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CIRCULAR N. 003503

CIRCULAR 3.503

Dispbe sobre procedimentos
complementares relativos ao
funcionamento de componente
organizacional de ouvidoria nas
instituiges financeiras, nas

demais instituigdes autorizadas a
funcionar pelo Banco Central do
Brasil e nas administradoras de
consércio.

A Diretoria Colegiada do Banco Central do Brasil, em sessdo
realizada em 23 de julho de 2010, com base nos arts. 6° e 7° da Lei
n° 11.795, de 8 de outubro de 2008, e no art. 8° da Resolugdo n°
3.849, de 25 de margo de 2010,

DECIDTIU

Art. 1° [¢] relatério semestral do diretor ou do
administrador responsdvel pela ouvidoria, de que tratam os arts. 4°,
§ 5°, da Resolugdo n° 3.849, de 25 de margo de 2010, e 5° da Circular
n® 3.501, de 16 de julho de 2010, deve:

I - conter, no minimo:
a) secgdo descritiva, abordando os seguintes aspectos:

1. avaliagdo quanto a eficdcia dos trabalhos da ouvidoria,
inclusive quanto ao comprometimento da instituicgao com o
desenvolvimento satisfatério da missdo da ouvidoria;

2. adequagdo da estrutura da ouvidoria para o atendimento
das exigéncias legais e regulamentares, com evidenciacdo das
deficiéncias detectadas para o desenvolvimento das suas atividades,
inclusive quanto ao quantitativo de funciondrios e de atendentes, a
logistica implantada, aos equipamentos, as instalagdes e rotinas
utilizadas, levando-se em consideracdo a natureza dos servicos e dos
clientes da instituigédo;

3. detalhamento das proposig¢des encaminhadas pela ouvidoria
ao conselho de administragdo ou a diretoria, nos termos do art. 2°,
inciso V, da Resolugdo n° 3.849, de 2010, e da Circular n° 3.501, de
2010, mencionando a periodicidade e a forma de seu encaminhamento,
discriminando as propostas ndo acatadas e respectivas justificativas,
as acatadas e ainda nédo implementadas e respectivos prazos para
implementacdo e as ja& implementadas;

4. avaliacédo quanto ao cumprimento das disposicgobes
relativas a obrigatoriedade de submissdo dos integrantes da ouvidoria
a exame de certificacdo estabelecido nos arts. 6° da Resolucdo n°
3.849, de 2010, e 7° da Circular n° 3.501, de 2010; e

5. informacdo dos critérios utilizados para qualificar a
procedéncia das reclamagbées registradas no periodo e a sua
classificagdo como solucionada ou ndo, nos termos do disposto na
alinea "b", item 2, deste inciso;

b) secgdo estatistica, contendo informagdes consolidadas das
reclamagdes registradas na ouvidoria no periodo:

1. segmentadas por instituigdo ou administradora de
consércio, nos casos previstos no art. 1°, §§ 6° e 9°, da Resolugao
n° 3.849, de 2010, ou no art. 1°, § 5°, da Circular n° 3.501, de
2010, por pessoa natural e juridica e por temas;

2. qualificadas como improcedente, procedente solucionada e
procedente ndo solucionada; e

3. segregadas por més e totalizadas para o semestre a que
corresponder; e

II - ser encaminhado ao Banco Central do Brasil até
sessenta dias apds a data-base.

§ 1° O Departamento de Monitoramento do Sistema Financeiro
e de Gestdo da Informacdo (Desig) fica autorizado a estabelecer os
procedimentos para o encaminhamento do relatdério de que trata este
artigo.

§ 2° O disposto no inciso II do caput deste artigo aplica-
se somente as datas-base a partir de junho de 2011.

Art. 2° O relatério referente a ocorréncia relevante de
que tratam os arts. 4°, § 5°, da Resolugdo n° 3.849, de 2010, e 5° da
Circular n° 3.501, de 2010, deve:

I - conter descrigdo detalhada da ocorréncia; e

II - ser encaminhado ao Banco Central do Brasil até trinta
dias apdés a constatagdo da ocorréncia, mediante correspondéncia
encaminhada ao componente da area de Fiscalizagdo responsdvel pela
supervisdo do remetente.
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Art. 3° O numero do telefone para acesso gratuito a
ouvidoria, bem como os dados relativos ao diretor ou administrador
responsdvel pela ouvidoria e ao ouvidor, devem ser registrados no
Sistema de Informagdes sobre Entidades de Interesse do Banco Central
(Unicad), no mdédulo Dados Bdsicos.

Paragrafo unico. O disposto neste artigo deve ser
observado, inclusive, pelas instituig¢des que néo instituirem
componente de ouvidoria préprio em decorréncia da faculdade prevista
nos arts. 1°, §§ 6° a 10, da Resolugdo n° 3.849, de 2010, e 1°, §§ 5°
e 6°, da Circular n° 3.501, de 2010.

Art. 4° Esta circular entra em vigor na data de sua
publicacédo.

Art. 5° Fica revogada a Circular n°® 3.370, de 23 de
outubro de 2007.

Brasilia, 26 de julho de 2010.

Alexandre Antonio Tombini Alvir Alberto Hoffmann
Diretor de Normas e Organizacdo Diretor de Fiscalizacgéao
do Sistema Financeiro
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