante que nos revela que cerca de 69%
dos adultos tém um nivel educacional baixo. Claro que isso tem um reflexo no nivel
de educacgao financeira. Quando a gente pega essa pesquisa, desses 69% 27%
sdo considerados analfabetos funcionais. Portanto, nés temos ai um ambiente em
gue um numero muito grande de brasileiros ja tem acesso ao sistema financeiro
nacional, a populacao tem uma ma formacao educacional, isso tem reflexo na sua
educacao financeira e, portanto, isso também influencia na tomada de decisdes e
no relacionamento com o sistema financeiro nacional. E o préximo slide, que é essa
informacdo, por exemplo, nos da uma informacao nada animadora. NOs ocupamos,
no mundo, a 262 posicao, de 29 paises, em termo de educacao financeira. Portanto,
nos temos uma politica de educacao financeira no Brasil ainda bastante deficitaria.
Precisamos crescer muito, e isso nada obstante dos investimentos que o Banco
Central vem dando nos ultimos anos.

Bom, esse sistema financeiro nacional, ele tem essa quantidade de clientes que
nds estamos mencionando, sdo 90 milhdes de correntistas, 145 milhdes de titulares
de poupanca e 185 milhdes de titular de cartdo de crédito, entdo é preciso que
haja canais para que esses clientes se dirigiam ao regulador bancario, ao Banco
Central, ao supervisor bancario. E o Banco Central tem uma estrutura toda voltada,
especializada para atender a esses clientes. Nos recebemos por ano cerca de meio
milhdo de demandas da clientela bancaria. Inclusive com base nisso nés fazemos
o chamado ranking de reclamacgodes. Dentre essas 500 mil demandas, cerca de 300



mil sdo reclamagdes contra bancos. E também a pedido de informacgdes, enfim, a
demanda outras, mas eu queria focar em relagao a essas 300 mil reclamagdes que
nos recebemos por ano, isso é s6 o canal de atendimento do Banco Central. Ha
outros canais dos consumidores bancarios, e eles acabam levando suas queixas para,
melhor dizendo, contra os bancos.

Por exemplo, os Procons de todo o Brasil recebem também reclamacbes no que diz
respeito a produtos bancarios e a servicos financeiros, cerca de 600 mil reclamacgoes.
E os assuntos sdao os mais variados possivel: cartdo de crédito, banco comercial,
contratos bancarios, financeira, cartdo de loja, etc., etc. Seguro. Tudo isso é
objeto de reclamacao perante os Procons. O que o Banco Central tem de fazer? Ele
precisa, também, se relacionar, fazer uma interlocucdo com os Procons, € ndo é por
outra razao que nds temos buscado essa aproximacgdo via Senacon, isso ndo é de
agora, ja de muito tempo, porque sdo questdes muito especificas e a gente precisa
também orientar. Mais a frente, inclusive, eu vou mostrar um programa especifico
de aproximacao com os Procons. Os Procons nao tratam, nao lidam, obviamente,
s6 com demandas relacionadas a bancos. Ha muitas questdes outras consumeristas
gue chegam aos Procons. Inumeras outras questdes. Uma delas diz respeito a
relacionamento bancario.

Bem, quando nds somamos ai por ano as reclamacdes e os pedidos de informacgdes
que chegam ao Banco Central e aos Procons, ndés passamos de um milhdo de
demandas, um milhdo e cem demandas. Isso precisa ter um tratamento, a gente
precisa analisar essas demandas e eu também vou falar sobre isso daqui a pouco
para todos vocés. Sao muitos assuntos. Aqui é apenas um slide para mostrar para
vocés: crédito consignado, tarifa bancéaria, depdsito, cooperativa de crédito, enfim,
sao temas complexos. Eu mostrei ha pouco o slide relacionado com a questdao da
educacao financeira. O cidaddo ndo tem uma certa familiaridade com esses assuntos,
e sdo assuntos técnicos, isso traz dificuldade no dia a dia.

Muito bem. Aqui, temos um outro slide também que mostra aquilo que eu mencionei,
gue ndo sao sO assuntos de banco que os Procons tratam, varios outros assuntos
ai, portanto nao vou me delongar. Bom, do ponto de vista de uma maior propensao
a questdo de litigio, na esfera do Judiciario. Até, entdo, estava falando sé da esfera
administrativa em termo de reclamacdes. Na esfera do poder Judiciario, dados de
gue dispomos, fornecidos pelo CNJ, nos ddo conta, ja ha muitos anos, que os bancos
estdo entre os trés maiores litigados. Eu diria litigantes. Na verdade, litigados mesmo,
sao muito demandados pela populacdo bancarizada. O Ultimo relatéorio do CNJ,
guando nds olhamos para os anos de 2014 e 2015, s6 nesses dois Ultimos anos, 14
e 15, houve o ingresso de um milhdao e meio de novas agdes judiciais contra bancos
gue foram propostas por consumidores bancarios. Portanto, ha um litigio intenso
entre consumidores bancarios e instituicdes financeiras. Dados mais recentes do ano
passado, de 2016, mostram que das agodes ajuizadas por consumidores bancarios,
40% delas dizem respeito a matéria de relacionamento bancario ou de consumo de
produto e servigos bancarios. Portanto, € um ndmero muito significativo. Quase a
metade das demandas judiciais de consumidores sao de consumidores bancarios.

Entdo, é algo que realmente a gente precisa investir em politicas que possam induzir
melhorias nas praticas de relacionamento entre clientes e bancos e, também, praticas
que possam mitigar essa litigiosidade e possam fomentar alternativas para reduzir
essa litigiosidade. Portanto, € um cenario que nds lidamos ai no dia a dia. Agora, eu
vou entrar mais especificamente no tema da nossa, digamos, fala. Eu, Dr. Amauri,
me dei conta que temos um tempo tanto quanto razodvel, ndo sei é isso.

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: E sim.
SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Pode me orientar nesse sentido?

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Pela programacao, nds teriamos até 16h40, se
vocé pudesse discorrer com tranquilidade. Teriamos intervalo de 20 minutos e depois
1h30 para gente refletir, conversar.



SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Ta bom. Nao sei se eu teria tanto folego
para [ininteligivel], tivéssemos um intervalo ai.

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Fica a vontade. A gente pode antecipar o
intervalo, né?

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Eu trouxe uma apresentacao um pouco
extensa exatamente porque imaginei que era o tempo. Mas também ndo quero
cansa-los e também nado quero... Mas, enfim, de repente a gente faz uma pausa
daqui a pouco, ta bom?

SR. AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Fica a vontade. Fica a vontade.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Muito bem. Entao, eu vou entrar agora,
efetivamente, no tema a que me propus e me dispus estar aqui, que é o tema
da evolucdo regulatéria em termos de matéria de defesa do consumidor. Portanto,
esse é o foco. E nés tomamos por base, do marco temporal, o inicio da década de
2000. Poderiamos, digamos, regredir um pouco, mas achamos que do ponto de vista
daquilo que tem mais significancia, esse é o marco temporal de especial relevo.
E eu inicio por uma resolucdo do conselho monetario nacional, que é a instancia
normativa maxima do sistema financeiro que é a resolugao hoje ja revogada, eu vou
explicar por que eu estou trazendo essa norma para que nds possamos sobre ela nos
debrucar, que é a Resolugao n°® 2878/2001 que por muito tempo foi conhecida como
o CDC do consumidor bancario. Foi um marco realmente em termo de regulagao
bancéria e acabou que ela veio de ser retirada, digamos, da regulacao bancaria apés
uma Acdo Direta de Inconstitucionalidade n® 2591, também muito conhecida, ADI
2591-1, diante de uma controvérsia importante, mas que foi de especial relevo do
ponto de vista da competéncia do Banco Central em matéria de regulacdo na esfera
do consumidor bancario.

O que acontece? Naquela época muito se debatia, e era poder legislativo, Ministério
Publico, advogados, académicos, sobre a competéncia do Banco Central. E esse
era um debate muito intenso, e eu vou me deter um pouco sobre isso agora. O
Banco Central devia, podia ou ndo regular sobre matéria de protecao ao usuario,
ao consumidor de produtos e servicos bancarios? Naquela época nds editamos, ou
propusemos ao Conselho Monetario Nacional a edicdo dessa Resolucdo n° 2878. E
ai, o Supremo Tribunal Federal enfrentou nessa ADI, ndao essa resolucao, enfrentou
nessa ADI a discussao se o Cdédigo de Defesa do Consumidor se aplicava ou nao
nas relacdes entre consumidores bancarios e instituicdes financeiras. E o Supremo
diz que sim. Essa era uma discussao muito relevante na época. Quando o Supremo
Tribunal Federal entendeu que essa, que o Cdédigo de Defesa do Consumidor se
aplicava, entortam as relagdes de consumo entre bancos e clientes, o Banco Central
entdo entendeu que nao deveria ter de forma, digamos “codificada” um tratamento
normativo quando havia o proprio Codigo de Defesa do Consumidor que se aplicava
para toda e qualquer relacao de consumo.

Entdo, a nossa Procuradoria-Geral a época emitiu um pronunciamento e recomendou
a area de normas do Banco Central que revogasse essa resolucdao na medida em que
a lei federal, Cédigo de Defesa do Consumidor, ja se aplicava as relagdes de consumo.
Entdo, foi essa, digamos, a motivacdo que nos levou a revogagao da Resolugdo n°
2878. Nao que o Banco Central deixou de ter uma preocupagao com a relagao de
consumo do ponto de vista cliente/banco. O que nds sempre defendemos, e isso nunca
mudou, é que o Banco Central ndo tem atribuicdo para adentrar ou [ininteligivel] na
relagao individual entre a instituicao financeira e o cliente, que isso compete aos
orgaos que integram o sistema nacional de defesa do consumidor, ao poder Judiciario,
etc. e etc. Agora, do ponto de vista de uma regulagcdo, uma regulamentacao mais
ampla com principios e diretrizes, o regulador bancario precisa sim se preocupar. Mas
nos s6 revogamos essa resolucdo a época porque nao fazia sentido que tivéssemos
o Cddigo de Defesa do Consumidor para além disso um outro CDC bancario em sede
de regulamentacdo infralegal, mas apenas para contextualiza-los que eu trago essa
resolucdao como primeiro marco normativo de relevo em matéria do consumidor.



E aqui o préximo slide traz as motivagdes que nos levaram a edicdo dessa Resolucdo n®
2878, sao varias motivacdes, mas, na época nds procuramos nos alinhar as diretrizes
internacionais, muitas outras jurisdicées ja tinham seus supervisores bancarios, seus
reguladores bancarios tratando de matéria consumerista em termos normativos.
Entdo, nds nos alinhamos em 2001 a essas jurisdicdes e, portanto, houve essa
atribuicdo de competéncia ao Banco Central para atuar em questdes relacionadas a
protecdo dos usuarios de servicos bancarios. Portanto, esse é o contexto tanto da
edicao da resolugao como, posteriormente, da revogacao em razao da acgao direta
de inconstitucionalidade. E essa norma foi fundamental. Nés, ja naquela época, em
2001, veiculamos nessa resolugao comandos expressos para que o cliente pudesse
ter garantias de transparéncia na relagdo contratual, tratamento diferenciado a
pessoas com deficiéncia, direito a informacdes, tratamento isonGmico entre clientes
e ndo clientes, clareza de contratos e de demonstrativos, portanto ja era uma regra
principioldgica com diretrizes importantes, ja desde 2001 o Banco Central tinha essa
preocupacao.

Vamos prosseguir aqui, entdo, agora, naquilo que ja estd em vigor desde o inicio da
década de 2000, eu inicio pela regra intitulada portabilidade de cadastro. Uma regra
muito importante nessa evolucdo da regulagao bancaria. Aqui, a ideia foi termos uma
norma que comegasse a fomentar a concorréncia entre instituicdes financeiras, e que
o cliente pudesse ter flexibilidade para sair de uma instituicdo e levar o seu historico
de relacionamento para outra instituicdo financeira. Isso fomenta a concorréncia, ou
a0 menos essa érea a concepgao da norma, essa era a motivagdo da norma e por
isso o banco deveria, no prazo de 15 dias, fornecer o histérico do relacionamento do
cliente caso ele pretendesse ou desejasse mudar o seu relacionamento para outra
instituicdo. Essa foi a motivacdo. Estimulo a concorréncia e definicdo procedimentos
para fornecimento de informacdes cadastrais, por isso que essa norma tem o titulo
de portabilidade de cadastro. Isso ja era algo que outras jurisdicdes no mundo
colocavam a disposicdo dos clientes bancario.

E nds temos, como eu mencionei, a possibilidade de registro de reclamacdes junto ao
Banco Central. E a partir de agora a dinamica da apresentacdo vai ser assim: a norma,
a motivacao da norma, reclamacoes e algumas estatisticas. Reclamagdes do tipo: o
cliente chega e diz que os dados que constam no cheque dele estao errados. Veja,
ele tem um cadastro no banco e acabou fazendo a portabilidade e etc., e os dados
continuam errados. Entdo, o banco anterior, com o qual ele tinha relacionamento, nao
forneceu os dados para o banco que ele migrou o seu relacionamento. Isso é levado
ao conhecimento do Banco Central, o Banco Central aciona a instituicdao que tem
obrigacdo de prestar os esclarecimentos ao Banco Central em um prazo regulamentar
sob pena de o Banco Central, ndo recebendo, aplicar as sangdes cabiveis e obrigar a
instituicdes financeiras a fornecer as informacgdes e etc. Entao, ha todo um caminho
que o cliente pode percorrer para que nés do Banco Central venhamos a obrigar a
instituicdo financeira a cumprir aquela norma.

Muito bem, passamos para uma outra regra, € importante. Portabilidade de crédito,
digamos assim, prima irma da regra anterior portabilidade de cadastro. Também
uma regra de ouro para fomentar que cada um de nds, que somos clientes de um
banco, possamos levar o nosso relacionamento e nossas operacoes de crédito que
contratamos junto a uma instituicdo financeira para outra instituicao financeira. Uma
evolugao importante sob a ética regulatéria com foco nesse conceito portabilidade. E ai,
também tivemos um fomento a concorréncia, e essa regra foi logo depois aprimorada,
logo depois ndo, anos depois aprimorada por uma outra de portabilidade eletronica,
também isso nos levou a aprimorar esse procedimento para que pudéssemos dar ao
cliente a garantia que ele tivesse essa portabilidade efetivamente assegurada. Mas
ai nds passamos a ter alguns problemas que eu gostaria ja de destacar. Problemas
sérios que a gente precisou, no Banco Central, enfrentar, inclusive também, é preciso
gue registremos, a partir de provocacdes do Ministério da Justica, da Senacon,
Departamento Nacional de Defesa do Consumidor, por ai vai, que era a questao da
cobranca de tarifa por liquidacao antecipada de operacao de crédito. Isso atormentou
muito a clientela bancaria, a relacdo do Banco Central com as instituigdes financeiras,
€ acabaram por criar essa tarifa quando um cliente queria antecipar o pagamento da
sua operacao de crédito, que é uma garantia do Cddigo de Defesa do Consumidor.
E ai, entdo, veja, era outra situacao que nos levou efetivamente a disciplinar essa



matéria de portabilidade do crédito, caminhando para portabilidade eletronica em
2013.

Ainda nessa seara de portabilidade de crédito, falando da sua motivagdo. Qual é a
ideia? O que esta por tras disso? E permitir a transferéncia do relacionamento de uma
instituicdo financeira para outra, € promover o aumento da concorréncia, é estimular,
fomentar a concorréncia. E nds tivemos, em 2011, o pico dessa portabilidade do
crédito. Cresceu muito a demanda pela portabilidade, houve uma forte atuacdo dos
correspondentes bancarios, chamados de pastinhas, outra celeuma boa nessa questao.
Nao é isso, Dr. Morishita? Nessa questao de portabilidade do crédito, parlamento, nos
convocando para o congresso, atuagao firme la da Senacon, Departamento Nacional
de Defesa do Consumidor, do Ministério Publico, etc. e tal, o Procon aqui de Minas
Gerais muito diligente, atuante também. Houve instituicdes financeiras que tiveram,
foram autuadas em relagdo a isso, entao tem todo um histérico ai bem interessante
em termos case(F) para que a gente possa sobre isso se debrucar.

Muito bem, o fato é que nds, aprendendo com todas essas situagoes, isso tudo
nos levou aprimoramentos regulatérios e com a portabilidade eletronica isso deu
mais seguranca juridica ao processo e eficacia mesmo ao processo de portabilidade
do crédito, levou a que nds pudéssemos organizar esse processo e definir o fluxo
de informacgbes. Portanto, essas foram as motivacdes para que nds pudéssemos
ter uma maior eficacia da portabilidade e do crédito. Reclamacdes mais frequentes
sobre portabilidade do crédito. O cliente chega ao Banco Central e diz: “Solicitei a
portabilidade, mas o banco se negou a fazer”, ou entdao: “Fiz a portabilidade, mas
no banco os descontos continuam”. Levou a operagao para o banco e os descontos
continuam no banco anterior. “Fiz a portabilidade, mas o banco nao liberou minha
margem consignavel”, ou entdo: “Ja entrei em contato com o banco, mas ele nao
forneceu as informacdes para eu fazer a portabilidade”. E por ai vai.

Entdo, muitas reclamacdes sobre portabilidade, até que isso pudesse se consolidar,
o Banco Central teve realmente que se empenhar bastante para fazer com que
0s bancos enxergassem que esse era um direito do cliente bancario. Entdo, essas
situacOes todas acabaram acontecendo, e na grande maioria beneficidrios do INSS
se ressentiam muito disso, e pessoas de renda mais baixa e redentoras de pouco
conhecimento acabam, digamos, tendo, digamos assim, uma situagao mais vulneravel
em relacdo a essas circunstancias.

Bom, aqui tem um dado que eu acho interessante: que é uma estatistica, e essa reta
que esta em declinio, ela mostra que nos ultimos meses de 2014 as reclamagoes
recebidas pelo Banco Central e que versavam sobre portabilidade, chegavam a quase
800 registros. Passaram a ter algo... Isso é diario, né, Carlos? Passaram a ser algo
entorno de 200 demandas por dia. Entdo, sem duvida, ndés temos ai uma queda
consideravel em termos de reclamacdes de portabilidade de crédito. Claro que isso ai
nos da um diagndstico de que houve uma atuacao firme do regulador bancario, que
€ o Banco Central, e uma compreensao dos bancos que eles precisavam consolidar
esse direito ao cliente bancario. Portanto, houve uma reducao de mais de 70% das
reclamacgdes nos ultimos trés anos.

Aqui temos uma outra estatistica interessante. Aqui a seta esta no sentido inverso.
Aqui, o que nds temos aqui? Aqui nés temos a eficacia de portabilidade. Em outubro
de 2014 eram cerca de 50 mil operacdes portadas mensalmente. Nos ultimos anos ai
nos temos algo em torno de 200 mil operagdes por més que sao portadas de um banco
para outro banco. Entdo, veja, uma estatistica mostra que as reclamagoes declinaram
70%. E outra estatistica mostra que a portabilidade aumentou quatro vezes. Entdo,
nos temos ai um sintoma claro de que esse instrumento da portabilidade de crédito,
ele comeca a entrar em uma trajetdéria de consolidagdo. Entdo, isso € importante a
gente também perceber que esse instrumento usou em uma linha de maior eficacia.

Bom, liquidacdao antecipada de operacao de crédito. A gente precisou disciplinar isso.
Nao houve alternativa. A gente precisou propor, o Banco central precisou propor ao
Conselho Monetario Nacional uma disciplina mais rigorosa, vedando o que o CDC ja
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vedava. Algo impressionante. Quer dizer, uma lei federal ja vedava. Ai o Conselho
Monetario Nacional tinha que vedar o que o CDC ja vedava. E ai, passou a funcionar.
Entdo, algo realmente que ndo precisava, mas, enfim, as vezes é assim que, digamos,
se torna mais efetivo. A gente deixou mais claro na regulamentacdo bancaria que
nao se podia cobrar nenhuma tarifa quando o cliente queria fazer algo muito simples,
pagar antecipadamente o que ele devia. Nao se pode cobrar tarifa por isso.

Muito bem, entdo nods fizemos isso em 2007. E mais a frente, em 2014, nods
passamos a tratar do calculo do saldo devedor. Entdo, sdao normas importantes
no que diz respeito a liquidacdo antecipada da operagdao de crédito. Uma vedou
e a outra aperfeicoou o cdlculo do saldo devedor. Em termo de motivacdo, é uma
equidade maior nas operagoes, nas relacdoes de negdcio, transparéncia nas relagoes
contratuais, e vocé promove a livre iniciativa e a livre concorréncia. Isto no ponto
de vista da norma de 2007. Da norma de 2014, que aperfeicoou, vocé traz uma
uniformidade no que diz respeito a forma de calculo do valor presente, que vocé
traz para o valor presente aquilo que sé seria pago mais a frente, e vocé, com isso,
sem duvida, acaba reduzindo litigios entre consumidores e bancos. Portanto, ai sdo
informacodes historicas daquilo que nos levou a vedar tarifa e aperfeicoar o calculo do
saldo devedor que o cliente devia. Entdo, algo que também contribuiu. E eu penso
que em termos de reclamacgoes, a gente vai ver dados sobre isso.

Mas o fato é que tinhamos reclamagdes nessa seara de liquidagdao antecipada, o
cliente nos dizia que pedia o boleto para liquidar a divida e o banco se recusava a
fornecer o boleto para ele pagar o que ele queria pagar. Ou entdo o banco cobrava
uma tarifa, ou entdo o banco, na verdade, acabava dificultando o procedimento. As
vezes, o cliente recebia o boleto, mas nao descontava os juros em razao da liquidagao
antecipada, porque se hd um pagamento antecipado tem, obviamente, que descontar
a reducdo proporcional dos juros, né? Enfim, entdo algo que... Nos estamos falando
de algo que hoje, cada vez mais, os bancos tém um ativo chamado “imagem”, ha
um ranking de reclamacdes, os bancos nao querem ficar no topo desse ranking de
reclamacgoes, essa é uma ferramenta hoje poderosa e isso tem funcionado, eu vou
falar um pouco mais a frente sobre isso.

O fato é que nds nao podemos dizer que eliminamos essas reclamacgoes, ainda ha
situacOes que o Banco Central consegue capturar, e fundamental é que todos nds que
nos sentimos lesados temos ai esse canal de empoderamento conferido pelo Banco
Central aos cidaddos, clientes bancarios que possam acionar. Sdo varias formas, o
canal mais acessivel é pela internet. Nos temos hoje a possibilidade de um aplicativo,
e eu vou falar também sobre isso mais a frente. N6s temos canais telefonicos,
uma central de atendimento, nimero muito facil, 145. Temos canais presenciais,
correspondéncias e etc. E algo muito simples para que vocés possam levar essas
reclamacdes ao Banco Central.

Bom, concluindo ai o tripé da portabilidade, falamos da portabilidade de cadastro,
falamos da portabilidade de crédito, agora da portabilidade de saladrio. N6s sabemos
gue existe a relacao empregador e empregado, e muita das vezes o empregador
contrata o empregado e ele entdo escolhe ai onde que... O empregador tem o direito
de ter um relacionamento bancario com uma instituicdo financeira, mas o empregado
também tem o direito de escolher o seu banco. Entdo, essa regra, ela acabou
permitindo que o empregado pudesse escolher e portar o seu relacionamento em
termos de recebimento de salario para uma outra instituicdo financeira. E a Resolucdo
n° 3.402, que é de 2006, portanto, ja ha uma década temos essa resolucdo, ela
acabou tratando desse assunto. Quanto a motivagdes, uma garantia de liberdade de
contratacdo. Isso funciona tanto para o empregado quanto para o empregador, em
relacdo a instituicdo financeira, e ai, com isso, nds fechamos um circulo importante
regulatorio no que diz respeito a essas trés portabilidades: cadastro, crédito e salario,
garantindo a liberdade de contratacdo. Isso € muito importante enquanto estimulo
a concorréncia. Quanto maior for a liberdade do cliente em buscar uma instituicao
gue |lhe ofereca melhores servicos, melhores tarifas, isso € fundamental. Entdo, ele
pode portar cadastro, portar crédito, portar saldrio, isso é algo fundamental. Se é
uma ferramenta que ainda nao é utilizada por falta de uma cultura nossa é uma outra
histéria, mas a ferramenta ela existe.



Essa liberdade de contratacdo, e isso torna o mercado ndo sé mais concorrente,
mas mais eficiente, porque ele vai buscar formas de se tornar mais atrativo em
termos de fidelizacdo do cliente e de uma relagdo mais sustentavel no tempo. Isso
é um principio basico da concorréncia. Mesmo assim temos reclamacdes, como
temos na portabilidade de cadastro, na portabilidade de crédito e, também, ndo
seria diferente na portabilidade de salario. O banco aceitou portar o meu salario, mas
exigiu autorizacdo para descontar as parcelas da divida. “Tudo bem, eu aceito que
voceé leve o seu salario, mas vocé me deve aqui um consignado”, entao nao é possivel
isso. “Solicitei a portabilidade do meu saladrio, mas o banco ndo fez a transferéncia”.
Entdo, ndo houve a portabilidade. “Fui abrir uma conta salario, o banco abriu uma
conta corrente”. Bom, conta salario € uma coisa, conta corrente é outra coisa.

Entdo, sdo reclamacgdes que o Banco Central recebe, processa, da tratamento, manda
para os bancos, considera procedente ou nao, e a depender da situagao, manda para
area de fiscalizagcdo do Banco Central. Eu vou abordar isso também mais a frente. O
fato é que o Banco Central tem todo, digamos assim, um aparato para cuidar disso.
O departamento de atendimento ao cidadao tem quantos servidores, Carlos? Entao,
sdo 130 servidores no Brasil inteiro distribuidos em nove regionais e mais Brasilia,
uma estrutura sé voltada para o atendimento ao cidaddo. Departamento tem esse
nome, Departamento de Atendimento ao Cidaddo. Portanto, € uma preocupacao do
Banco Central com isso.

Muito bem. Em termos de estatisticas, reclamacgdes. Vejam as barras azuis. As barras
azuis sao as demandas, ou seja, sao as reclamacgoes. E as barras em laranjas se elas
sao consideradas procedentes ou improcedentes. O pico das reclamacgdes foi ali em
2013. A barra azul é maioral, a maior barra. E também 2013 o maior nimero de
procedéncia. Houve um declinio dessas reclamacgoes, as barras azuis vém diminuindo
e bem assim também as barras laranjas. Portanto, em termo de portabilidade o
que a gente vé, as trés portabilidades, uma consolidacao desse direito assegurado
ao cliente bancéario. O que a gente percebe hoje é exatamente isso. O nivel de
procedéncia, hoje, estd entorno de 40%. Na verdade, era de 40% e hoje o indice é
de 26%. Entdo, também uma reducdao que eu considero substancial e os dados ai
vao até 31 de outubro, portanto nao inclui os dados de novembro que é o més que
se encerra na data de hoje.

Muito bem. Saindo da tematica portabilidade e adentrando em uma outra tematica,
chegamos em 2007 que € uma norma que ndés consideramos de grande importancia,
que obrigou os bancos a criarem estruturas de ouvidoria. Entdo, vamos |a. Essa
norma, ela determinou que as instituicbes financeiras passassem a ter essas
estruturas para receber reclamacgdes, pedidos de informagdes, ou seja, um canal
direto de interlocucdo entre a instituicdo financeira e os clientes bancarios. Nada mais
natural. Talvez nem precisasse que o regulador bancario obrigasse os bancos a terem
essa estrutura, mas houve essa necessidade. Até para que um padrao fosse criado
regulatorio, né? E nds, assim, o fizemos por meio da Resolugdo n° 3477. Outras trés
resolucdes aprimoraram o marco inaugural de 2007. Nos fizemos isso 2010, 2015,
etc. E a preocupacgdo do Banco Central sempre foi para que as ouvidorias tivessem
uma estrutura compativel com a natureza e com a complexidade dos produtos, dos
servicos, das atividades, dos processos e dos sistemas de cada instituicao. O sistema
financeiro é algo complexo, nao é algo simples. A tematica ou as tematicas do sistema
financeiro nacional é algo que merece especializacdo. Merece que 0s bancos possam
bem orientar os clientes para que eles tomem decisdes cada vez mais conscientes e
adequadas, e possam adquirir produtos adequados ao seu perfil. Isso é fundamental
para a sustentabilidade da relagao cliente/banco.

Muito bem, vamos avangar. Qual a razao? Por que nds do Banco Central propusemos ao
Conselho Monetario Nacional essa obrigatoriedade de criacao das ouvidorias? Para que
houvesse, como disse, canais de comunicacao, de interlocucao, de interagao entre as
instituicdes financeiras e os clientes usuarios para que realmente pudesse haver essa
maior transparéncia nessa relagdo e mais a frente, em termo de aprimoramentos, nés
passamos a definir critérios e exigéncias para as ouvidorias para que elas pudessem,
inclusive, enviar relatérios de sua atuacao ao Banco Central. Entdo, periodicamente,
o Banco Central recebe ou tem acesso aos relatorios da atuagao das ouvidorias junto
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aos seus clientes, isso é fundamental. Cada instituicdo financeira tem a figura de um
ouvidor. Esse ouvidor submete a um dirigente estatutario, que tem responsabilidades
e atribuicdes perante o Banco Central. Isso é fundamental para que nés possamos
cobrar e responsabilizar esse ouvidor e esse dirigente.

Reclamacgdes. A ouvidoria, por exemplo, disse que precisaria o cliente falar
primeiramente no SAC, que é o sistema de atendimento ao cliente, ai o SAC ndo
atende o cliente. Ou entdo o prazo ja passou e a ouvidoria ndo manda resposta,
porgue tem um prazo. A regulamentacao determina que a ouvidoria responda em um
determinado prazo. Ou entao, simplesmente, a ouvidoria nao atende. Ou a ouvidoria
nao resolve o problema, entdao nao serve para nada. Ou a ouvidoria entao nao fornece
o0 numero do protocolo, entdo o cliente ndo tem como acompanhar a sua demanda.
Ou entdo a ouvidoria diz que o prazo para resolver o problema é de 60 dias, o sujeito
estd com um débito ndo autorizado na conta dele. Daqui a 60 dias vai ter uma
resposta? Nao faz sentido isso.

Entdo, sao reclamagdes que o Banco Central se depara, processa, trata, manda para
instituicdo financeira para que ela dé uma resposta no prazo maximo de dez dias.
Esse é o prazo, né, Carlos? No prazo maximo de dez dias. Carlos é o chefe do
departamento de atendimento ao cidaddo. No prazo maximo de dez dias e isso o
Banco Central recebe, o Banco Central analisa essa resposta da instituigdo financeira
e o Banco Central é que tem a prerrogativa de considerar se a resposta é satisfatoria
ou ndo. Se o Banco Central considerar que a resposta é satisfatéria, ok. A reclamacao
€ improcedente. Se o Banco Central entende que é insatisfatéria, o Banco Central
considera procedente a reclamagdo e aquela reclamacgdo vai para o ranking de
reclamacgdes que o Banco Central publica periodicamente.

Estatistica dessas reclamacdes relacionadas com ouvidoria. De novo as barras azuis
sao as reclamacdes e as barras laranjas sdo as procedéncias. A gente percebe o pico
em 2012, declinio. Entdo, significa dizer o seguinte. As ouvidorias tém funcionado. Se
os clientes tém reclamado menos em relacdo ao funcionamento das ouvidorias, elas
tém funcionado. Porque ai as estatisticas precisam servir para algo, sdo indicadores.
O Banco Central faz essa afericao, tem essas métricas, entdo nés temos ai de 2012
para ca um declinio consideravel das reclamacgdes contra as ouvidorias. Algo que
a gente percebe, do ponto de vista numérico, em relacdao aos dados de que nds
dispomos, més a més nds recebemos essas reclamacdes. Dia a dia, para ser mais
pratico. Bem, outra norma importante: custo efetivo da operacdo. O cliente tem o
direito de saber quais sao os encargos, qual é o custo da sua operagao de crédito. O
que ele esta pagando? O que estd por tras daquela operagao de crédito? Quais sdo
0s juros? Quais sao os encargos? E o minimo de transparéncia na relacdo contratual.

Ent3ao, em 2007 o Banco Central obrigou, em 2013 nds aprimoramos essa regra,
nos obrigamos todas as instituicdes financeiras a explicitarem nos extratos e nos
contratos o custo efetivo total das operagdes de crédito. Talvez nds nao tenhamos
muita paciéncia para ver, estamos, digamos, ansiosos por um crédito, porque nossa
vida é muito atribulada, temos que comprar um bem, é uma outra histéria. Mas
temos direito de reivindicar isso e de saber o custo. O Banco Central, portanto,
prop6s ao Conselho Monetario Nacional, essa regra esta posta na regulagao bancaria,
e isso inclui taxa de juros, inclui tributos, inclui tarifas, seguros e outras despesas e
encargos contratuais. Uma regra que eu acho importante da transparéncia na relagcao
contratual. Em 2013, como mencionei, nds aperfeicoamos essa regra, incluimos a
obrigatoriedade de entrega de uma planilha de calculo. Entdo, até a planilha de
calculo o cliente bancario tem o direito de receber da instituicao financeira. De novo
talvez ndo seja muito de a cultura do brasileiro ter isso. Eu acho que a gente esta
cada vez mais consciente, mais exigente, mas ainda nés ndo, digamos, estamos em
um patamar de usar essas ferramentas que nos empoderam para poder exigir iSso
dos bancos. E importante que nds tenhamos conhecimento disso.

O que nos motivou a criar essa figura do custo efetivo total? Transparéncia das
informacdes, isso promove concorréncia porque isso torna o sistema financeiro mais
eficiente. Quem é mais transparente cativa melhor o cliente, atrai mais o cliente,
fideliza mais o cliente, isso é concorréncia. Isso é importante. Permite a comparacao



de custos. Se eu consigo em uma instituicdo financeira niumero [ininteligivel], ter
informacg0des do custo da minha operagao e no Banco B, eu consigo fazer comparagoes.
Se eu comparo custos, eu decido melhor. Eu decido de forma consciente. Entao, isso
€ uma norma importante. E também nds aprimoramos isso em 2013, aumentando
essa transparéncia quando a gente determinou que a planilha de célculo pudesse ser
apresentada. Nés ampliamos a quantidade de informacdes prestadas ai pelos bancos,
né? Isso é importante em termos de custo efetivo das operagdes. E a gente observou
0 aumento da concorréncia. A gente tem dados para aferir isso. A gente observou
também uma reducdo da assimetria de informagdes entre bancos e clientes. Sao
dados que o Banco Central tem na area de monitoramento do sistema financeiro
nacional, na area de supervisdao de conduta, na prdpria area de atendimento ao
cidadado. E ai eu ja citei departamento de diretorias distintas, diretoria da qual eu
tenho honra de ser o titular, tem a diretoria de fiscalizacao, que € uma outra diretoria,
e por ai vai. Portanto, nds temos essas métricas, indicadores capazes de aferir esses
dados.

Mas nem tudo é perfeito, tempos reclamacdes também. Nem todos os clientes
conseguem essas informacgdes. E ai, o banco me forneceu set(F), aqui eu estou
lendo a reclamacao de um cliente, mas nao incluiu o seguro e o custo do registro.
Outra reclamacao: “O banco nao me forneceu set(F), simplesmente isso”. Ou seja,
nao forneceu nada em relagdo ao custo da operacao de crédito e ai, portanto, essa
reclamacao, ela é processada, como de costume, no Banco Central, enviada ao
banco, toda aquela dinamica natural. E eu tive a oportunidade, aqui sé fazendo uma
rapida abordagem, de visitar as ouvidorias in loco, de todos os principais bancos do
pais. E ai, ndo ha problema nenhum em citar os bancos, porque a minha agenda é
publica e, portanto, isso constou da agenda. Fui a ouvidoria do Itad, fui a ouvidoria
do Bradesco, do Banco do Brasil, da Caixa, do Santander, exatamente para ver como
é que estavam essas estruturas das ouvidorias. Inclusive, eu me lembro, o Carlos
Eduardo me acompanhou, eu me lembro que tive, inclusive, a oportunidade de verificar
como que era o atendimento mesmo a clientes que as equipes das ouvidorias faziam,
e tenho percebido que tem sido mesmo cada vez mais uma atuacao mais efetiva
dessas ouvidorias porque eles sabem que o cliente que liga para uma ouvidoria de
um banco, que ndo recebe o atendimento adequado, a proxima ligagdo dele é para
0 145 do Banco Central. E sem davida. Ou um registro na pagina do Banco Central.
Entdo, isso vai bater no ranking de reclamacdes. Entdo, isso é fundamental, vocés
tém uma ferramenta importante de empoderamento para reclamar contra bancos.
Aqui, estatistica. Em 2016 nds tivemos ai um pico dessas reclamacgoes. Deixa eu ver
se eu consigo aqui pescar na minha cola qual é o motivo, sendo me socorro aqui do
universitario aqui. Qual foi o motivo, Carlos, em 2016, vocé lembra?

SR. CARLOS EDUARDO: [ininteligivel].

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Certo.

SR. CARLOS EDUARDO: [ininteligivel].

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Ah, ok.

SR. CARLOS EDUARDO: Em 2008 chegou na [ininteligivel].

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Bom, entdo, aqui, veja bem. Sé para
trazer por conta da gravagao. O que nds tivemos aqui em 2016? Em 2014, 2015,
nos tivemos um ano, digamos, rigoroso em termos de retracdao econdémica com o
crescimento negativo do PIB, do Produto Interno Bruto, patamares realmente de uma
recessao. E isso acabou, efetivamente, levando a uma situagao de endividamento e
muitas informagoes foram solicitadas e os bancos acabaram nao fornecendo, isso
levou ai ao aumento do volume de reclamacdes por custo efetivo total junto aos
bancos. Entdo aqui tem alguma dessas motivagdes. O importante é o seguinte: o
canal funciona, o Banco Central recebe essas reclamagoes e os bancos sao obrigados
a prestar para o Banco Central. E detalhe, os clientes recebem na integra as respostas
gue os bancos fornecem. Porque ao mesmo tempo o Banco Central é destinatario
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também dessas respostas que os bancos fornecem.

Vamos para uma outra disciplina que eu considero importante. Talvez aqui nds
estejamos diante de uma das principais disciplinas normativas que o Banco Central
editou nos ultimos anos: cobranca de tarifas. Isso é algo realmente, que eu diria, um
tanto quanto espinhoso na relagdo bancaria. Que tarifa pode ser cobrada de cada um
de nés? Tem limite, ndo tem limite? Pacote de servicos, que tipo de servigos? Isso era
algo que realmente trouxe uma necessidade muito grande de interlocugcao do Banco
Central até com o préprio Ministério Publico Federal.

Eu me lembro que nessa época eu estava até na chefia de gabinete do entdo
presidente do Banco Central, e nds recebemos... foi instaurado um inquérito civil
publico pela Dra. Valquiria Quixada, e houve uma necessidade de uma interlocugao
muito firme com ela. Isso nos levou a editar essa regulamentacao de tarifas. Nao
havia regulamentacdo de tarifas do ponto de vista normativo bancario.

Entdo, vejam a importancia dessa interlocucdo com érgaos de controle, e isso resultou
exatamente dessa interlocucdo com o Ministério Publico Federal. Mas essa tematica
de tarifas, indiscutivelmente, hoje pacificada, mas indiscutivelmente ai residia um
dos pontos criticos da regulacao bancaria, sobretudo o que poderia ou ndo poderia
ser cobrado em termo de tarifa por parte dos bancos. Isso é algo realmente muito,
era muito tormentoso em termos de relacionamento bancario. Reclamacdes, as mais
diversas, assunto realmente que nos deu muito trabalho nos Gltimos anos, até que
nos pudéssemos ter uma regulacao que se consolidou e com uma premissa muito
simples: s6 se pode cobrar tarifa decorrente de um servico prestado. Algo realmente
parece elementar.

E ai nds classificamos esses servicos em categorias essenciais, etc. e etc., isso passou
a ter... houve uma contribuicao muito grande do Departamento de Protecao de Defesa
do Consumidor, nessa interlocucdo, interlocucdo também com o Ministério Publico
Federal. E sempre defendemos o principio da livre iniciativa, mas era necessario que
nos regulamentassemos. E nds ndao nos descuidamos do primordial: a necessaria
prestacao do servigo como contrapartida.

E ai nds tivemos trés marcos importantes: em 2007, em 2010 e em 2013. Inclusive
tivemos que também regulamentar cobrancga de tarifas na area de cartdo de crédito.
Também outro problema que exigiu muito do Banco Central em termos de criatividade
e de interlocucdo com a industria bancaria, com a induUstria de cartdo de crédito,
com o Ministério Publico e com os demais atores do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor. Em termos de motivagdes para que nds pudéssemos regulamentar essas
normas, nos tivemos ai a padronizacao das nomenclaturas, ndo havia padronizagao
das nomenclaturas para cobranga das tarifas. Nos limitamos em cerca, salvo engano,
de algo em torno de 20 tarifas no maximo a serem cobradas pelos bancos.

E nds, em relagcdo também a tarifa de cartdo de crédito, fizemos o mesmo,
padronizagao e limitagdo, e também nds fizemos uma adequagao da oferta de servigos
financeiros. Portanto, tudo isso para criarmos um ambiente de condigdes para escolha
consciente por parte do cliente bancario. Entdao, algo realmente importante nessa
regulamentacao. Em suma, havia um conjunto vasto de tarifas bancarias, nao tinha
condicdes de comparacdo, cada banco podia cobrar um nimero infinito de tarifas e
nds padronizamos, ndo s6 padronizamos, como néds limitamos o nUmero maximo de
tarifas e nés condicionamos a cobranca de tarifas a uma prestacao efetiva de um
servigo financeiro.

E também s6 podendo cobrar tarifas se houvesse a aquisicao de um produto financeiro.
Mas reclamacgdes sobre tarifas ainda hoje é algo presente. O banco mudou o meu



pacote de servicos sem minha autorizacdo. O banco disse... olha, nés temos que
lembrar o seguinte, sdao 90 milhdes de correntistas. E dificil ndo ter reclamacao,
é dificil ndo ter problema. O banco disse que ndo existe conta s6 com servigos
essenciais. O banco me cobrou uma tarifa de adiantamento de contrato para renovar
meu cheque especial. Ou entdo: ndo contratei tarifa nenhuma, mas o banco esta me
cobrando, e por ai vai.

Com um detalhe, esses 90 milhdes de correntistas podem ter mais de um
relacionamento bancario. Na verdade, hoje existem cerca de 300 milhGes de
relacionamentos bancarios, porque nds podemos ter, cada um de nds, mais de um
relacionamento bancario com mais de um banco. N6és podemos, no mesmo banco,
ser titular de mais de uma conta corrente. E por ai vai. Muito bem.

Em termos de estatisticas, vejam que aqui € uma das estatisticas que nds nao
tivemos um certo declinio no tempo, né? A gente foi ter um certo declinio do ultimo
ano para ca, em termos de reclamagdes. Sempre lembrando que a barra azul sdo
as reclamacodes e a barra em laranja € aquilo que é considerado procedente, né?
Entao houve um aumento, sim, consideravel no nimero de demandas abertas. Por
outro lado, a gente esta percebendo que a relacdo entre demandas procedentes e
demandas abertas vem caindo. Esta relacao era de 50%, agora essa relacao é de
32%. Entdo caiu, sim. Por que vem caindo?

Temos algumas possiveis razoes. Por que a relacdo de procedéncia vis-a-vis de
demanda vem caindo? Os cidaddaos estdo mais exigentes, estao mais conscientes,
e 0s bancos estdo também cientes e conscientes que precisam melhorar os seus
processos, em razao exatamente desse nivel maior de exigéncia dos clientes. Muito
bem.

Aqui uma regra também que eu considero importantissima: venda de produtos e
servicos. Aqui tem algumas vertentes que eu gostaria de destacar. Essa regra de
2005, conduta em operagdes de crédito. Tem uma regra de 2009, que trata de
suitability, transparéncia e disclosure. E temos também uma outra regra em 2013
que aprimora essa de 2009. Mas eu gostaria de destacar aqui o seguinte: a venda
de produtos e servigos para os clientes precisa seguir alguns principios importantes.
Um desses principios é o seguinte, o banco precisa saber qual é o perfil do cliente.
Inclusive perfil de risco, sobretudo perfil de risco. Do contrario, essa é uma relagao
fadada a ndo se sustentar no tempo.

Outro aspecto importante. O cliente que ndao tem hoje uma formagdao ou uma relagao
de educacgao financeira com o banco, esse cliente de hoje, sem educagao financeira
de hoje, é o inadimplente de amanha. Nao se sustenta essa relacdao. Ndo adianta.
Entao meta por meta de banco nao se sustenta. Nao adianta. Entao isso tudo o
Banco Central precisou, efetivamente, propor ao Conselho Monetario Nacional, em
termos de condutas. Entdo essa regra de suitability € uma regra de ouro, importante.
Significa dizer algo muito simples: produtos e servigos adequados ao perfil do cliente.

Nada mais, nada menos, algo simples. Ninguém calga um sapato que ndo da no seu
pé, pronto. E algo absolutamente... isso vale para qualquer tipo de roupa, calgado, é
simples. Entao deve valer para um produto bancario, um servigo bancario, obviamente
vale para qualquer tipo de relagao de consumo. Nao seria e nao poderia e nao deveria
ser diferente em relagao aos bancos, mas, mesmo assim, ainda temos problemas de
reclamacodes. E eu falarei daqui a pouco sobre isso.

Em termo de motivagbes, € preciso harmonizar as nossas regras a praticas
internacionais. E preciso definir e prevenir riscos para efeito de sustentabilidade
e é fundamental que ndés fomentemos essa cultura de adequacao de produtos e
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servicos ao perfil dos clientes, isso da uma relacdo de sustentabilidade no tempo
e também do ponto de vista do risco. Isso é algo que é prudencial. Chama-se uma
relacdo prudencial, isso é fundamental para a estabilidade do sistema financeiro
nacional. Que é um valor, inclusive com previsdao constitucional, art. 192 da nossa
Carta Politica.

Muito bem, reclamacgdes sobre venda inadequada: "Tenho conta no banco ha muito
tempo, e agora comecaram a me cobrar tarifa”. “"O banco esta me cobrando uma
tarifa para liberacdo de uma garantia”. “Precisei contratar um plano de previdéncia
para conseguir um empréstimo”, uma coisa a ver com a outra. "O vendedor garantiu
gue a minha cota era contemplada”, nao era. "O banco ndo me disse que preciso
manter a conta para pagar as parcelas do meu financiamento”, e por ai vai. Entdo é
aquela historia 13 de sé libera um crédito se contratar um titulo de capitalizacdo, por
exemplo, que é o exemplo, digamos, mais corriqueiro e comum. Isso tem mudado,
mas o sistema financeiro, como eu disse ha pouco, 1a no comeco, 1.800 instituicdes
financeiras se relacionando com 90 milhdes de correntistas, nao existe problema
zero. Obviamente que para isso existe o regulador e o supervisor bancario, isso
certamente acontece nas demais relagdes consumeristas.

Eu imagino que o Procon de Minas nao cuida sé de relagdes bancarias, ainda bem que
tem outras coisas para vocés se ocuparem, sendo o foco seria s6 nos bancos. Muito
bem, reclamacoes ai. A estatistica de reclamacdes, as barras azuis ai mostrando que
ha algo que ainda nos preocupa, ndo tem havido uma queda, é algo ainda que eu
diria presente no radar de reclamagdes do Banco Central.

O fundamental é que nds, em termos de demandas abertas, temos o canal para
processar as demandas. Em termos de demandas procedentes, tantas quantas elas
forem, serdao devidamente encaminhadas. E aqui eu Ihes asseguro o rigor do Banco
Central em relacdo a essa falta de suitability por parte dos bancos, nds temos tido
um rigor bastante acentuado em relagao a isso.

Muito bem, correspondente bancario é a proxima regra. [ininteligivel] fazer um
intervalozinho, o que pretende fazer? Podemos seguir mais um pouco?

[falas sobrepostas]

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: [pronunciamento fora do
microfone].

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Porque faltaria uma hora para o tempo,
né?

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Inicialmente seria 16h30min o
intervalo. Eu pedi para antecipar para 16 horas, ta bom?

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Para as 16h?

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: E. Ou vocé gostaria... o que
vocé acha?

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Entdo eu acho que eu vou fazer o
seguinte entao, se for para 16h, eu vou tentar entdao agora, eu posso fazer duas
coisas: eu dou uma corrida agora e a gente para as 16h e passamos para a outra
etapa. E assim que prefere?



SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Fica a critério seu.
SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Entdo ta bom.
SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Para gente esta tranquilo.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Tudo bem? Acho que eu estou cansando
muito, ndo?

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Acho que ndo, ta...

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Podemos prosseguir entdao? Entdo ta
bom, ok.

Correspondentes bancarios. Aqui uma regra que o Banco Central editou e que ampliou
a capilaridade do sistema financeiro nacional. Algo também importante. Eu mostrei
para vocés o slide que mostra a extensao de pontos de atendimentos no pais a fora.
Algumas normas foram editadas, em 2011 e 2013, e essa capilaridade, portanto,
ela tem um fator importante naquilo que nés chamamos de inclusdo financeira.
Sem duvida nenhuma que a figura do correspondente bancario favorece a inclusao
financeira, mas tem, também, outros aspectos que a gente precisa no Banco Central
estar vigilante, para que essa inclusao financeira seja qualitativa, ndo sé quantitativa.

Nessa figura do correspondente surgiu a questao dos pastinhas, essa proliferacao.
Muito cuidado com isso. A gente também precisou ter bastante atencao. Por que nés
criamos essa regra? E alias, o Brasil é benchmark nessa questdo de correspondente
bancario. N6s somos hoje copiados por outras jurisdicbes, nessa figura do
correspondente bancario no pais.

A ideia foi exatamente poder ampliar a capilaridade, mas algo importante, nds
nunca eximimos a instituicao financeira da sua responsabilidade. A responsabilidade
continua sendo da instituicao financeira que contrata o correspondente. Exemplo
de correspondente: Banco do Brasil, Banco Postal, s6 para que vocés possam ter
uma ideia. Lotéricas, Casas Lotéricas e Caixa Econdmica. Para que vocés possam ter
nocao do que eu estou falando com exemplo mais pratico, né? E ha, portanto, uma
necessidade de transparéncia na atuacao do correspondente e tudo isso deve levar a
gue o cliente possa ter condicdes de comparar custos, etc. e tal.

Mas muito cuidado com a questao do superendividamento porque houve uma
proliferacdo desses correspondentes, e isso também precisa ser objeto de uma
atencdo redobrada por parte do Banco Central. Reclamagdes também de atuacgdo
de correspondentes relacionadas com portabilidade de crédito sem autorizacao do
cliente. Porque muitos dos correspondentes ficam com procuragdes dos clientes e
acabam portanto o crédito para outras instituicdes. Ou entao determinado cliente diz
que foi na lotérica e ndo deixaram que ele sacasse, ou ele sacou, enfim, tem uma
série de outras reclamacdes. A figura do pastinha a quem eu me referi, enfim, eu
vou tentar acelerar aqui um pouquinho mais para que a gente possa ganhar tempo.

Aqui sdao reclamacgodes. Aqui um declinio muito grande de reclamacdes contra os
correspondentes bancarios.

Cartdo de crédito. Cartao de crédito é uma figura muitissimo utilizada hoje por todos
nos. Eu dei um dado no comego da nossa fala, 185 milhdes de titulares de cartao de
crédito, cartdo de débito, portanto, temos uma regulagao que precisa ser rigorosa.
Iniciamos algo importante em 2010, quando nds tratamos do pagamento minimo
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da fatura de cartao de crédito. Disciplinou o pagamento minimo de 15% a cada
vencimento de fatura, isso contribui para diminuir o superendividamento.

E mais recentemente, em 2017, agora em abril deste ano, nés modificamos as
regras do chamado “rotativo do cartdo de crédito”. E nds limitamos a permanéncia no
rotativo por no maximo 30 dias. Até entdo todos nds poderiamos ficar no rotativo do
cartdo de crédito. O que é o rotativo do cartdo de crédito? Eu ndo pago a totalidade
da fatura, eu pago s6 um percentual minimo e eu continuo jogando o saldo devedor
a de eterno, era assim que funcionava. N6és mudamos a regra para limitar a 30
dias. Depois de 30 dias o banco ndo pode permitir que vocé fique no rotativo. O
maximo que o banco pode fazer é te dar, é facultativo, um crédito parcelado, mas em
condicoes mais favoraveis.

Isso diminui o risco de crédito, isso diminui, na verdade, o risco prudencial por parte
dos bancos e foi uma medida fundamental para a redugao do custo e do spread, eu
vou mostrar isso para vocés daqui a pouco. As motivacdes foram, na verdade, o uso
racional do cartdo de crédito, visando o consumo consciente, o uso responsavel do
crédito, para permitir o planejamento financeiro e a redugdo do endividamento das
familias. Isso tudo leva a uma reducao do risco de crédito.

Reclamacdes, cartdo de crédito, muitas também. Sdo 185 milhdes, como eu disse,
de titulares de cartdo de crédito. As vezes o banco cancela o cartdo de crédito e ndo
avisa. As vezes € o contrario, o banco manda o cartao de crédito sem que o cliente
peca. Entdo tem uma série de reclamacgdes ai para que vocés possam entender.
Aqui sdo as estatisticas de reclamacgdes que acabaram aumentando. O volume de
cartdo de crédito estd muito grande no pais, mas em termo de procedéncia, embora
também tenha aumentado, mas nao é tao proporcional ao niumero de demandas.

Aqgui nos temos no crédito rotativo, que é o que importa, porque nds fizemos uma
mudanca recente em abril, t4? Nao houve um aumento consideravel das reclamacodes
em relagao ao rotativo do cartdao de crédito. O slide anterior é cartao de crédito como
um todo. E o slide posterior é apenas no rotativo do cartdo de crédito.

Aqui tem um dado que eu gostaria de explorar um pouquinho. Exatamente por conta
dessa mudanca no rotativo do cartdo de crédito, os juros reduziram-se ao ano, no
rotativo, de 431% para 221%. Uma reducdao de 210 pontos percentuais ao ano.
Uma reducdo consideravel, praticamente pela metade, faltando pouquissimo para a
metade. Quando eu verifico esse percentual ao més, de 14.9 para 10.2. Poderiamos
dizer, e temos até o direito de dizer, 221% ao ano ndo é pouco, ndo € mesmo, mas
431% ¢é muito mais.

Entdao estamos ainda no patamar que consideramos elevado, portanto, ndao ideal,
mas descemos de um patamar que era muito elevado. Ou seja, onde estavamos,
onde estamos e aonde podemos chegar? E isso que é importante que nds tenhamos
em mente. Isso decorreu exatamente dessa mudanca no rotativo que nds fizemos
para nao permitir que o cliente pudesse ficar de eterno no rotativo do cartdao de
crédito. Portanto, uma reducdo substancial na taxa de juros do rotativo regular.

Politica de relacionamento, que é uma outra norma importante. Nés determinamos,
agora em 2016, que os bancos... eu vou pular isso aqui, que 0s bancos passassem
a ter uma norma, instituisse uma politica de relacionamento com os clientes,
pautada na ética, na responsabilidade, na transparéncia e na diligéncia. Ou seja, nds
praticamente... se eu pudesse utilizar isso, nds acabamos por quase que ressuscitar
os principios e as diretrizes do antigo CDC bancario de 2001, sé que agora invertendo:
Bancos, vocés é que vao instituir uma politica de relacionamento com os clientes.



Entdo é algo importantissimo, essa norma é recente, é de 2016, e ela estd sendo
implantada agora em novembro. Cada banco tem que mostrar ao Banco Central,
teve de mostrar ao Banco Central, agora em novembro, que implantou, tem um
cronograma de implantacdo de uma politica de relacionamento bancario.

Muito bem, qual é o foco dessa politica de relacionamento com os clientes? Aprimorar
o relacionamento entre bancos e clientes, definir procedimentos de rotinas e,
sobretudo, o ultimo ponto, conscientizacdo da alta administragdao dos bancos em
relacao aos clientes. E fundamental que a alta administracdao dos bancos tenha essa
consciéncia.

Muito bem. Eu agora parto para uma ultima vertente dessa nossa apresentacdo, ja
concluindo o que eu falei de todo esse marco regulatério, desde 2001 até chegar
2016, culminando com essa politica de relacionamento pautada nesses pilares que ha
pouco eu mencionei, ética, etc., etc. Para tudo isso funcionar no Banco Central, duas
areas precisam estar muito integradas, a area de regulacdo e a area de supervisao,
sao duas diretorias distintas.

E a nossa diretoria, que é a diretoria de cidadania financeira, fica como mediadora,
digamos assim, entre essas duas areas. Nao por outra razao que nds criamos no
Banco Central uma instancia interdepartamental chamada de Comité do Cidadao.
Sdo seis departamentos. S3ao as areas do Banco Central que podem oferecer algo
relacionado com o cidaddao. Sao departamentos da area de regulacdo, da area de
fiscalizacdo e da area de atendimento ao cidaddo de meio circulante, que se reinem
periodicamente para debater normas e assuntos da area de fiscalizacdo que podem
melhorar a vida do cidaddo. Para funcionar a regulacao é preciso que nds estejamos
ao lado da supervisao e focados no atendimento ao cidaddo. Por isso que esse slide
esta representando isso.

E além do mais, € preciso que tenhamos uma politica de educacdo financeira e de
acompanhamento das reclamagdes. Exatamente isso que esse slide quer nos mostrar.
Mais do que isso, regulacao por si sé funciona, mas & importante que a industria
bancéria entenda que a supervisao também funciona. Ou seja, que a fiscalizagao seja
efetiva. E ai nds temos alguns dados que mostram isso. Comunicacdes a Senacon;
nos temos termos de ajustamento de conduta, nds temos processos punitivos
instaurados, em fase de instauracao e nds temos oficio de inspecao com base em
ocorréncias advindas das reclamacgoes. Entdo isso é fundamental.

Ha uma supervisao, ha um Departamento de Supervisao de Conduta do Banco Central
criado em 2012, alids, praticamente quando se criou a Diretoria de Atendimento ao
Cidadao. Entao tudo quanto essas 500 mil demandas que eu disse para vocés, quase
meio milhdo de demandas que o Banco Central recebe de vocés, dos cidadaos, tudo
isso é processado, vai para a area de fiscalizagdo, para que nds possamos atuar junto
aos bancos e, se for o caso, puni-los. Do contrario nao teria efetividade. Por isso que
eu digo que é fundamental essa atuacao entre regulagao e supervisdao. Exatamente
o que dizem esses dois ultimos slides.

Por que isso? Porque a lei que criou o Banco Central, que é essa Lei n® 4.595 no seu
art. 90 diz assim: "Compete ao Banco Central cumprir e fazer cumprir as normas do
Conselho Monetario Nacional”. E exatamente por isso, essa € uma norma de 64. Toda
evolucdao regulatéria que eu mostrei aqui para vocés sdo resolucdes do Conselho
Monetario Nacional. E o Banco Central tem, portanto, esse dever legal de cumprir e
fazer cumprir essas normas. Entao € importante que nds tenhamos isso em mente.

Como que nos fazemos isso? Nos aprovamos agora, em 2017, depois de 50 anos em
vigor da Lei n® 4.595, o novo marco punitivo do Sistema Financeiro Nacional. Essa lei
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é fruto de um intenso debate com o Congresso, com o Ministério Publico Federal. Nés
temos agora uma ferramenta de trabalho que da uma simetria de atuacao do Banco
Central sobre todas aquelas 1.800 instituigdes financeiras. Antigamente nds tinhamos
uma lei que atuava sobre consodrcios, outra lei que atuava sobre bancos, outra lei
sobre corretoras. Agora nds temos um marco legal Unico, quase que um cddigo
punitivo do Sistema Financeiro Nacional, que abrange a atuacao do Banco Central
sobre todas as instituicdes que nds regulamos e fiscalizamos. Entdao é realmente um
marco legal punitivo.

Essa lei, ela ndo tem nem um més de vigéncia. Algo que nos deu um trabalho muito
grande para aprovar no Congresso, porque é uma lei muito técnica que envolveu muito
debate com varios atores envolvidos, inclusive com o Ministério Publico Federal. Nos
consolidamos, portanto, nessa lei todas as infracdoes previstas. Um rito processual
unico e novos instrumentos de supervisdo. E aqui eu queria chamar atencdo de
um ponto importante. Pela primeira vez nds temos um marco legal, uma lei, que o
Banco Central vai aplicar e que tem uma infracdo que é um tipo administrativo de
descumprimento de normas de protecdo ao consumidor bancario.

Entdo agora, na lei de punigdes do Sistema Financeiro Nacional, isso que esta
marcado em vermelho, € uma das 20 infracdes administrativas que podem incorrer
0s bancos, que € exatamente descumprimento de normas de relacionamento entre
instituicdo financeira e seus clientes. E uma norma realmente, Dr. Amaury, aqui,
fala um pouquinho aqui, proximo a mim, uma norma aberta, isso tem vantagens e
desvantagens. E um tipo administrativo aberto, isso nos permite, digamos assim, um
campo vasto para atuacgao. E a regulamentacdo que o Banco Central ja fez por meio
de uma circular nos da as amarras para que a gente possa atuar.

Ent3ao nds temos agora, de fato, um tipo administrativo infracional para podermos
punir bancos que nao cumprem todas aquelas resolugdes que eu mencionei para cada
um de vocés. Essa nova lei, ela permite também, um dado importante, que a gente
possa punir os bancos pela gravidade do resultado, ndo sé pelas préprias infragoes. E
nos agora, também, pudemos ter outras penalidades que ndo sé aquelas que a lei de
64 nos dava, mais do que isso, a gente pode agora aplicar multas que podem chegar
até R$ 2 bilhdes. Outrora multa maxima para bancos era de R$ 250 mil, portanto,
nao havia multa. Lamento informar, mas essa era a punigcao de outrora.

Agora nés temos, de fato, um poder punitivo eficaz, robusto, severo, para poder punir.
Ndo que tenhamos o prazer de fazé-lo, mas se precisarmos, temos a ferramenta,
temos o instrumento para poder agir. Temos também alternativa. N6s podemos
firmar termo de ajustamento de conduta, como o Ministério Publico faz, sé que nds
temos uma outra terminologia. Em vez de chamarmos de termo de ajustamento de
conduta, TAC, chamamos de termo de compromisso. Podemos também firmar o que
em outras normas se chama de acordo de leniéncia, para nds € acordo administrativo
em processo de supervisdao. Entdo sdao ferramentas de que o Banco Central dispoe
para poder atuar de forma mais robusta.

A partir de aqui, desse slide, melhor dizendo, eu ndao preciso me deter muito, Dr.
Amaury. Aqui é uma agenda do Banco Central mais, digamos assim, programatica
daquilo que a gente tem feito no nosso dia a dia, eu vou realmente passar esse
slide que estdao disponiveis para todos vocés. Eu destacaria esse daqui, algo
importantissimo que nds fizemos na area de cartdo de crédito, que agora todas essas
maquinas que vocés veem nas lojas podem usar todo tipo de bandeira de cartdo:
Visa, Cielo. Eu ndo queria citar nome, mas, enfim. Isso antigamente, cada maquina
era uma bandeira. NOs agora... isso ai contou muito com a participacdo também
do Ministério da Justica na época, isso foi uma, digamos, uma batalha grande. Isso
fomenta concorréncia, elimina custos. Entdo as maquinas agora utilizam todas as
bandeiras. Isso é importantissimo.



Outra regra importantissima. Nos, todos nds agora podemos exigir diferenciacao de
preco a depender da forma de pagamento, a vista ou a prazo. Outrora havia uma
discussao, Cédigo de Defesa do Consumidor vedava essa diferenciacao de preco. Até
uma controvérsia se deveria ou ndo deveria fazer isso, mas ao menos hoje nds temos
essa possibilidade. E o comerciante tem a faculdade de oferecer essa oportunidade.

Aqui é o nosso ranking de reclamacgodes, uma ferramenta importantissima. Aqui eu
gostaria de destacar, nés criamos agora o ranking de ouvidorias. O que é isso? Qual
é a diferenca? O ranking de reclamacoes é o seguinte: vocé vai e reclama no Banco
Central contra o banco. O ranking de ouvidorias, ele inverte a légica. N6s agora
vamos ranquear quais sao as melhores ouvidorias dos bancos. O que a gente quer
fazer com isso? Fazer com que as ouvidorias agora possam se destacar. E a gente vai
além do ranking negativo contra os bancos, a gente quer publicar o ranking positivo.

Fizemos a primeira publicagdao na segunda-feira passada. Quais sao os bancos que
tém as melhores ouvidorias? Entdao com isso a gente quer que os bancos fujam da
primeira posicao do ranking negativo e corram para a primeira posicao do ranking
positivo. Entdo é importante ferramenta de empoderamento do cidaddao. Entdo é isso
que quer dizer.

Aqui € o ultimo destaque que eu daria. Nés criamos um programa, por meio de um
acordo de cooperagao com a Senacon, chamado E da sua Conta. Esse programa, ele
alcancou cerca de 333 Procons. Nés estamos oferecendo um curso de capacitagao
dos atendentes dos Procons, um curso online. Fizemos a primeira turma, concluida
agora, e em marcgo teremos a segunda turma. Por que isso? Por aquilo que eu disse
no comego, 0s Procons lidam com inUmeros assuntos de consumidor. Entao a gente
entendeu a necessidade de poder ajudar os atendentes dos Procons a entender
melhor a tematica do consumidor bancario.

Entdo, em termo de informacgdes, eu tenho aqui rapidamente para dar esses dados
para vocés. Me passaram para mostrar apenas a efetividade disso. De fato, agora
eu ja estou mesmo caminhando para concluir. Até porque o félego aqui ja comeca a
esvair. Os dados sdo o seguinte: 720 alunos se inscreveram na primeira turma, 400
concluiram o curso, portanto, um percentual razoavel de 56%. O curso é a distancia.
Isso envolveu 333 unidades dos Procons em todo o Brasil, portanto, um terco dos
Procons. Algo que nds consideramos... isso representa 37% de todos os Procons.
Entdo uma parceria do Banco Central com os Procons.

Nos criamos um aplicativo, cada um de vocés pode baixar pela Apple Store ou pela...
qual é a...? Pela Google Play. Vocés podem baixar esse aplicativo. Baixando esse
aplicativo vocés ja podem nele mesmo registrar aquelas reclamacgdes a que me referi,
nao precisa nem ligar para o 145 nem ir para a internet. Entdao agora cada cidadao
pode registrar a sua reclamagao contra o banco por um aplicativo, por um app no seu
smartphone. Ou seja, o nome desse aplicativo ja diz tudo BC Mais Perto, € o BC mais
perto do cidaddo. Exatamente para permitir que cada um de vocés possam reclamar
mesmo contra os bancos. Isso é importante. Isso mostra exatamente a capacidade
de exigéncia do cidadao para com os bancos. Isso mostra uma capacidade também
de aprimoramento dos bancos.

Outra ferramenta importante que € a Calculadora do Cidaddo, ferramenta de educagdo
financeira. E um outro app que o Banco Central oferece. Ja foram feitos mais de meio
milhdo de downloads. Essa calculadora permite que vocés, quando vao comprar um
bem, figuem sabendo, por exemplo, se tem juros embutidos quando o varejista ou
o comerciante diz: “"Olha, dez vezes sem juros”. Podem colocar na calculadora do
cidadao que vocés vao ver se tem juros ou ndo. E uma ferramenta importante para
que vocés possam também aprender.
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Temos um portal para que vocés possam fazer gratuitamente um curso de gestao
de financas pessoais. Nesse portal ja foi visualizado por 658 mil pessoas, nds ja
formamos 300 multiplicadores e 26 mil pessoas ja concluiram online o chamado
Curso de Gestao em Finangas Pessoais, ou seja, educagao financeira.

Concluindo. Indugao de um melhor relacionamento entre clientes e bancos, isso
é fundamental. Esse é o negdcio dessa nossa diretoria de relacionamento entre
consumidor bancario e o Sistema Financeiro Nacional. Os clientes estdo e precisam
continuar melhor informados e mais exigentes. Os bancos estao e precisam continuar
cada vez mais firmes na prestacao de um servico de qualidade e transparente para
com os bancos. E o Banco Central precisa oferecer uma regulagao que garanta uma
atuacao mais cooperativa, mais equilibrada, mais justa e mais equitativa nessa
relacao clientes/bancos.

Enfim, Dr. Amaury, eu pego, assim, minhas escusas por me alongar, mas me disseram
que o tempo era um pouco mais longo. E por isso que eu entao me permiti fazer esse
exagero de slides aqui. E um material que eu deixo para estudo, esta disponivel.
Foi um prazer, de fato, poder compartilhar. Eu quero dizer que foi, digamos assim, a
primeira oportunidade que o Banco Central teve com tempo para poder conversar.
Esse é um tema que por muitos e muitos anos, eu diria, foi um tanto quanto um tabu
no Banco Central, falar de consumidor bancario, etc. e tal. Algo que a gente sempre
achou que era problema de Procon, problema de Senacon, etc. e tal. Ndo, esse é um
problema de todos nés.

O regulador bancario, ele é um ator fundamental no relacionamento banco/cliente.
N3o é o Unico, ndo é o principal, mas é um ator que precisa se preocupar com isso.
Nos ndo podemos atuar na relagao individual, mas temos de atuar preocupado com
um todo e essa contribuicdo nds temos procurado dar. Nos criamos uma diretoria so
focada nisso. Temos um diretor, agora sou eu, antigamente era o Luiz Edson Feltrim,
certamente amanha sera outro. Amanha, nao estou dizendo que amanha, sexta-feira,
enfim, ndo sei, quem sabe? Mas outro dia. De tal sorte que quero s6 lhes demonstrar
gue o Banco Central passou a ter no seu 6rgao de cupula, que é diretoria colegiada,
um membro da diretoria dirigindo departamentos, sao cinco departamentos, trés dos
quais focados em cidadania.

O Departamento de Atendimento ao Cidadao, nés temos uma ouvidoria, e nds temos
Departamento de Promocdo da Cidadania Financeira. Sao trés de cinco. E temos
dois outros departamentos. Assessoria Parlamentar, esta aqui o chefe de Assessoria
Parlamentar, que é o Davi Falcdo, que tem toda uma relagcdo com o parlamento
no acompanhamento dessas normas relacionadas com a defesa do consumidor. E
temos o Departamento de Comunicacao. Uma preocupagao muito grande com a
assessoria de imprensa, com a cobertura, entdo sao cinco departamentos vinculados
a essa diretoria. Trés dos quais focados em assuntos relacionados com a cidadania
financeira. Eu agradeco a oportunidade. Muito obrigado.

[aplausos]

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Dr. Isaac, nds que agradecemos
a sua presenca. Quando nds fizemos contato com o Banco Central ndés conversamos
com o Claudio, aquido escritério de Belo Horizonte. E ai depois n6s fomos surpreendidos
com o contato do Banco Central de Brasilia, conversamos com o Dr. Isaac, que se
disp0s a vir pessoalmente fazer essa palestra. Pedimos a ele para dentro do tempo, ele
ficasse a vontade para apresentar as resolugdes que sdo de interesse do consumidor,
e ele trouxe aqui a apresentacao. Ela vai servir para que todos nds possamos estudar
porque a coordenacdo, esse Centro de Apoio de Defesa do Consumidor, que também
€ a coordenacao do Procon estadual, Dr. Isaac, ele busca exatamente disseminar o



conhecimento.

E com certeza todo esse material que foi trazido e essas resolugdes, elas serao
estudadas por nds aqui em Minas Gerais. E com certeza nés teremos, para o0 ano, uma
proposta do Banco Central para que a gente pudesse fazer uma discussao um pouco
mais aprofundada sobre essas normas. A nossa ideia € que o conhecimento fique
nivelado, porque a partir do momento que o sistema, ele é qualificado em relacdo aos
assuntos que sdo também de interesse das agéncias e dos 6rgaos reguladores como
o Banco Central, a gente consegue, a partir desse nivelamento, informar melhor o
consumidor, e resolver melhor os problemas do consumidor.

Eu acho que o sistema como um todo, ele agradece ao Banco Central por essa
magnifica exposicdao. E eu sugeriria agora que nés pudéssemos fazer um intervalo,
Rafa? D& para fazer um intervalo, e depois nds teremos ai todo tempo possivel para
gue as pessoas possam perguntar, tirar suas duvidas. E, posteriormente, com essa
degravacao desse evento, a gente vai encaminhar para todo o sistema, para os juizes
dos juizados, para os defensores, para os promotores dos Procons municipais, para
as associacoes de defesa do consumidor e delegados também, de policia, que séo
especializados na defesa do consumidor.

E ai com isso a gente consegue cumprir essa finalidade que ndo se acaba, ndo
se encerra aqui, mas que vai para todo sistema estadual. E também encaminhar
para propria Senacon, Dr. Isaac, que a Senacon também tem compartilhado esses
eventos, essas degravacdoes com todo o sistema nacional. De modo que a gente
consiga fazer ndo apenas para Belo Horizonte, para Minas Gerais, mas também para
todo o pais. Entdo vamos para o intervalo e em 15 minutinhos a gente retorna para
a fase de perguntas. Ao nosso evento.

[intervalo]

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: E ai eu queria fazer uma
dinamica bem simples, bem objetiva, seria o seguinte. A gente, levantando o brago
ai quem quer fazer perguntas, que ai eu anoto aqui e na sequéncia a gente comega
a trabalhar. O microfone estd ali a disposicdo. Christiane, Livia, Débora. Sé mulher,
hein?

[risos]

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: S¢ trés perguntas? Eu tenho
dez aqui, entdo eu fico mais satisfeito, né, Ricardo? Ricardo, vamos fazer entao a
seguinte... fechamos? Jerdnimo. Mais alguém? Carolina. Mais alguém? Entdao nds
temos cinco perguntas. A gente faz uma primeira rodada de perguntas, depois eu
passo a palavra também para o Dr. Ricardo para ele fazer alguns comentarios dele.
E ai, se for o caso, a gente renova ai a série de perguntas.

Entdo vem o Ricardo aqui, a gente coloca o Ricardo. Rodrigo? Rodrigo. Entao vamos
comecar. Christiane, [ininteligivel] aqui.

SRA. CHRISTIANE VIEIRA SOARES PEDERSOLI: Dr. Isaac, boa tarde. Estou aqui.
Meu nome é Christiane, sou assessora aqui do Procon estadual de Minas. E muito
bom ouvi-lo, ainda mais... eu gosto muito de direito bancario, é o tema do direito do
consumidor que eu mais gosto. Essa relacdo do consumidor bancario, e acho a mais
dificil também, ao mesmo tempo. Eu tenho duas davidas, duas perguntas.

Primeiro, o senhor falou no inicio da sua exposicdo a respeito da capilarizacdo, da
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bancarizacdo dos municipios. E aqui em Minas nds temos uma situagdo, nds da
assessoria atendemos promotores de defesa do consumidor em todo o estado e
Procons municipais também. Entdo acompanhamos a situacdo do estado. Em varios
municipios, hoje acontecem dois problemas, em alguns existe a reducdo do horario
de funcionamento das agéncias bancarias, e em outros os bancos estdo delegando
fungdes essenciais, como por exemplo o saque de dinheiro para lotéricas e similares.

E os consumidores chegam no banco e ndao conseguem fazer nada, a nao ser a
simples consulta de extrato, de saldo, algo mais eletronico. O argumento dos bancos
€ a questdo da seguranca. Eu queria saber a posicdao do Banco Central em relacao a
isso, porque nds vemos varios municipios hoje que tem um problema de atendimento
de servigos basicos nos bancos. Essa é a primeira pergunta.

A segunda, também relacionada a seguranca bancaria. Nés temos hoje no Brasil
uma verdadeira inflagdo legislativa de normas sobre itens de seguranca bancaria. Por
exemplo, em Belo Horizonte nds temos uma lei municipal que exige o vidro fumé nas
agéncias bancarias. O argumento é para evitar o crime de saidinha de banco, mas eu
tenho até as minhas davidas se o vidro fumé é melhor ou pior, porque a pessoa que
esta ali dentro, ela ndo consegue ver quem esta fora.

Entdo, s6 um exemplo, nds temos no Brasil inteiro diversas leis, isso causa uma
confusdo para nods atuarmos, para os préprios bancos se adequarem a essas leis.
Entdo a minha pergunta: existe alguma tentativa de uniformizar essas normas para
gue facilitasse a aplicacao, tanto pelos 6rgaos de defesa do consumidor como pelos
bancos, préprios bancos? Obrigada.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Muito bem. Christiane, obrigado pela
tua intervencdo. Vamos |a. Todas duas sdo de fato relacionadas com a tematica
seguranca bancaria, que é algo que foge a atribuicdo do Banco Central, mas nem por
isso eu vou deixar de responder a sua indagacao. Até porque é uma tematica que
porquanto nés ndao tenhamos no Banco Central essa atribuicdo, esta diretamente
relacionada com a atuacdo, com a atividade bancaria. E nds temos nos ocupado
desse debate.

Essa semana mesmo eu recebi uma instituicdo financeira, representantes de uma
instituicdao financeira no Banco Central. Uma instituicao financeira de grande porte.
Dirigentes da alta clUpula dessa instituicdo financeira, exatamente em razdao de
problematicas relacionadas com a seguranca bancaria.

Entdo, veja, problematicas graves, explosao de caixas eletronicos. Essa instituicao
financeira ja despendeu altissimas cifras exatamente em razdao dessas explosdes,
assaltos. E ai a gente precisa olhar isso por alguns angulos. Se é possivel que o
regulador bancario, ou qual seria a capacidade do regulador bancario interferir junto
ao regulado, para que ele pudesse suportar o 6nus com gastos em relagao a falta de
segurancga que o Estado deve prover. Esse é um ponto. Ndo sé prover para agéncia
bancaria, mas para os proprios cidadaos.

Entao quando vocé tem, por exemplo, uma situacao de uma localidade em que ali
a criminalidade, pelas estatisticas, pelas circunstancias, € algo que nao recomenda
movimentacao maior de numerarios, e se vocé tem, vocé esta colocando em risco a
propria populagao. Ndo s6 os funcionarios ou os clientes daquela agéncia bancaria. A
discussao é muito mais profunda do que talvez a gente possa supor quando a gente
para para tentar analisar essa questao. Estou apenas tentando, digamos assim, falar
alguns aspectos sobre isso, porque nés temos debatido esse assunto la no Banco
Central.



Muito bem, mas avancando um pouco mais. E vocé deu exemplos concretos em
relacdo a servicos que determinada instituicdo, agéncia, etc. e tal, tem passado
para correspondentes seus e ndo tem feito nas suas respectivas agéncias. Alguns
servicos podem ser, saque é um deles. E possivel, por exemplo, vocé fazer saques
até determinados valores, limites, sem correspondente bancario. Entdo esse nao é
daqueles servicos que somente em agéncias bancarias vocé consegue fazer.

Agora, talvez precisa saber o seguinte: nada disso pode ser feito na agéncia bancaria?
Eu ndo sei exatamente, precisaria investigar, entendeu? Qual seria a circunstancia
concreta do caso, mas o fato é: a seguranca bancaria, ou a falta de seguranca
bancéria, hoje é algo sério em varias localidades, em varios municipios. Vocé vai
para o interior do Norte e Nordeste, aqui ndo ha nenhum demérito, eu mesmo sou
dessa regido, ha situagcdes muito criticas em relacdo ao horario de funcionamento,
ao minimo de horario que o Banco Central, por meio de suas normas, obriga, mas
ha um intervalo que pode ser maior, mas os bancos podem funcionar nesse intervalo
em horario menor.

Entdo é preciso saber exatamente qual é o intervalo que essas agéncias estdo
funcionando, mas tem uma flexibilidade nessa margem de horario. O fato é o
seguinte, para concluir nessa primeira abordagem. Essa ndo é uma questdao que a
gente pode simplesmente apenas olhar pelo dngulo de que os bancos sao obrigados
a funcionar, porque sdo. Segurancga publica é algo muito sério. E se o Estado nao
prové ndo € razodvel que o particular... porque veja, o que €, na verdade, a atuagdo
de uma instituicao financeira? E um empreendimento como outro qualquer.

Qual é a diferenca da instituicdo financeira que explora uma atividade para um
comércio? O comércio pode fechar as portas em razao da falta de seguranca publica
e a agéncia bancaria ndo pode. Ela ndo pode, por exemplo, estabelecer a sua rede de
atuacdo em razao da falta de seguranca publica, mas o comércio pode. Entdo essa é
uma situacao. Agora, o Banco Central, ele ndo tem essa capacidade e competéncia
normativa de intervencdo para determinar onde deve e onde nao deve ter uma
atuacdo em termo de rede de capilaridade. Isso € um problema complicado.

Segundo ponto: inflacdo legislativa. Aqui eu acho que nds temos um problema que
talvez a gente pudesse enderecar melhor. E ai o que a nossa Constituicdo diz? La
tem um dispositivo na competéncia comum, ou concorrente, e |d tem uma clausula
muito aberta, que é o tal interesse local. E ali cabe tudo. Entdo vocé tem legislagao
municipal de porta giratéria, de vidro fumé, sei 1a o que mais, etc. e tal. Entdo eu
sou daqueles, e aqui eu falo por mim, nesse exato momento, que entendo que é
necessario até que nds mudassemos a propria Constituicdo para deixar claro que
em matéria de seguranca bancaria a legislacdo é de ambito nacional. Acho que isso
enderecgaria a questao.

Acho que até seria o caso de nds mudarmos o capitulo 13, salvo engano, 22 da
Constituicdo que trata das competéncias legislativas exclusivas da Unido. Acho que
seria importante. Essa proliferacdo de legislacdo sobre seguranca bancaria é um
custo de observancia que complica muito para as instituigdes financeiras e isso tem
reflexo, inclusive, dentre outras coisas, no préprio spread bancario. Entdo esse é um
ponto importante e acho que vocé coloca e bem, e de fato acho que aqui deveria ter
uma legislacao de ambito nacional.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: A Livia |a. Dr. Isaac, qual que é
o horario minimo de funcionamento?

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Acho que sao seis horas.
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[falas sobrepostas]
ORADOR NAO IDENTIFICADO: [pronunciamento fora do microfone].
SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: S6 para gente poder registrar.

ORADOR NAO IDENTIFICADO [01:55:00]: Existem duas situagdes, uma para os
municipios em geral, se ndo me engano sao de cinco horas, ndao é isso, Raquel? E
existe uma especificidade para municipios que s6 tém uma agéncia bancaria. E nesse
caso ela tem horario, ela pode trabalhar no horario reduzido, se ndao me engano, de
trés horas.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Ah, ok.

ORADOR NAO IDENTIFICADO [01:55:18]: T4? Entdo existe dissensdes. E existe
hoje, como o Dr. Isaac falou, uma série de flexibilidades. Entdo existem bancos que
estdo abrindo mais cedo para atender sé os seus proprios clientes. Porque nesse
horario padrao, ele atende clientes e usuarios, e ndo pode distinguir. A regra € muito
clara em dizer que ndao pode distinguir. Existem situacdoes em que ele pode abrir
apenas para os clientes. Quer dizer, se ele ultrapassa o minimo ele pode, como o
diretor falou ha pouco, ter a sua propria politica de atendimento.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Entdo seriam cinco horas para
o geral...

ORADOR NAO IDENTIFICADO [01:55:50]: Geral, mas ha excecdes.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: O horario, quem fixa os
intervalos... quem fixa é o banco.

ORADOR NAO IDENTIFICADO: Existe uma flexibilidade desde gue de 11h as 3h
estejam abertos.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Desde que de 11h as 3h. Ai ele
poderia, tem um horario para antes ou para depois. E nos municipios que s6 tenham
uma agéncia bancaria...

ORADOR NAO IDENTIFICADO: Trés horas.
SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Trés horas.
ORADOR NAO IDENTIFICADO: O minimo.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Tem vinculagao a horario ou
nao?

ORADOR NAO IDENTIFICADO: Eu ndo lembro. Acho que ndo existe.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Ta4. Vamos seguir entdao? So
para... a Livia. Pois ndo, Livia.

SRA. LIVIA SANTOS CARVALHO: Boa tarde a todos. Boa tarde, Dr. Isaac, a Mesa.
Os Procons hoje, na nossa reunidao do férum, noticiaram uma suposta pratica abusiva



das instituicdes financeiras que oferecem esses pacotes mais caros, como Prime,
Exclusive e outros. O que ocorre? Os clientes desses produtos, eles tém uma prioridade
de atendimento nas filas de banco. O que vai de encontro o que, na verdade, rasga
a norma municipal, que tem como fim proteger acessibilidade, proteger o nosso
hipervulneravel, que é o idoso.

Entdo constatamos ai que a hora que o cliente... eu falo o nome desses que eu
conheco, Prime ou Exclusive, entram na instituicao para ser atendidos, eles passam
na frente de todo mundo ali que esta aguardando o seu atendimento, certo? E acho
gue é o momento da gente pedir uma intervencdo nesse sentido, viu, Dr. Isaac? E a
gente esta falando aqui com a pessoa proépria.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Livia, s6 para esclarecer. Essas
pessoas que tém esses planos...

[falas sobrepostas]

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: S3o os clientes VIPs, digamos, né?
SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Sao os clientes VIPs.

SRA. LIVIA SANTOS CARVALHO: S3o clientes VIPs. Sim.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Eles tém preferéncia inclusive
em relacgao a idosos, a...?

SRA. LIVIA SANTOS CARVALHO: Sim. Todo o publico.
SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Pessoas que legalmente teriam.

SRA. LIVIA SANTOS CARVALHO: Eu falo dos hipervulneraveis, que na verdade a
ofensa é maior.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Sei.

SRA. LIVIA SANTOS CARVALHO: Mas também daqueles que estdo ali, clientes
normais.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Vocé tem reclamacgao la em Rio
Pomba sobre isso?

SRA. LIVIA SANTOS CARVALHO: N3o, elas n3o foram registradas, mas tem varios
Procons que ja tém, que ja presenciaram. O meu nao tem registro.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Sei. Ok.
SRA. LIVIA SANTOS CARVALHO: Apesar da noticia.
SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Ta.

SRA. LIVIA SANTOS CARVALHO: T4 certo? Mas como a gente estd aqui esse ano
inteiro dizendo que a gente estd na era do didlogo, o didlogo, ele previne o litigio,
né? Entdo estamos no momento ai apropriado para que o Banco Central tome atitude



28

nesse sentido.
SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Ok.
SRA. LIVIA SANTOS CARVALHO: Muito obrigada.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Eu vou fazer nesse caso um registro,
até para que nés verifiguemos |d as nossas reclamacoes. E ai ndo vai de minha parte
qualquer tentativa de justificar. Os clientes VIPs, eles tém uns servigos especiais e
pagam por isso, quer dizer, ai tem prestacdo e contraprestacdo de servigos. Digamos,
ele tem um pacote de servicos, imagino que nesse pacote de servigos pode estar
incluido algum beneficio. Mas eu ndo sei, eu preciso ver o caso concreto e ver até
se... e até, quem sabe, até expedir recomendacbes, acho que talvez valha mais por
isso a sua observacdo. Ndo sei.

SRA. LIVIA SANTOS CARVALHO: E, no intuito de informacdo, no site da Instituicdo
Bradesco, onde oferece esses dois produtos, em um deles, eu me recordo aqui, fala
desse atendimento ai prioritario.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Ta bom.
SRA. LIVIA SANTOS CARVALHO: L3, o senhor vai obter ai esse respaldo necessario.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Deixa, eu te escrevo depois,
vamos seguir na ordem, pode ser? Ai vocé vem na sequéncia? Porque ai vocé fala
com mais tranquilidade.

ORADOR NAO IDENTIFICADO: [pronunciamento fora do microfone].

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Passa entdo, passa |3, passa o
microfone.

SR. LUIZ FABIANO: Na verdade, é prioridade sobre o consumidor que ja tem
prioridade.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Ok.
SR. LUIZ FABIANO: O idoso, a gravida.
SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Entendi.

SR. LUIZ FABIANO: Essa era a reclamacgao dela mais cedo. E agora ela falou sé da
prioridade.

[falas sobrepostas]

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Certo. Quer complementar,
Ricardo? Como é seu nome? SO para gente poder pontuar. Vocé é de qual Procon,
Luiz?

SR. LUIZ FABIANO: Procon de Pirajuba. Luiz Fabiano.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Vocé tem alguma reclamacao a



respeito disso |a ou ndo? Nao.

SR. RICARDO MORISHITA WADA: Desculpe, eu ia falar s6 que vocé tem as
regras legais e as regras contratuais. O contrato nao pode revogar a lei, ndao pode
suplantar a lei. Se a lei vem e estabelece prioridade, é evidente que a prioridade legal
precisa ser cumprida. Apds ela existe a prioridade contratual, que é uma liberdade
de contratacao, mas ela nao pode revogar, nao pode afastar ou litigar uma prioridade
estabelecida por lei simplesmente porque é ilegal. Acho que é um dado muito bem
lembrado.

Acho que vale a pena ter um esclarecimento em relacao a isso. Se nao houvesse
procedentes, talvez fosse um fato novo, mas ja existe. A gente vé isso todos os dias
nos aeroportos, nas rodoviarias, vocé tem a prioridade legal, enfim, pelo menos é o
gue me parece e eu gostaria de compartilhar aqui s6 a minha opiniao.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Ok, Livia? Entdao vamos seguir.
Débora.

SRA. DEBORA: Boa tarde a todos. Eu sou do Procon da Assembleia. Bom,
primeiramente eu gostaria de agradecer pela oportunidade de participar e agregar
mais um pouquinho de conhecimento aqui porque eu ainda sou académica.

A minha pergunta, eu gostaria que o palestrante voltasse um pouquinho na resolugao,
deixa eu s6 pegar o numero dela aqui, que € uma que a gente tem recebido um
crescente numero de reclamagdes no nosso 6rgao, por qué? Os consumidores,
guando se tratam de questdes relacionadas a reclamacao de juros, cartao de crédito,
eles vao direto ao juizado. E o juizado ja tem uma orientagcdo em encaminhar essa
demanda direto para o nosso 6rgao porque a gente tem um setor de calculo. Temos
também um advogado que é especialista na parte financeira, entdo a gente tem
como foco tentar solucionar essa demanda para que ndo gere um litigio.

Eu queria que ele voltasse um pouquinho nessa Resolugdao n® 4.549, sobre essa
guestdo dos juros do cartdao de crédito. Por qué? Parece que ela entrou em vigéncia
agora em janeiro de 2017, ela fala dessa questdao de fazer o parcelamento de uma
forma que beneficie mais o consumidor, mas a reclamagcao que a gente tem visto
bastante no nosso 6rgao... o que tem acontecido? As instituicdes financeiras tém
feito realmente o parcelamento, mas esse parcelamento, ele tem ocorrido de forma
automatica.

Entdo as vezes o consumidor, ele fica com o saldo devedor pequeno la e aquele valor,
ele é parcelado de 14, de 16, de 20 vezes. Entdao quando a gente entra em contato
com as instituigdes financeiras no intuito de fazer um parcelamento de uma forma
que realmente favorega o consumidor, nés temos visto uma restricdo muito grande.
Porque a resposta que os prepostos nos dao até mesmo nas proprias audiéncias,
€: “"Ndo, a resolugdo falou que tem que parcelar”, s6 que nao existe um contato da
instituicao financeira com o cliente. Entao esse parcelamento, de certa forma, ele
nao tem sido favoravel ao consumidor.

Qual que é a minha duvida? Qual que é a orientacdo? Esse parcelamento, ele
realmente, ele tem que ocorrer de forma automatica? Tem que haver um contato da
instituicdo financeira com o consumidor no fim de orienta-lo: “Olha, o senhor deixou
de pagar a sua fatura de forma integral, os juros, ele vai ser menor do que o crédito
rotativo, entretanto, o senhor vai ter um parcelamento de 16, 20 vezes daquele
saldo remanescente”? Existe a possibilidade de pedir o cancelamento? Porque nos
atendimentos que nds temos feito a gente ndo tem conseguido fazer o cancelamento
desse parcelamento. Entdao o cliente fica com aquele saldo devedor e, ao mesmo
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tempo, trés, quatro, cinco parcelamentos na fatura. E quando chega nas nossas
conciliagdes a gente nao tem conseguido, de forma nenhuma, reverter esse quadro.

Ai a minha duvida é realmente isso, qual que é a orientagdo, como devemos proceder?
Porque eu tenho visto uma inflexibilidade muito grande por parte dos prepostos em
tentar negociar esse cenario. E se existe realmente, ja tem ocorrido esse tipo de
reclamacao do Banco Central, porque nés estamos orientando, também, as pessoas
qgue levem essa reclamacado adiante, que nao fique somente com o nosso 6rgdo, que
nao va apenas no juizado, as vezes o juizado ndao tem como alcancar de forma mais
precisa. Entdo a minha duvida seria exatamente isso.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Oh, Débora, essa resolugao, ela nao
autoriza, logo direto ao ponto, o parcelamento automatico. Ela faculta a instituicdo
financeira a oferecer um crédito parcelado, se o fizer em condigdes mais vantajosas
para o cliente. Literalmente o que diz a resolugao. Ela limitou o crédito rotativo em 30
dias. Findo esse prazo, o cliente precisa entdao quitar a fatura do cartao de crédito. Se
nao fizer, ele vai ficar inadimplente. Se ele quiser contratar com a mesma instituigao
financeira o crédito parcelado, ou seja, se ele quiser pegar aquele saldo devedor
e quiser parcelar, ele podera fazé-lo junto a instituicao financeira. Se a instituicdo
financeira Ihe ofertar o crédito e parcelar, terd que ser em condigées mais vantajosas.

Agora, nada impede que previamente eles possam ja acordar que na eventualidade
de ter um saldo no rotativo que ultrapasse os 30 dias, ja podem firmar o contrato que
sera concedido o financiamento, mas isso tem que ser contratado. Nao tem como
haver um parcelamento automatico, isso é relacdo contratual. Tem uma bilateralidade,
nao tem jeito, isso é da relacdao normal de qualquer contrato. Objetivamente é isso,
0 que passar disso estd contrario a norma do Conselho Monetario Nacional, enseja
reclamacdo junto ao Banco Central, todos os procedimentos normais e levando,
inclusive, até a possibilidade de a fiscalizacdo do Banco Central abrir processo
administrativo e tomar as providéncias que tem que tomar. Ndo pode e ponto. Ok?

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Deixa eu tentar sd, para
contribuir. A circular fala, ou a resolucdo, ela diz que uma vez... vocé fez uma compra
no cartdao de crédito e ai no primeiro pagamento, no primeiro més, vocé pode pagar,
fazer o pagamento minimo. Agora no proximo més, seriam 60 dias da compra.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Trinta, né? Ah, ta, ok.
SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Da compra.
SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Da compra, ok, ok.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Ai vocé teria ou que parcelar ou
que quitar o pagamento integral.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Uhum.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: O problema esta ai. Porque,
em geral, os bancos, eles mandam propostas de parcelamento na prdépria fatura.
Ja é assim. Entdo, outros bancos, eles... e ai vem a grande questdo: como que
vocé vai consentir em relagao aos parcelamentos que sdo oferecidos? Teoricamente,
vocé pode pagar uma prestacao que, em tese, presumiria que vocé escolheu um
parcelamento X em tantas prestacdes. Entdo, eu estou colocando a situacado fatica
sO para gente poder raciocinar junto com a Débora, que a Débora esta trabalhando
nisso. Outros bancos, se vocé... e ai vocé tem a possibilidade de fazer um pagamento



gue seja superior a prestacao de algum parcelamento que foi oferecido, em geral,
o banco aceita. Mas se vocé faz um pagamento descolado do parcelamento, vamos
imaginar assim, o banco aceita.

E ai tem um problema que é o seguinte... e tem um outro problema, que é um outro
fato que a gente vé na pratica. A pessoa fez a compra, e a circular fala que a compra,
ela ndo pode perdurar por mais de... vocé ndo pode fazer um pagamento minimo no
segundo més da compra. Mas ai ha bancos que inserem esse, o valor no pagamento
minimo as compras novas, a compra do més seguinte, ai ele coloca no pagamento
minimo. Isso € uma questdo que a gente tem discutido. Eu acho que o pagamento
diferenciado em relacdo aquele primeiro, em que se estd contando o prazo de dois
meses, eu acho que ele deveria ser separado disso.

Porque ai o banco misturando a compra nova com a compra antiga, ele acaba, de
alguma forma, eternizando uma regra que nao deveria ser prolongada. Nao sei se
vocés estdo me entendendo. Entdo o que eu acho, efetivamente, é que cada banco
esta fazendo uma aplicagao diferente da regra. Tem banco que ja cancela o cartdo de
crédito se a pessoa ou nao quitar o valor total no segundo més da compra, ou ndo
pagar o valor que seja do parcelamento, que ele possa identificar como sendo 24 ou
em 36, etc. Eu acho que essa circular ou essa resolugao, por ser uma norma que veio
para sustentar, coibir ou se tentar evitar o superendividamento, eu acho que valeria
a pena fazer uma discussdo no sentido de detalhar um pouco essa norma. Esse é o
meu pensamento.

Porgue a gente tem participado de discussdes nos bancos, e a gente verifica que
dentro dos bancos cada um pensa de um jeito. E entre os 6rgdos de defesa do
consumidor, eu, por exemplo, eu acho o seguinte. Se a pessoa fez a compra, € no
segundo més a partir da compra ela nao optar por uma condicao de parcelamento,
ou ndo fizer o pagamento integral, no meu entendimento o cartdo de crédito tem que
ser bloqueado.

Porque se vocé permite que va sendo feito varios parcelamentos sem a concordancia
expressa ou sem que seja de uma forma em que o consumidor possa se responsabilizar
e a situagao se torne segura para ambas as partes, eu acho que a norma acaba nao
sendo aplicada. E assim, mais ou menos é isso que a gente pensa.

SR. JOAO: Eu queria pedir um minuto para ajudar nesse trabalho, Dr. Amauri, que
vocé estd fazendo, de aproximar regra, que o Dr. Isaac bem apresentou, ao dia a dia
& da Débora. Entdo assim, no segundo vencimento o cliente tem trés alternativas:
ou ele paga tudo ou ele nao paga nada ou ele parcela, certo? O parcelamento, como
bem disse o diretor e a questao legal, ele € um financiamento e, portanto, ele precisa
estar contratado. Precisa haver um contrato. Entao, o que acontece? O cartdao de
crédito, ele € um contrato por adesdo. Entdo, no contrato de adesdo a instituicao
financeira alterou o contrato, que esta armazenado em algum lugar, algum cartorio,
e la prevé uma forma de contratacdo. Entdao o que nds temos aqui € um problema de
comunicagao, porque as faturas dos cartdes de crédito sao muito complexas.

Ha pouco, acho que foi vocé, falou da questdo de fila e de seguranca. A Abecs nos
reportou que ha 52 leis que precisam ser observadas na emissdo de uma fatura de
cartdo de crédito. Entao a fatura de cartdo de crédito, ela € muito poluida. Entao o
gue acontece? Para gente verificar o que o diretor Isaac falou ha pouco, é preciso
gue o cidaddo fagca algum ato para contratar aquele financiamento. O que esta
acontecendo? Ele esta fazendo esse ato sem saber que esta fazendo. Entdo a fatura
tem 13 assim: “Se vocé pagar R$ 120,32, vocé esta contratando financiamento em
oito prestacdes”. Ele ndo leu isso, e por acaso ele pagou o valor. E aquele ato é
adesdo, um contrato de adesao, certo?
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Entdo, e ai os bancos sdo criativos, de fato, eles ndo seguiram a mesma linha. Existe
uma discussdo que a gente tem ja com a Febraban, eles preferiram, eles entendem
que se todos fizerem igual eles vdo ser acusados pelo Ministério Publico de cartel,
entao eles foram cada um numa linha diferente. O que torna o nosso trabalho mais
dificil, Morishita, porque se eu tiver conta em dois bancos, eu vou ter duas regras
diferentes, ta?

Entdo, para o contrato, para que haja um contrato e um parcelamento, o cliente tem
gue fazer alguma coisa. Se eu nao pagar nada, eu nao contrato nada, mas se eu
pagar um valor e esse valor tiver dentro de uma regra que esta escondido em algum
lugar da fatura eu contratei. Eu fiz a carta que o diretor Isaac falou: “Esta contratado”.
A partir desse momento eu ndo estou mais discutindo cartdo de crédito, eu estou
discutindo um financiamento. Portanto, se eu quiser sair desse financiamento, eu
preciso fazer uma liquidacao de um financiamento, que pode ser parcial ou total.

E ai o que nds temos demandado para os bancos, que a gente tem feito reunides
periédicas com os bancos sobre esse assunto é que eles sejam claros em dizer
aonde o cidadao vai liquidar esse financiamento. Entao, como que eu resumiria essa
questao? Existe uma questdo da comunicacao da fatura, que é confusa pela natureza
da fatura. A gente tem insistido nisso, os bancos tém pensado em como melhorar,
existe uma questdo legal por conta dessas varias regras que afetam o instrumento.
A Abecs, que é a Associacao dos Cartdes de Crédito, esta trabalhando nisso. E o
proprio Banco Central tem areas que esta discutindo a fatura do cartdao de crédito.

Contratado o financiamento, aspas, que esta sendo chamado de automatico, mas
que existe uma acao do cidadao em algum momento, ta certo? O banco precisa
dizer claramente como que o cidadao faz para liquidar parcial ou integralmente esse
financiamento, ta? Nao existe o cancelamento, porque houve uma acdo, do cidadao
para contratar. E ai, como a gente estava conversando ali no lanche, a Resolucdo n°
3.694 é a que nds vamos usar para dizer: “Banco, vocé informou adequadamente ao
cidadao como que, por ser contrato, financiamento, aspas, automatico?”, ta certo?

Entdo de fato a gente tem, a regra é muito clara: precisa ter o contrato. O que tem
acontecido é: o cidadao tem aderido a um contrato sem saber que esta aderindo. E
é nesse intervalo aqui que a gente tem a colocagao do Dr. Isaac, que conhece muito
bem a regra, porque € uma regra de interesse da diretoria do banco, € uma regra
primordial para o Banco Central, e o dia a dia |3 da pessoa que esta no Procon.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Uma coisa que eu acho que
podia melhorar, Jodo, é que o consumidor, se ele fosse pagar um valor que ndo seja
um daqueles ofertados de parcelamento, que o banco ndo recebesse. Porque vocé
comeca a pagar um valor diferenciado, que ndo seja o pagamento minimo, vocé acaba
incidindo no mesmo problema. A coisa vai girando. Entdo, eu coloquei isso para um
banco que a gente discutiu na ultima reunido, ai eu coloquei isso. Porque se a pessoa
paga um valor superior ao pagamento minimo, mas que nao seja exatamente uma
parcela daqueles parcelamentos que foram propostos, e o banco recebe, ele acaba,
de certa forma, descumprindo. Por qué?

Porque ele permite um pagamento sem que seja acoplado a um parcelamento que
a norma quer que seja feita, inclusive com esclarecimento e tudo para evitar que o
consumidor continue nessa bola de neve. Entdao eu acho que é uma boa discussao
para gente fazer com os bancos para, de alguma forma, e eu nao sei se uma revisao
também, ou uma... que torne um pouco mais claro, exatamente para que os bancos
tenham uma conduta. Porque realmente, se vocé comegar a acordar forma de conduta
sem que esteja na norma regulamentar, ai vocé pode realmente ser acusado de
cartel e etc., mas eu acho que é isso, eu acho que é um tema interessante. Débora,



esta satisfeita, Débora? Entdo vamos |3a... ah, pois ndo.

SRA. DEBORA: Trazer essa orientacdo também para o consumidor, porque quando
ele chega, por exemplo, no 6rgdo, a bola de neve ja esta pronta. Entao a resolucgao,
se eu ndao me engano, ela entrou em vigéncia em janeiro de 2017. Ela estd
comecgando a encaminhar. Agora que as pessoas estao tendo orientagao acerca desse
procedimento. Entdo eu acho que é importante também trazer essa orientacdo para
0 proprio consumidor, para que ele possa se programar. E se em algum momento
financeiramente ele nao conseguir arcar com aquele pagamento da fatura em
totalidade, para que ele possa ter ciéncia de como vai acontecer futuramente.

Porque ndo adianta padronizar s6 com as instituicdes financeiras, o préprio consumidor
em si, ele precisa ter um pouquinho mais de conhecimento. Entdo, assim, talvez uma
orientacdao mais ampla nos meios de comunicagao, nos... enfim, de forma geral, para
que possa alcancar o publico.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Ok. Chris, a gente podia anotar
isso e fazer um parecer sobre isso, e depois a gente busca uma reunido técnica,
talvez com a Febraban, e também o parecer a gente encaminha também para os
Procons. E quem sabe a gente tem também a possibilidade de o Bacen também
poder nos ajudar nessa questdo, ok?

SR. JOAO: Diretor, tem aquela campanha que a gente langou, em conjunto com a
Abecs, pelas midias sociais. Recentemente vocé divulgou isso.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Ok.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Essa campanha que ele se refere é
uma campanha de educagao financeira intitulada Se Passar o Cartao, Nao Passe
dos Limites, realmente uma campanha bem interessante. Sé nas midias sociais é
um meio de comunicagao hoje muito utilizado. Nés divulgamos isso ja tem umas
trés semanas, e esta tendo um alcance bastante interessante. E de fato fizemos
isso, é algo inédito, pela primeira vez a gente faz uma campanha com o préprio
Procon, prépria industria bancaria, nesse caso com industria de cartdo de crédito
com recursos do Banco Central e do setor privado, fazendo ai campanhas educativas
para o uso consciente e responsavel do cartdo de crédito. Fato bem lembrado.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Ok, Débora? Entdo vamos agora
o Jerbnimo. Se alguém quiser se inscrever, fala, que eu anoto aqui o nome. Ronald,
Donald. Vamos entdo agora o Jeronimo.

SR. JERONIMO: Pergunta é a seguinte--
SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Se identifica, por favor.

SR.JERONIMO: Jer6nimo, equipe de Sete Lagoas. A pergunta € a seguinte: os Procons
tém dificuldades em apurar se os contratos e servigos financeiros estdo de acordo
com as normas do Bacen. Até porque os mesmos nao sdo claros e os fornecedores
nao dispdem de informacdes. Eu queria saber qual o canal o Procon podera usar para
consultar sobre as demandas diversas direcionadas e suas normativas.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Ok.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Olha, o proprio canal de atendimento
geral do Banco Central. Agora, claro que a gente tem todo o interesse em orientar
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aqueles que orientam. Entdo nés temos um acordo de cooperacdo com a Senacon,
ja de ha muito tempo, e é fundamental que a gente possa ter essas informacoes
junto ao nosso Departamento de Atendimento ao Cidaddo. Além do canal normal
que ndés temos de pedidos de informagdes, € o mesmo canal, 145, uma central de
atendimento que funciona.

Vocés podem ter a certeza do interesse do Banco Central em manter essa interlocucao
com os Procons para esclarecer. Eu entendo que em termos de, digamos assim,
conhecimento, ndo é de fato algo do dia a dia dos Procons saber se os contratos, eles
tém essa adequacdao mesmo as normas que o CMN, que é o Conselho Monetario e o
Banco Central expedem, o Banco Central estd a disposicdo para manter esse canal
com vocés e melhor orientar.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Carolina.

SRA. ANA CAROLINA PINTO CARAM GUIMARAES: Boa tarde a todos integrantes
da Mesa, ilustres representantes, a todos aqui presentes. Eu atuo na area juridica e
sou correspondente bancaria também, e eu tenho uma questdo com relacdo a essas
regulacdes que eu ndo consegui encontrar, ndo sei se por incompeténcia da procura,
né? Mas alguma norma que, ndo sei se nessa nova regulamentacao agora de 2017,
ja prevé alguma punicdo ou sancao relativa a negativa de abertura de crédito. De
crédito ndo, desculpa, de contas.

Porgue eu enfrento muito no dia a dia algumas consideragdes a respeito da instituigao
bancéria para restringir abertura de uma conta. E a instituicdo se diz em beneficio da
sociedade e tudo, € uma das mais comuns aqui no Brasil, que a gente atua no crédito
imobilidrio também, e tem dentro da missdo dela essa parte social, mas ela se nega,
se a pessoa nao tiver um cartdo de crédito ou uma contratacdo de algum produto, se
for simplesmente uma poupancga ou uma conta-corrente simples.

Entdo eu tenho atendimento a clientes que eu ndo consigo realizar a abertura dessas
contas por essas questdes. Entdo eu gostaria de saber se existe ou se isso é relagao
instituicao financeira e cliente que nao entra o Banco Central.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Bom, talvez ai pudéssemos precisar
conhecer um pouco mais os motivos especificos das negativas, mas sem entrar nesse
mérito, € importante que nds entendamos alguns principios. E um deles é que a
abertura de conta é um contrato, portanto, € um aspecto negocial entre partes. E é
preciso entender também que uma dessas partes tem, também, o direito de escolher
com quer se relacionar. Uma dessas parte é o banco, uma instituicao financeira.

Salvo aquelas hipoteses que as normas obrigam, de conta-salario, etc. e tal, mas as
relagdes outras de conta-corrente, ha todo um campo negocial para que os bancos
possam melhor aferir o risco, reciprocidade, outros aspectos relacionados com a boa
técnica e pratica bancaria, que de fato ndo ha uma norma que obrigue, ta certo?
Talvez o angulo é o contrario. Existem normas de cunho prudencial, de analise de risco
de crédito, que exigem, de fato, principios que devem zelar pela seletividade(F), pela
boa pratica bancaria, e ai ndo da para saber se essas negativas estao relacionadas
com aquilo que a norma exige para que nao acontecga. Entao de fato fica um pouco
dificil. Mas nao ha, objetivamente, se eu pudesse dar uma resposta, ndao ha uma
norma que obrigue que quem quer abrir uma conta-corrente no banco A tenha esse
direito subjetivo ou protestativo.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Dr. Isaac, sé complementando
aqui--



[falas sobrepostas]

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Até poupanca, né, Carlos? E uma relacdo
negocial.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: S6 complementando, entdo ndo
tem requisitos minimos que o Banco Central regulamente para que a pessoa possa
ter direito a uma conta-corrente? Seria isso? Uma vez preenchidos esses requisitos
minimos, ela teria direito. Ndo existe isso.

SR.ISAACSIDNEY MENEZES FERREIRA: N3o ha esse direito, digamos, protestativo
ou subjetivo, ndao ha.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Ok. Ta bom.
SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: E uma relagao negocial.
SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Esta satisfeita? Ricardo Morishita.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: E uma pergunta ou uma palestra?
[ininteligivel] uma palestra.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Depois o Ricardo... depois ele
faz uma apresentacao. Rodrigo.

SR. RODRIGO MATEUS: Dr. Isaac, gostei muito da apresentagao, foi bastante
esclarecedora, tem alguns detalhes que eu realmente ndo conhecia. E 0 meu nome é
Rodrigo, eu sou presidente da Fundagao Procon de Uberaba, coordenador do Procon
regional do Tridngulo, que congrega 11 municipios, além de Uberaba, e estou aqui
na Mesa representando o Férum dos Procons, por generosidade do nosso secretario
executivo, Eduardo, de Juiz de Fora. E eu estou com um pouco de vergonha aqui
porque eu listei nove perguntas, e ai eu pensei: Nao posso fazer nove, eu preciso
diminuir...

ORADOR NAO IDENTIFICADO [02:29:01]: Para oito.
[risos]

SR. RODRIGO MATEUS: Sete, mas para nao cansa-lo, mas também sem abrir
mao do privilégio de estar na Mesa, entdo, vou... vamos fazer uma coisa assim
meio Marilia Gabriela, sabe? Pingue-pongue, se o senhor puder, para gente nao
perder essa oportunidade. Dr. Amauri, de fato, me disse que seria um dos melhores
encontros, de todos ai que foram realizados esse ano, uma bela iniciativa do Procon
Minas, e realmente tem sido e gragas, também, a disponibilidade do senhor, mas
entao vamos la para ndo me alongar.

As reclamagoes de consumidores junto ao servigo 145, mesmo atendidas, ou seja, a
intervencao do Banco Central para solucionar aquela queixa do consumidor, podem
gerar sangoes aos bancos em razao do volume?

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: S¢6 do volume?

SR. RODRIGO MATEUS: E.
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SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Olha, digamos que--

SR. RODRIGO MATEUS: Muita gente reclamando, os bancos acatando, mas as
reclamagdes nao param.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Eu estou partindo da premissa de que
essas reclamacgbes foram consideradas procedentes, ok? E por inobservancia das
normas, etc. e tal, que o Banco Central, o Conselho Monetdrio expede. Eu preferia
responder da seguinte forma: ndo necessariamente pelo nimero ou pelo volume.
Talvez uma sé possa ser suficiente, vai depender da gravidade dessa situagao. Nos
estamos agora com o novo marco legal punitivo que permite a punicao pelo sé
resultado, ta?

Agora, eu diria que o volume pode ser uma variavel interessante do ponto de vista da
recorréncia, darecalcitrancia, e que possa serum fatorimportante para o Departamento
de Supervisao de Conduta punir, sim. Por outro lado, temos instrumentos também
qgue podem nos levar a firmar um TAC com a instituicdo financeira e que, as vezes,
a gente tem ideia de que o processo punitivo, ele € mais efetivo, as vezes ndo é.
As vezes um TAC, com o compromisso de a instituicdo financeira cessar a conduta
irregular e ja pagar uma indenizacao, restituir o cliente, € melhor.

SR. RODRIGO MATEUS: Perfeito. E quando nao sao atendidas? Mesmo com a
intervencao do Banco Central, a instituicdo ndo da razdo ao consumidor, mas o banco
entende que deveria.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Ai nds temos dois problemas. Entao, se
bem entendi, a reclamacdo é procedente...

SR. RODRIGO MATEUS: Sim.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: O Banco Central determinou a
providéncia.

SR. RODRIGO MATEUS: Isso.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Nao foi tomado o Banco Central, inclusive
Nno campo sancionador puniu ou nao.

SR. RODRIGO MATEUS: Ai eu pergunto: quais sao as sangdes mais comuns?

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Ah, muito bem. Ai a gente pode ter
varias a depender da escala, enfim. A mais comum é a multa, digamos assim, que
ela é, digamos, ela tem um poder efetivo, mas podemos chegar na inabilitacao.
Agora, isso é sem prejuizo das medidas judiciais proprias que o proprio prejudicado
pode tomar junto as instancias judiciais, inclusive, né?

SR. RODRIGO MATEUS: E no caso de sancdes pecuniarias, os bancos pagam ou
precisam ser executados?

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Estatisticas nos mostram que pagam.
SR. RODRIGO MATEUS: Pagam?

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Pagam. Regulado nao gosta muito de



brigar com regulador.
SR. RODRIGO MATEUS: E, s6 uma coisa, porque para nés eles ndao pagam.
[risos]

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Por isso que eu respondi que o regulado
nao costuma brigar com o regulador.

SR. RODRIGO MATEUS: E bom saber que alguém recebe, né?

SR. JOAO: Mas eu queria, desculpa interromper, Isaac. Eu queria lembrar que o
diretor Isaac falou na apresentacdo que até bem pouco tempo atras o valor era 250
mil. Existiu uma época no Banco Central que a multa era de 150 reais para uma
determinada irregularidade. Entdao assim, o banco achava mais facil pagar do que
cumprir a regra. Entdo, de fato nés temos uma mudanga importante acontecendo
nesse momento. E possivelmente, se o diretor Isaac puder vir aqui daqui a seis
meses, um ano, ele vai trazer outras respostas para as suas mesmas perguntas, ta?

SR. RODRIGO MATEUS: No dia a dia dos Procons, nds recebemos visitas de gerentes
de bancos, principalmente depois que sai alguma matéria que envolve negativamente
o banco na midia, ou quando a gente divulga algum relatério do Sindec, coisas desse
tipo. E na conversa com os gerentes, eu acho até que de forma, assim, inocente da
parte de alguns, eles falam assim: “Olha, quando chegar um consumidor aqui, liga
& para mim ou pede para ele me procurar”, né, ndo é assim, pessoal? “Nao precisa
registrar no Sindec”. Mas falo: Mas tem que registrar, é rotina da gente aqui e tal.
Ele falou: “Nao, senhor, porque esse registro do Sindec depois ele aparece”, tem
alguns que chamam de apontamentos, né? “E também tem a questdo da ouvidoria
do Banco Central, isso € ruim para gente porque isso interfere nos nossos bonus”. Ai
falei assim: Vocé falou isso para mim?

[risos]

SR. RODRIGO MATEUS: Vocé ndo podia ter falado isso para mim, né? Entao a minha
pergunta é: o servico 145 estd programado para receber somente reclamacdes de
pessoas fisicas, consumidores, ou pessoas juridicas também, como os Procons?

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Esta, né, Carlos?

SR. CARLOS: O nosso foco é o cidadao, ta certo? A gente prefere atender o Procon
no viés de esclarecimento, de entender o problema. Mas se vocé ligar 1a no 145, der
0 seu nome e o seu CPF, a gente vai responder a vocé. Se vocé quiser fazer uma
pergunta como Procon, o oficio € um caminho mais adequado para vocé ter uma
resposta mais abrangente. Porque vocé nao esta estudando o caso individual, vocé
estd estudando a situacao.

Existe uma diferenca importante, se eu atendo 145, vocé vai discorrer uma situacao,
0 nosso atendente vai interpretar aquela situagdao e dar uma resposta para aquela
situacdo. Entdo existe o perigo, eu nao sei juridicamente qual € o termo, vocés
entendem mais do que eu, da extrapolacao da resposta, ta certo? Entao eu acho que
tem um cuidado grande. Vocé liga |a: “Sou Rodrigo, CPF tal, quero saber isso e isso”,
a gente vai interpretar aquela situacao e dar resposta para aquela situagao. “Ndo, eu
sou do Procon de Uberaba, tenho aqui um tipo de reclamagao que eu queria ajuda de
como ajudar”, ai vocé vai por oficio, vocé é um poder instituido, a porta de entrada
€ aquele rapaz 14 da ponta, e ai vocé vai ter uma resposta mais bem elaborada, ta
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certo?

SR. RODRIGO MATEUS: O senhor ja respondeu na pergunta da Chris sobre a questao
do funcionamento das agéncias bancarias, realmente tem acontecido bastante. Nos
temos uma situacdo inusitada 1a na nossa regional, do municipio de Planura, que
tem uma agéncia bancaria do Banco do Brasil, é a agéncia que paga os servidores
do municipio, que é o maior empregador do municipio. Planura fica na divisa com o
estado de Sdo Paulo, é sé atravessar uma ponte.

Ela ja foi assaltada acho que duas ou trés vezes, e a decisdao do Banco do Brasil foi
a seguinte: “Olha, a gente abre aqui no horario de expediente e tal, mas nds nao
fazemos nenhuma operagdao com dinheiro. A gente nao recebe depdsito no caixa, a
gente ndo... o cliente ndo saca na boca do caixa. Nao tem dinheiro envolvido aqui”.
Isso obriga os planurenses a fazerem duas coisas: se dirigir a acanhada agéncia dos
Correios da cidade, filas de dois quarteirdes, ou atravessar a ponte e ir para cidade
de Colémbia, no estado de Sao Paulo, onde tem uma agéncia do Banco do Brasil.

O prefeito, que paga a folha pelo Banco do Brasil, j@ implorou para a regional de
Uberlandia e tal, ja tem meses a situacdo e ndao acontece absolutamente nada. Ai
eu vou, como o senhor ja respondeu parte da pergunta, ja vou fundir com a outra
pergunta, porque uma das razdes alegadas pela instituicdo é a questao da seguranca,
como o senhor também abordou. Mas eu fico pensando assim, certamente nao
pensam na seguranca sé do negdcio, sé dos prejuizos que o banco funcionando
normalmente e sofrendo com a violéncia poderia acarretar.

Deve pensar na seguranca das pessoas também, servidores e a populagao, clientes
e usuarios e tudo mais. Mas ai submete as pessoas a uma situacao ainda mais
perigosa, que é ficar... porque se o Banco do Brasil de Planura ndo tem seguranga, e
o Correio de Planura entdo, que é uma portinha de descer, né? E as pessoas pegarem
0 carro e pegarem rodovias para ir na vizinha cidade do estado de Sao Paulo.

E ai também outra realidade dos Procons é: também ndo deveria haver um olhar
mais atencioso quando as agéncias comecam a recusar repetidamente a prestagao
de alguns servicos, jogando a populacdo para as mesmas filas de lotéricas e
correspondentes bancarios, com a mesma inseguranca de sempre, né? Entdo, é
essa colocagdo. Se é seguranga o principal, a opcdo que esta restando ao cidadao,
ela é mais insegura ainda, porque ninguém vai sentir mais seguro numa agéncia de
Correio, num correspondente bancario ou numa lotérica também. Tem mais uma, é.
Ja posso fazer, né?

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Faca a proxima.

SR. RODRIGO MATEUS: O senhor tem conhecimento da situacao do Banco Mercantil
em Minas Gerais?

[risos]
SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Acho que eu vou voltar para anterior.
[risos]
SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Mas descreva a situacao ai, vamos |a.

SR. RODRIGO MATEUS: Banco Mercantil ganhou uma licitacdo da previdéncia.
Ele sofre processo administrativo de varios Procons do estado, sofre uma agao civil



publica da Defensoria Procon Belo Horizonte e Instituto Defesa Coletiva aqui em Minas,
teve liminar, liminar voltou e tal. A reclamacdo principal, entre varias que se tem a
respeito deles, é que aposentados sdao abordados nos terminais de autoatendimento
por prepostos, vestidos do colete “posso ajudar” do banco e tal. E ali na maquina
sdo induzidos a contratar empréstimos, sob falsas alegacées do tipo: “Olha, o senhor
sabia que o senhor tem um crédito aqui, que o senhor tem direito a R$ 2 mil?”.
“N&o, ndo sabia”. "Nao, é muito facil. Deixa eu mostrar para o senhor”, e contrata ali
na maquina. Essa situacdo, ela ja aconteceu em Minas milhares de vezes: Itabira,
Uberaba, Belo Horizonte, tem varios... Guaxupé. Sao varias as regioes ai do estado.

Em comum as respostas do banco aos Procons, uma lauda dizendo que os contratos...
ORADOR NAO IDENTIFICADO: [pronunciamento fora do microfone].

SR. RODRIGO MATEUS: Uma lauda, “os contratos foram feitos mediante uso de
senha pessoal”, entdo nada mais a acrescentar. Ja afundaram essa acdo civil publica
com varios e varios recursos, e a liminar hoje ndo esta valendo e tal. Entdo assim,
administrativamente a gente ndo estd conseguindo sucesso. Judicialmente a gente
nao estd conseguindo sucesso. E o banco esta prestando de servico para o servico
bancario brasileiro. Serd que nao caberia ai um olhar atento do Banco Central a essa
situacdo do Mercantil? Que é um banco mineiro, mas que, assim, esta envergonhando
Minas.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Bom, entao vamos |a. Remanesceram
entdo essas duas questdes. Uma que tem ligacdo com essa parte de seguranga
publica, enfim, de fato ndo é um problema so da instituicdo financeira citada, que é
o Banco do Brasil, o exemplo que o Rodrigo nos trouxe, € um caso que ultrapassa
mesmo ai as nossas forgas, € segurancga publica. De fato, a colocagao e a circunstancia
gue vocé nos traz ndo parece mitigar a seguranca, pelo contrario, talvez até agravar.
Ou se nao agravar, nao contribui para mitigar o lado do Banco do Brasil, e de fato
preciso que vocés também continuem ai nessa [ininteligivel] de atuacao para poder
se somar aquilo que o Banco Central tem condicOes de fazer.

A outra problematica, a outra situacdo envolve uma problematica, tal como relatada,
de uma pratica que de fato ndao condiz com aquilo que deve ser o relacionamento
entre cliente e banco. Nao é usual que nds do Banco Central falemos de casos
especificos de instituicdo financeira. H4 uma regra de governanca, e a gente precisa
tomar cuidado em relagao a isso. O sistema financeiro tem suas especificidades,
€ algo tanto um quanto sensivel. Os diretores do Banco Central, em especial, os
membros da diretoria, evitam falar sobre casos especificos. Talvez essa seja uma
recomendacdo por prudéncia interessante, mas houve a citacdo dessa instituicao
financeira, dessa pratica que, em sendo assim, ela esta irregular, ela é irregular,
merece, sim, por parte do Banco Central, providéncias.

O chefe aqui do Departamento de Atendimento ao Cidadao me relata que o
departamento [ininteligivel] de conduta ja esta ciente deste caso, portanto, conviria
gue vocés, inclusive, pudessem nos mandar essa documentacao toda, esse material
todo, para reforcar, caso ndés nao tenhamos essa documentacdo. Acho que é
importante o reforgo. Estamos aqui entdo com dois colegas representando a area de
atendimento, se vocés poderiam nos mandar essas informagdes para complementar.
Em tese, eu ndo tenho duvida, ha irregularidade. Em tese, eu nao conheco o caso
concreto. Carlos.

SR. CARLOS: E no caso citado, com todo cuidado que o diretor Isaac ja disse que
nos precisamos ter, s6 fazendo um link com a apresentacdo. Essas situacdes, elas
sao analisadas sob a oOtica da Resolugdao n° 3.694, que aqui na apresentagao estava
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sobre o tema venda de produtos e servicos, ta? Entdo, de fato, vocé tem o contrato,
mas houve, ou ha indicios, como a gente gosta de dizer, ha indicios de que ndo
foi observada a Regra n© 3.694. Entao dentro do Banco Central a gente conhece o
assunto e o assunto esta sendo tratado.

$R. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Eu anotei aqui correndo.
E Sirlene? Cislene. Desculpa, Cislene. Eu vou pedir agora que a gente faca uma
pergunta mais direta, para uma resposta mais direta, para gente ver se a gente
consegue fechar a segunda leva de perguntas e o Dr. Ricardo depois, ao final, poder
também fazer uma manifestacao.

SRA. CISLENE CARLOS CATARINO DOS SANTOS: Dr. Isaac.
SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Oi.

SRA. CISLENE CARLOS CATARINO DOS SANTOS: Cislene, Sete Lagoas. E a
questao dos 15 minutos? Tem algum estudo para mudar esse tempo ou vai ser
reincidéncia em cima de reincidéncia mesmo?

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: E fila? Isso ai é outra questdo que é o
seguinte: matéria de fila tem sido objeto de legislacdo municipal, salvo engano, nao
€ matéria de regulacao bancaria expedida pelo Conselho Monetario Nacional e Banco
Central, é outra problematica. Porque cabe muita, digamos, legislacdo, norma, em
matéria de interesse local, e o Banco Central, ele ndo tem como exigir o cumprimento
de normas municipais e estaduais.

E mesmo em relagao a normas federais, como, por exemplo, no caso do Cddigo de
Defesa do Consumidor, também temos limitagdes. Por exemplo, Banco Central ndo
tem como obrigar uma instituicao financeira a restituir para o cliente que foi lesado
por um débito ndo autorizado, por exemplo. Nos temos mecanismos outros, se ha
o débito ndo autorizado existe... nds temos que verificar se ha normas do Conselho
Monetario Nacional do Banco Central que foram inobservadas, e a gente pune por
esse angulo. Entdo, a questdo dos 15 minutos, lamentavelmente para nés, nds nao
temos como atuar, essa € uma matéria de atuacdo mesmo dos Procons. Vocés vao
ter de realmente continuar ai as investidas de vocés.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Arregacar as mangas e fiscalizar,
né?

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: E.
SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Francisco.

SR. FRANCISCO: Boa tarde, o meu nome é Francisco. Eu sou estudante de Direito,
neste periodo tive que trancar por motivos de forcas maiores. Eu gostaria de dirigir
a minha pergunta, que é pequena, mas é de interesse de ajudar |& fora diante dos
guestionamentos e das criticas que a gente ouve |a fora, no dia a dia, da sociedade que
trabalha, inclusive, de um setor de trabalhadores que trabalham dentro dos bancos.
Eu dirijo a pergunta ao Sr. Diretor, Sr. Isaac, e também ao Dr. Promotor, Dr. Amauri.
Ela é até um complemento da Christiane, que abriu uma pergunta relacionada as
questdes da seguranca nas lotéricas e ai vai.

A minha pergunta, ela vem gerada pelo fato da gente vir da caminhada ai dos direitos
humanos, direito do consumidor, dos direitos sociais, principalmente, e é 14 nas igrejas
que os servidores do banco que mais conta para gente o que estad acontecendo.



Quando o Sr. Isaac coloca que seria bom, de repente, abrisse, fizesse uma reforma
na Constituicdo 1d& no capitulo 22 com relacdo a seguranca para os bancos e tudo.
Mas falando da seguranca interna, é esses que eu ougo, sao os pais de familias,
inclusive amigos meus, que ja perderam a vida, outros ficaram aleijados, usando a
linguagem bem simples, por qué?

La nos bancos, as armas que eles tém é o revédlver, e também nos carros-fortes, sao
os revolveres calibre 38, outrora uma pistola semiautomatica e uma escopeta 12, so,
e alguns cartuchos. Enquanto bandido, que é criminoso, que tem a profissdo dele de
ficar pensando, ele vem de metralhadora, ele vem de 12, ele vem de fuzil que fura
blindado, ele faz tudo, fato este é o caso ocorrido em Santa Maria aqui em Minas
Gerais, na regiao da Zona da Mata, em que mataram o seguranga mesmo... tinha
dois segurancgas de 38, chegaram cinco homens de escopeta 12, fuzis, metralhadora,
mataram o seguranca, mesmo ele entregando as armas. Atiraram no colete dele que
ndo segurou nem a bala de semiautomatica que foi.

E no meio desse contexto todo, o que eu gostaria de perguntar para o senhor, Sr.
Isaac, também ao Dr. Promotor, existe algum projeto de reformular o servigo bancario
nacional, de dar um armamento, com coletes adequados, armamento também a
altura ou muito mais altos que os bandidos, por fuzis na mao dos segurancas, por
as metralhadoras nas maos dos segurancgas? A exemplo da maneira que os bandidos
estdo la fora andando armado que eles vdo pelo menos aprender a respeitar uma
instituicdo, uma sede de instituicdo, ou um carro-forte. E um entendimento que eu
estou falando ndo é por mim, é que eu ouco no dia a dia esses pedidos de informacdes
diante dos setores sociais que eu vivo. Essa é a minha pergunta.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Francisco, eu vou iniciar aqui. A
Policia Federal é quem trata da questdo de seguranga bancaria. Entdo, eu penso que
€ um tema que esta afeto a Policia Federal. Existem leis que tratam desse tema, e eu
penso que o Procon, nao teria como a gente opinar sobre essa questao.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: S6 para complementar, rapidamente,
existem varias questdes relacionadas e varias legislacdes que incidem em relagao ao
funcionamento de uma instituicdao financeira. Vou dar outro exemplo aqui, alvara de
funcionamento, tem a ver com legislagao municipal. Entdo assim, nem tudo tem a
ver s6 com atuacao de determinado 6rgdo. O Procon vai ter uma atuacdo especifica,
o Banco Central vai ter outra atuacao especifica, entdo é assim que &, reparticao de
competéncias, atribuicdes, enfim, € como o nosso estado de direito é.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Ok, Francisco? E um tema que
nao é de relagcdo de consumo diretamente.

SR. FRANCISCO: Sim. Eu entendo, eu entendo. S6 fechando assim, nao seria
possivel, como a gente tem aqui o diretor do Banco Central, um projeto, quem sabe,
ou se houvesse uma portaria, um movimento em andamento? Que pudesse ajudar
essa populacdao de servidores que muitas vezes anda com medo e até adoecendo
nesse sentido. Sé isso.

[falas sobrepostas]

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Esse tema, Francisco, € um
tema que realmente ele é caro para todos nds, em razdo das insegurancas dos
terminais de autoatendimento. O que a gente pode fazer é fazer uma consulta a
Policia Federal, e ai a gente faz dentro desse contexto e no préximo evento a gente
traz aqui, ok? Ta bom?
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SR. FRANCISCO: Comecou a clarear para o lado da populacdo que la trabalha e que
muitas vezes vem pedir para gente ajuda, informagao. Muito obrigado.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Esse é um tema que nds vamos
trabalhar, € um tema que preocupa o Ministério Publico, principalmente em razao das
reclamacgoes que houve aqui. Com certeza a Policia Federal, que regula essa questao
da seguranca, ela pode ser acionada para se manifestar também e participar dessa
questdo, ta? Donald.

SR. MARCOS DONALD GONCALVES VILLEGAS: Boa tarde a todos, Marcos Donald,
de Congonhas.

A minha pergunta é baseada na pergunta da nossa colega do Procon Assembleia, da
questdo dos cartdes de crédito. Mas antes dela, trazer uma situacdo para o senhor,
Dr. Isaac, que isso ai a gente vive no balcdo 14, no dia a dia do Procon. O que
acontece? Essas prestacoes, esse financiamento automatico que acontece no cartdo,
antigamente, logo no comego chegou a vir opgdes para o consumidor escolher. O que
eu tenho presenciado agora é que eles ja estao jogando valor da parcela sem dar
nenhuma informacdo, dividindo direto em 12 vezes e colocando a parcela 1a. E isso
fere totalmente o art. 52, inciso I. Entdo, o pedido nosso é o seguinte, que o senhor
e a equipe fiscalizem isso, que tomem uma atitude junto as operadoras de cartao de
crédito.

Tem situacOes incriveis, um consumidor nosso pagou, ele fez o pagamento minimo,
s6 que mesmo antes de fechar a fatura dele, cinco dias depois ele foi |d e quitou a
parcela. A administradora de cartdao de crédito ndo reconheceu esse pagamento,
guando ele falou: “Uai, mas por que refinanciou, se eu paguei antes de fechar a
minha fatura?”. Sabe qual foi a fala? A fala foi: “Ah, mas &, isso ai vocé vai ter que
financiar e vai ficar como crédito. Fica aqui no crédito e vai abatendo nas parcelas”. E
0s juros que esse consumidor estd pagando, entendeu? E muito complexo isso. Nao
€, nao é assim: ah, o consumidor fez alguma coisa que ele aderiu.

N3o é isso que o cédigo fala. O cdédigo € bem claro quando o consumidor tem que
ser, tomar conhecimento prévio, ndo é uma atitude: “Ah, eu paguei uma parcela,
eu estou ciente e acordei”, ndao é. Quando eles querem cobrar, quando eles querem
oferecer, eles conseguem entrar em contato com o consumidor. Por que eles nao
entram em contato para formalizar esse acordo? E essa a minha reclamacao.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Eu vou também ser bem breve. Essa
questdo foi colocada ja pela colega ali. E uma questdo, digamos, mais ética e de
transparéncia no relacionamento. O nosso Departamento de Atendimento ao Cidadao
tem feito reunides periddicas com a industria de cartdao de crédito, exatamente para
enderecar isso. Nos temos, sim, conhecimento dessas demandas. Recebemos |a
em Brasilia recentemente representantes da Defensoria Publica. Entdo assim, esse
assunto ndo esta ao largo do nosso conhecimento. Posso |he assegurar isso, ta?

ORADOR NAO IDENTIFICADO [02:55:31]: [ininteligivel]. Boa tarde, Dr. Isaac.
SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Boa tarde.

ORADOR NAO IDENTIFICADO: A minha pergunta, ela tem motivacdo e um dado
da sua apresentacdao, que, embora alarmante, ele encontra eco naquilo que nds
encontramos no balcao dos nossos Procons. Sessenta e sete por cento, salvo engano,
da populagao dos consumidores que tem relagao com as instituigoes financeiras tem
um limitado grau de instrucao, salvo engano, era esse o dado passado ali. E ai a gente
tem percebido que na pratica isso tem importado no prevalecimento dos fornecedores



dessa condigao de hipossuficiéncia dos consumidores no momento de formalizagdo
de contratos, no momento de operacionalizagao das transagoes ali realizadas.

A minha pergunta é: se o Banco Central tem envidado esforcos no exercicio da
funcdo regulatéria para diminuir o impacto disso, seja através de uma colocacao de
uma linguagem mais simples nos contratos bancarios, ou até mesmo de imposicdo de
medidas mais duras a praticas como essa do Banco Mercantil que foi citada, e se tém
sido tomadas providéncias nesse sentido, quais sdo essas providéncias. Obrigado.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Bom, vamos |3, talvez pudéssemos dizer
o seguinte. Eu me referi ao Comité do Cidadao, explicar um pouquinho isso melhor.
Nés temos duas areas com uma atuagdo mais forte também nessa area de defesa
do consumidor. Area de regulacdao € uma outra diretoria, a diretoria de normas, e a
diretoria de fiscalizagdo. A nossa diretoria é a diretoria de relagdes institucionais e
cidadania financeira, que abarca essa area de protecdo do consumidor bancario.

NOs criamos internamente esse Comité do Cidadao para que pudéssemos ter uma
instancia interna, interdepartamental, que reunisse todas as areas do Banco Central
gue tratassem de assuntos que tocam ou que possam tocar matérias afetas ao
consumidor. Entdo uma das perguntas que vocé fez é se é possivel interferir em
normas que possam, realmente, deixar mais claras essas situagoes. Esse Comité do
Cidadao faz isso, se reune periodicamente. E nenhuma norma que o Banco Central
edita, ou que o Conselho Monetario Nacional edita, acaba indo para a publicagdo sem
gue esse comité debata ou sem que haja essa oportunidade. Ao menos era para ser
assim, ou deveria ser assim, nds temos nos esforcado para que assim aconteca.

Além disso, ha uma previsdo de competéncia da nossa diretoria para que nés, e ai
ja é uma competéncia da minha diretoria, para que a gente possa analisar o impacto
sob a dOtica do consumidor da regulacdo expedida. Também temos essa atribuicdo.
Para além disso, temos uma atuacao na area de educacdo financeira forte, € um
departamento sé focado nisso. Eu apresentei aqui alguns slides de um portal de
cidadania financeira que nds temos, com um alcance interessante, mais de 700 mil
acessos a esse portal, com cursos de gestao de finangas pessoais, 26 mil pessoas
fizeram esse curso.

Temos um programa anual de educagao financeira com outros parceiros, enfim,
entao tem uma frente de atuacdo, mas ha dificuldades, temos ai distancias, Brasil
muito grande, extensao territorial muito grande, quase um continente, enfim, nao é
algo tdo simples para gente poder fazer. E o Banco Central sozinho também nao vai
conseguir fazer, mas acho que rapidamente era isso que eu queria comentar sobre a
sua colocacao.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Modnica.

SRA. MONICA: Boa tarde. Meu nome é Ménica, sou do Procon de Contagem. A
pergunta é a seguinte: tem uma determinada instituicdo financeira, um banco, que
inclusive a prefeitura, o salario dos funcionarios da prefeitura, € aberta a conta-
salario nesse banco. E assim que a pessoa abre essa conta saladrio, depois ela recebe
um cartao em casa, relativo a essa conta. Ocorre que esse cartdo é um cartao duplo,
ele é de crédito e débito, sem que a pessoa solicite a modalidade crédito, ela apenas
recebe. Eu gostaria de saber se isso € legal, sem a pessoa requisitar, ou se isso esta
enquadrado naquela modalidade de receber um cartdo de crédito sem solicitacao.

ORADOR NAO IDENTIFICADO [03:00:32]: Podem ter duas hipdteses. Pode ter a
situacdo que ele contratou esse cartdo de crédito sem saber, ou ndo foi devidamente
informado, e estd violando, portanto, a regra de venda de produtos e servicos,
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a Resolucao n° 3.694. E pode existir a situacao, hoje mais rara, mas continua
acontecendo, de fato receber um cartdo de crédito sem ter sido solicitado, o que
também viola a regra.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Bom, nas duas hipoteses haveria
violacao, a reclamacao seria considerada procedente, e de fato teria que haver a
reparagao devida.

SRA. MONICA: Acontece assim, eu ndo ouvi nenhuma reclamacao, porém, eu, como
fiscal, tenho observado essa conduta do banco, que realmente me parece ilegal.

E uma outra questdo também, em relacdo ao numero que vai também afetar a
fiscalizacdo, ao niumero de caixas nas agéncias bancarias. Tem alguma legislagcao
sobre isso ou isso é municipal, é estadual?

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Mas a estrutura, a estrutura de
atendimento também é um aspecto relacionado com custo, né? Custo operacional,
ele, de fato, ndo é algo que o Banco Central possa e deva interferir. A rigor é o
seguinte, nds estamos vivendo hoje uma outra circunstancia de tecnologia. Eu
mostrei um dado aqui das 60 bilhGes de operacgOes e transacdes por ano, 36 bilhdes
sao eletronicas. A gente precisa ter em mente o seguinte, ndo s por conta das
operacOes cada vez mais se tornam eletronicas, como a desintermediacdo financeira,
ela estad se alastrando. Questdo das fintechs, outras questdes que aparecem. Entao
assim, a questao de estrutura fisica bancaria é algo também que comeca a ser
remodelado ou repensado.

SRA. MONICA: Entendi.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: A gente precisa ter isso em mente, isso
é custo, e custo é repassado. Ou é absorvido ou é repassado, ou os dois, ta?

SRA. MONICA: Entendi. Porgue, no caso, isso ai afetaria naquela questao dos 15
minutos que a agéncia...

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Certo. Quanto menos caixa, mais tempo,
né?

SRA. MONICA: Isso. Muito obrigada.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: S6 fazendo uma observagao
também, Monica, é que as vezes o cartdo chega bloqueado.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: E, tem isso ai.

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Mas a abusividade de encaminhar
um servico sem autorizacao do consumidor, ela continua, né? Nao é isso, Dr. Isaac?

[falas sobrepostas]
SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Ja houve o envio sem autorizagao.
SRA. MONICA: [pronunciamento fora do microfone].

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: E. Pois &, ai em relagdo ao



crédito, é uma pratica abusiva, mesmo porque eles dois estdo juntos.

Livia, vocé comecgou e vocé vai terminar. Entdo, a perguntinha bem direta que depois,
entdo, eu passo a palavra ao Dr. Ricardo. Eu ja estou verificando que algumas pessoas
ja estao saindo. A gente passa para o Dr. Ricardo, fecha e depois o Dr. Isaac para as
consideracoes finais e o Dr. Rodrigo por parte do Férum dos Procons.

SRA. LIVIA SANTOS CARVALHO: Certo. Prometo ser rapida e rasteira.

Dr. Isaac, sobre o sistema de pontuacdao de crédito Score, que tem como objetivo
avaliar a pontuacao do consumidor, para que vocés decidam, as financeiras, na
verdade, decidam se ele merece ou nao o financiamento daquele produto ou servigo.
Eu as vezes me atrevo a ministrar os cursos assim na minha terrinha pequena de 20
mil habitantes, para fornecedores, no intuito de orienta-los e, bom, promover a politica
municipal de defesa do consumidor. E em todos os cursos, eu obtive a informagao
da dificuldade dos fornecedores em obterem as duas informacdes essenciais que
o entendimento atual determina, que sdao as informacdes pessoais valoradas e o
histérico de crédito do consumidor.

Por qué? A hora que o consumidor tem o financiamento negado, a unica folha que
ele recebe dela consta: “Crédito ndo aprovado. Financeira tal”. Entdo fere ai o direito
a informacdo. E por mais uma vez, eu sugiro que providéncias sejam tomadas para
que essas financeiras sejam orientadas a transmitir de uma forma adequada essas
informacdes que o consumidor precisa para exercer o seu direito ai de contraditério
e isso suposta ampla defesa. Obrigada.

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Ok. Fazemos também esse registro.
Essa questao do Score de crédito € algo que tem ai aspectos positivos, mas também
tem negativos. A gente mesmo do Banco Central, eu me lembro quando eu estava a
frente da Procuradoria-Geral, nds entramos como amicus curiae numa agao no STJ,
num recurso especial. Entendemos naquele momento que era importante ter esse
instrumento, porque ele € um mecanismo para afericao do risco de crédito. Quanto
mais informacdes os bancos tiverem do risco de crédito, ele consegue precificar o
risco em relagao ao cliente e isso permite que ele possa oferecer linhas de crédito e
taxa de juros convenientes de acordo com o perfil de risco daquele cliente, ou seja,
isso é importante para o consumidor.

Agora, o consumidor tem direito de receber as informacdes. E claro que ndo estou
me referindo a matriz especifica do Score, porque cada instituicao financeira contrata
ou tem direito de ter isso, porque isso ai, informacao é valor, vale dinheiro, né? Isso
também tende a melhorar bastante com a aprovacdo e o aprimoramento da lei do
Cadastro Positivo. Eu sei que tem outra polémica por detras disso, eu ndao quero
aqui me arvorar nessa polémica, ja no final desse debate. Temos argumentos pros
e contras, eu conheco o entendimento dos 6rgaos de defesa do consumidor, mas
quero lhes assegurar do propdsito do Banco Central, que é reverter em favor do
consumidor.

Porque quanto mais os bancos conseguirem enxergar no histérico de crédito quem é
o bom e 0 mau pagador, ganham os consumidores como um todo, isso € inequivoco,
isso acontece, isso € medido, isso é aferido. E se hd o mau uso de um historico de
crédito, € uma outra histéria. Quem errou, paga-se pelo que errou.

SRA. LIVIA SANTOS CARVALHO: [pronunciamento fora do microfone].

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: E verdade.

45



46

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Ok, Livia. Eu vou passar entao
aqui a palavra ao Dr. Ricardo Morishita para ele fazer as suas consideragoes, e na
sequéncia a gente caminha para o encerramento.

SR. RICARDO MORISHITA WADA: Obrigado, Amauri. Antes de mais nada, quero
fazer o meu registro aqui de cumprimento pela realizacdo desse seminario, desse
encontro. Eu ndo tenho duvida que é um dos encontros mais qualificados da defesa
do consumidor que a gente tem hoje em dia no nosso pais. Entdo, Amauri, parabéns.
Levantar temas que sao relevantes, permitir a participacao de todos, eu acho que é
extremamente relevante, e ainda mais quando a gente tem a possibilidade de contar
com a parceria de pessoas altamente qualificadas, como o Dr. Isaac, que veio aqui
fazer uma exposicao, para trazer um pouco, eu diria ndo apenas de informacao e
conhecimento, mas também de trazer e de compartilhar toda uma percepgao dessa
politica desse regulador, que é o Banco Central, e a defesa do consumidor.

Também quero aqui cumprimentar os Procons mineiros, sao fontes, uma fonte de
grande orgulho para o pais, pela maneira como trabalham, pela seriedade, pela
capacidade. Vocés sdo espelhos para que o pais possa fazer uma defesa do consumidor
cada vez melhor, entdo parabéns a todos vocés. E um privilégio estar entre vocés.

E eu quero aqui, Isaac, comecar fazendo um registro de cumprimento ao Banco
Central. Quando a gente viaja, a gente sabe que hoje o Banco Central, ele € uma
referéncia na América Latina. A gente tem conversado com varios paises, com
representantes de defesa do consumidor de diversos paises, e eles sdo unanimes em
reconhecer o Banco Central do Brasil como uma referéncia em assuntos financeiros.
Entdo parabéns, acho que isso é fruto de toda uma politica interna, de um investimento
que o pais fez na autoridade monetaria nacional, e eu acho que tem recebido.

Eu fiqguei muito feliz de ver aqui a apresentacao do Isaac. E eu comentava com ele
que nesses Ultimos anos, a partir dessa... para gente consegui marcar ai a partir de
2001 e 2003, os anos seguintes, a gente pode medir a atuacao do Banco Central,
sobretudo pela quantidade de normas e de normativas que foram editadas em
relacdo a defesa do consumidor. Acho que essa é uma virada importante para o pais.
O cidadao olha para a autoridade monetaria, para o Banco Central como sendo um
guardiao dos seus direitos.

Acho que ter essa percepcdao do cidaddo, ter essa confianca do cidaddo é algo
extremamente importante. Eu diria ndo apenas para nossa cidadania, mas para o
desenvolvimento do pais. Entdo eu deixo aqui registrado a vocé, a toda equipe, o
Carlos, a toda equipe que trabalha no Banco Central, os meus cumprimentos pelo
trabalho que vem sendo realizado. Defender o consumidor é defender a cidadania,
defender o povo brasileiro. Eu acho que essa percepgao e essa sensibilidade o Banco
Central tem demonstrado. Fago votos que seja cada vez mais intensa.

E eu anotei muita coisa, foi muito rica a apresentacdo. A gente ja esta no final do dia,
e fala bem quem fala pouco, porque esta todo mundo cansado. E eu queria fazer so
dois registros. Sdao duas questdes que me parecem, que eu gostaria de compartilhar.

A primeira delas, que eu acho que a gente esta vivendo um momento diferente no
pais. Um momento dificil, mas € um momento diferente. E um momento em que as
instituicOes, elas estao devolvendo para a sociedade o investimento que a sociedade
fez nelas. Acho que um bom exemplo é o Ministério Publico, a gente tem o Judiciario
e a gente tem cada vez mais democratizado esse espaco.

A regulacao hoje, ela sempre foi feita de uma maneira, claro, sempre com autoridade
estudando, dialogando e estabelecendo as suas regras. Mas €, talvez seja o momento



muito interessante também que essa regulacao seja mais cooperativa, que ela possa
ter momentos como esse de uma maneira mais multiplicada. Acho importante que
esses canais permanentes de relacionamento do Banco Central e os Procons sejam
cada vez mais fortes, cada vez mais presentes. Porque na granularidade vocé nota,
muitas vezes, algo que escapa na regulagao macro.

Acho que tem uma obra bastante relevante. Acho que é uma referéncia, que é a
Microfisica do Poder do Michel Foucault, que ele dizia: "Vocé vé o exercicio do poder
na ponta. E 1d na ponta que ele se revela, como que ele acaba sendo construido”.
Entdo acho importantes esses contatos para vocé ter esse dimensionamento. Claro,
vocés tém o canal de atendimento, vocés tém o Sindec, mas vocé ter o contato
pessoal e o relato, acho de uma rigueza sem tamanho. Porque sao nas entrelinhas,
as vezes, na energia com que vocés viram aqui os dirigentes de Procon colocando,
reproduzindo a voz do consumidor, ele € muito rico. As vezes o dado, ele é incapaz
de registrar toda essa poténcia, toda essa ocorréncia ali no dia a dia.

Claro que a gente tem um pais continental, € um tremendo desafio vocé manter esse
relacionamento, esses canais, mas hoje o conhecimento permite isso. Entao, acho
que é um caminho importante. Primeiro, que essa regulagcao cooperativa, ela possa
ter pelo menos trés passos: ter um canal permanente. Claro, eu ficaria muito feliz
assim de ousar fazer uma sugestdo, assim como tem um canal de atendimento ao
cidadao, ter um canal de atendimento ao Procon. Canal especifico de atendimento
aos Procons. Seria uma forma de vocé demonstrar ndo apenas a importancia em
relagao ao cidadao, mas também reforgar a confianca do cidaddo nas instituigdes.

E quando a autoridade monetdria faz isso &€ muito significativo, ndao é qualquer
coisa. Ter um canal permanente, um atendimento aos Procons. Segundo, na Unidao
Europeia se faz muito livro branco, livro verde, porque sao formas de vocé fazer um
planejamento de longo prazo, de vocé alinhar perspectivas, alinhar o esforco que as
instituicdes do pais tém para se atingir um determinado objetivo. Porque a gente ter
um objetivo hoje para ser implementado amanha ou no ano que vem é muito dificil,
embora a expectativa do cidaddo é cada vez mais ‘presentificada’.

A cultura do WhatsApp faz com que um dia seja uma eternidade, uma semana um
século e um ano vocé esquece, eu nao vou estar, ja € uma... a ‘presentificacao’ faz
gue se tenha cada vez mais resposta, mas elas ndao vao acontecer se em dez anos
nao existir um planejamento. Seria ousado, mas talvez pudesse ter um piloto, talvez
pudesse ter uma atividade, em que junto com os Procons se estabelecer: como que
nds queremos ver o nosso consumidor de servigos financeiros daqui a dez anos,
daqui a 20 anos? Quais sao os goals que a gente deveria ter? Isso no largo prazo, no
longo prazo. No curto prazo, uma agenda do dia a dia. Para aquele ano, quais sao as
expectativas? Quais sdo as prioridades? Elencar essas prioridades e no final do ano
ter uma accountability disso, dando respostas das prioridades.

Por duas razdes, primeiro, acho que para o cidaddo ter essa resposta dos Procons é
muito importante, porque ele nota que a reclamacao dele foi enderecada. Segundo, o
Banco Central faz muito e trabalha muito, mas nem sempre é percebido. Quando vocé
pactua prioridades com férum, por exemplo, estad aqui é o Rodrigo, uma tremenda
lideranga hoje dentro do sistema. Pactua com secretario, como o Eduardo, € outra
grande lideranca, como as varias liderangas que tém aqui dentro de Minas, quais
sao as prioridades? E no final vocé entrega, ela nao s6 é percebida, como vocé
gera um valor intangivel extraordinario. Que as coisas estao no trilho, que as coisas
melhoraram e que a gente avanga.

Essa percepgao me parece uma das mais relevantes. Esse ano a gente fez uma conversa
com as escolas de administragao nos Estados Unidos, e a gente ficou surpreso, Isaac,
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que Harvard, Stanford, Yale, comegaram a incluir no curso de administracdo ciéncia e
politica. Porque numa sociedade como a nossa, relagdo comunicacional e a dimensao
politica € muito, se ndo tudo.

Entdo uma agenda prioritaria a cada ano, que pode ser um piloto com Minas, Dr.
Amauri tem uma tremenda lideranga, o Forum de Procons mineiro é extremamente
organizado, é de uma seriedade impar. Uma agenda para 0 ano que vem, em janeiro,
que em dezembro o Banco Central, localmente, ou o diretor que tem um cargo,
que tem uma responsabilidade imensa, mas que possa estar presente para receber
e para prestar contas, € uma forma de mostrar que estamos avancando. E uma
sinalizagao importante.

Entdo, eu queria fazer esse primeiro registro dessa maneira de se regular. Nao fora,
mas com, né? Depois de sair do estado, eu tive oportunidade de desenvolver projetos
na area privada, e eu sei o quanto a area privada conversa com os reguladores, o
qguanto a agenda deles é intensa. E ta certo, ndo acho que esteja errado, mas eu acho
que a paridade traz o equilibrio, o equilibrio traz a harmonia. Ja que nds estamos
falando dentro do estado, ndés sabemos, muitas vezes, as limitagdes e as deficiéncias
que o estado tem. Entdo criar esse espacgo, ajudar a promover.

Tem instituicOes fortes, como no caso de Minas é o Ministério Publico, que traz o
aporte, criar um modelo como esse, e nas cinco regioes do pais replicar uma agenda
nacional. Acho que é algo extraordinario. Melhora a comunicacdo, todos ganham
confianga, confianca nas instituicdes, a gente comega a caminhar para o processo
democratico. Acho que esse é um caminho.

Acho que o esteio técnico disso, acho que é um dos grandes debates que a gente faz
hoje, que é o Prof. Jeremy Waldron, é um neozelandés, professor da Universidade
de Oxford, veio para o Brasil esse ano. Ele fala muito disso. Ele fala: “A gente esta
perdendo a legitimidade democratica”. Quando a gente vé uma legislagdo municipal
estabelecendo tempo de fila no banco é desespero, é puro desespero por falta de
solucdo, e nao ha nada no meio. Ha uma pressao popular da pessoa que passa duas
horas numa agéncia de correio porque o banco fechou, porque... e eu até entendo as
razoes, as limitacdes financeiras de um banco, mas o fato é que ndo ha respostas.

A Unica resposta possivel é estabelecer uma lei que ndo vai ser solucionar, que vai
ter autuacgOes corriqueiras, rotineiras, permanentes, e que sé vai levar a um unico
resultado: ao aumento da percepgdao de lesdo, de desgoverno e de desconfianga
nas instituicdes, todas, a do mercado e a publica. E uma conta que nao se fecha. O
problema ndo € um problema técnico, € um problema de dimensdes politicas, com P
maiusculo.

Acho que construir uma agenda, estar nos municipios, identificar o que sao casos
emblematicos, agir de maneira rapida, efetiva, porque nesse caso a mensagem
importa, ajuda a conter, aumentar a tolerancia, a percepcdo de direitos daquela
localidade que estdo dentro dessa agenda, esses temas prioritarios ou emergenciais,
ter o enderegcamento rapido, que mostra agao, acho que isso é muito importante.

Semana retrasada recebemos um professor alemao e ele disse: “As democracias,
elas estao perdurando nao por uma confianga ou por um aprego dos cidadaos em
relagao ao titular dos Executivos na Europa”, disse isso a viva voz, por isso que eu
estou reproduzindo. “O que segura os governos democraticos é a gestdo”. Se ha uma
gestao administrativa competente e que entregue resultados minimos ao cidadao,
ela se mantém. Entdo acho que aqui tem outro dado de governanga, um sistema
democratico que passa a ser relevante.



Minha ultima ponderacdo, e é um registro, Dr. Amauri, caro amigo Amauri, é falar
um pouco da regulagao e que a gente tem visto com bastante efeito hoje e que a
gente chama de [ininteligivel], o Steven Tadelis que é de Stanford, perddo, ele é
de Berkeley, mas esse seminario nasceu em Stanford, em 2004. [ininteligivel], na
verdade, a gente diz, tem duas vertentes. Uma é a negativa, a outra é a positiva,
mas ele mostra o [ininteligivel] de uma maneira muito interessante, mostrando duas
coisas: contar com controle social com uma regra no automatico para se autorregular.
O problema é colocar a regra de pé, sé o regulador pode fazer isso. Ele é o Unico que
detém o poder de estabelecer a regra. Estabelecido a regra, o controle social leva no
automatico.

Segundo dado empirico constatado, ela cria um sentido de autocooperagao, ele
potencializa as agdes de cooperagao, entao a gente tem um exemplo da fila em
banco, € um evento que é dificil vocé solucionar. A gente tem no Cddigo de Defesa do
Consumidor em 90, ndo se chamava isso [ininteligivel], ninguém dizia isso, mas isso
trouxe a ideia do art. 44, que é a ideia do cadastro de reclamacdes fundamentares.
Uma delas é criar um constrangimento, criar um desconforto, para que as empresas
possam melhorar.

A gente parou no cadastro, deveria atualizar, porque do cadastro vocé tem varias
outras medidas, como fila em banco, que talvez regionalmente pudesse colocar de
pé, mas de uma maneira responsavel, de uma maneira transparente, porque vocé
ndo pode cobrar uma conduta moral de um outro se vocé é imoral. Vocé ndo pode
exigir se ndo estd na lei, que neste caso ndés somos, os Procons sdao 6rgaos da
administracdo, é o principio da legalidade estrita. Agora tem fundamento na lei.

O outro dispositivo do cédigo que também vale a pena ser explorado, nds quase que
esquecemos ele, é uma das sancbes administrativas, que é a contrapropaganda. A
contrapropaganda, ela traz no seu cerne o shame act(F), por qué? Porque é vocé dizer
gue vocé errou, que vocé esta errado e qual é a coisa certa a se fazer. S3o medidas
que vale a pena serem amadurecidas. Acho que num tema que envolve bancos, que
envolve cartdes, que envolve sistema financeiro, ela deveria ser desenvolvida em
conjunto com o regulador, que é a quem nds delegamos toda a nossa confianca para
gue ele exerca, em nosso poder, a atividade regulatéria do sistema financeiro, mas e
serem construidas novas medidas.

A cada dois minutos no Brasil nds editamos uma norma. E o pais que mais possui
faculdades de Direito no mundo. Se ndés somarmos todas as faculdades de Direito
no mundo, o Brasil tem mais. Nos temos 108 milhdes de processos na justica, uma
média de dez anos. Orgcamento do Judiciario custa 2.8% do nosso PIB. Ndo da para
ser assim. As atividades de didlogo, de conciliacdo, de construcdao, de pactuacao
talvez precisem ser implementadas. E o shame act(F), ndao no sentido de ‘fulanizar’
ou constranger pessoalmente, ndo, isso nem é adequado, mas de mostrar condutas,
expor condutas e publicamente deixar que o controle social, a opinido publica avalie
e, ela sim, tome a decisdao, me parece algo mais do que necessario.

Acho que sao essas novas formas de regulacdao que a gente vai vendo no mundo
e que vao trazendo outros resultados. O processo administrativo e uma sancgao,
durante 23 anos eu trabalhei fazendo essas aplicacdes, eu acho que é importante.
Estado que é Estado tem o poder da forca e vai ter que continuar exercendo, mas
a efetividade dele, talvez ela seja superada por esses novos mecanismos. Uma
sociedade de conhecimento, uma sociedade em que a comunicacao, WhatsApp
permite, e o Facebook permite que todos nds temos uma visibilidade, usar essa
ferramenta a nosso favor, a favor do cidaddao e também das instituicdes, talvez seja
um dos grandes caminhos para a gente dar o préximo passo. Sem confianca nds nao
temos desenvolvimento. Sem desenvolvimento vai ser dificil a gente dar certo como
pais.
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Muito obrigado, Amauri. Parabéns pelo evento. Parabéns, Isaac, pela apresentacdo.
Caro Rodrigo, parabéns pelas perguntas. Os queridos amigos e as amigas de Procon,
privilégio estar com vocés. Muito obrigado, poder desfrutar com vocés esse momento.
Muito obrigado.

[aplausos]

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Nd6s é que agradecemos,
Ricardo, pela sua sabedoria, em todos os sentidos. Passo a palavra para o Rodrigo,
a gente precisa encerrar. As consideracdes finais do colega Rodrigo, e na sequéncia
a do diretor do Banco Central, Dr. Isaac, que o horario de voo dele esta ficando
apertado. A gente esta preocupado.

SR. RODRIGO MATEUS: Dr. Amauri, muito obrigado. Minhas palavras aqui sao
de gratiddo a oportunidade. E também agradecer todos os colegas que puderam
vir, foram 26 Procons nesses dias. Nao nos esquecer da importante conquista que
tivemos no primeiro dia dos nossos trabalhos. Resultado do coléquio que fizemos ai
ha pouco mais de um més.

E uma conquista histérica, sem duvida alguma, um segmento tdo importante como
o segmento segurador e do varejo, de reconhecer a importancia das causas que os
orgaos de defesa do consumidor colocaram na mesa quando da ocasiao do coldquio,
e tudo isso foi possivel gracas a benigna inspiracdo que o Ricardo exerce sobre todos
nos e sobre parcelas do mercado que tém no seu trabalho, na sua inteligéncia, muita
confiancga. Ricardo, eu quero te agradecer por isso.

E agradecer mais uma vez o Procon estadual pela oportunidade, foi proficuo esse
ano em termos de estudos e de aprimoramento. Agradecer aos meus colegas do
Forum, Eduardo de Juiz de Fora, Rariucha de Contagem, Rafael de Tedfilo Otoni, a
oportunidade de estar aqui.

E ao Dr. Isaac, aos seus colegas aqui do Banco Central, foi um debate muito proveitoso,
sem duvida alguma, que serviu para todos nés. E que nds possamos continuar fazendo
iISso mais vezes, nos aproximando um pouco mais porque os objetivos sao comuns.
E ndés devemos nos reconhecer de um mesmo lado.

Por fim, talvez seja o nosso ultimo encontro do ano e pedir que todos tenham um
bom final de ano com suas familias, e que possam renovar os animos, as forcas, para
gue nés tenhamos um 2018 ai de muita luta, que tudo leva a crer que ainda teremos
muito por fazer em 2018. Muito obrigado a todos.

[aplausos]

SR. ISAAC SIDNEY MENEZES FERREIRA: Bem, eu também me sinto bem
satisfeito com a oportunidade que nos foi dada. O Banco Central tem se valido dessas
ocasides. E uma oportunidade que nés temos efetivamente podido compartilhar com
a sociedade, com outros 6rgdos que exercem e desempenham papéis relevantes.
Eu tenho dito nessas ocasidoes que o Banco Central, ele cada vez mais continua,
sim, com a sua missao de controlar a inflagcao, com a sua missao de ser autoridade
monetaria do pais, zelar pela estabilidade do sistema financeiro, mas temos também
sido o Banco Central que se preocupa com o bem-estar financeiro do cidadao.

Ou seja, ao lado do Banco Central conhecido como BC do Copom, da taxa de juros,
do controle da inflacdo, também o Banco Central que se preocupa com a promogao
da cidadania financeira. S3o missdes compativeis, que se conciliam, que se somam,



e é importante a gente participar de eventos como esses com instituicdes igualmente
sérias, que pensam em politicas de Estado.

E eu me sinto realmente bastante honrado com essa participacao, com uma Mesa
dessa, com profissionais que tém realmente uma autoridade igualmente profissional
para poder falar dessas tematicas, para mim é uma oportunidade que s6 soma e
eu estou a disposicao para poder voltar. Eu quero dizer que foi pior do que a minha
sabatina para o cargo de diretor no Senado.

[risos]
[aplausos]

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: Com as palavras do Dr. Isaac,
eu queria repetir em relagdao a todos os integrantes da Mesa, os agradecimentos e
também do publico que aqui veio. E convidar todos para que no dia 15 de dezembro
possamos estar aqui para a palestra da Anvisa sobre rotulagem. E efetivamente ficar
muito feliz porque esse evento, ele tem conseguido atingir os objetivos dele, ok? Boa
noite a todos e vamos para casa.

[aplausos]
[falas sobrepostas]

SR. PRESIDENTE AMAURI ARTIMOS DA MATTA: [pronunciamento fora do
microfone].
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