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14 de margo de 2007
017/2007-DG

COMUNICADO EXTERNO

Corretoras de Mercadorias e Membros de Compensagio

Ref.: Constitui¢io e Implementaciio de Ouvidorias — Processo de Audiéncia
Piblica pelo Banco Central do Brasil.

Informamos que se encontra em audiéncia publica, até o dia 25/03/2007, a
minuta de Resolugdo do Conselho Monetario Nacional que trata da constitui¢ao
e da implementacdo de ouvidorias pelas instituigdes financeiras € demais
institui¢des autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil, conforme
documento em anexo.

As eventuais contribui¢des deverdo ser submetidas ao Banco Central do Brasil,
por meio dos enderegos constantes do referido edital.

Atenciosamente,

g7 2 T

Renato Mercadante Mortari
Diretor Geral em exercicio

Bolsa de Mercadorias & Futuros

Praca Antonio Prado, 48 - Telefone: 3119-2000 - CEP 01010-901 - S&o Paulo - SP
Caixa Postal, 4275 - Sao Paulo - Capital - CEP 01061-970
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BANCO CENTRAL DO BRASIL

EDITAL DE AUDIENCIA PUBLICA N° 28

O Banco Central do Brasil decidiu colocar em audiéncia publica minuta de
resolucdio a ser submetida ao Conselho Monetario Nacional dispondo sobre a constituigdo e a
implementacdo de ouvidoria pelas instituicbes financeiras e demais instituigSes por ele
autorizadas a funcionar.

2. Copia da minuta estd disponivel nos enderecos do Banco Central do Brasil na
Internet, www.bcb.gov.br , selecionando no menu do perfil geral "Legislagdo e normas",
"Normas do CMN e do BC" a opgéo "Audiéncias Pablicas", e nas centrais de atendimento ao
publico, de 10:00 as 17:00 horas:

Av. Boulevard Castilhos Franca, 708, Centro, em Belém (PA);

Av. Alvares Cabral, 1.605, Santo Agostinho, em Belo Horizonte (MG);
Av. Candido de Abreu, 344, Centro Civico, em Curitiba (PR);

Av. Heraclito Graga, 273, Centro, em Fortaleza (CE);

Rua 7 de setembro, 586, Centro, em Porto Alegre (RS);

Rua da Aurora, 1.259, Santo Amaro, em Recife (PE);

Av. Presidente Vargas, 730, Centro, no Rio de Janeiro (RJ);

Av. Garibaldi, 1.211, Ondina, em Salvador (BA);

Av. Paulista, 1.804, Bela Vista, em S&o Paulo (SP).

3. Os interessados poderdo encaminhar sugestGes e comentarios até o dia 25 de
margo de 2007, por meio:

I - do link contido no edital publicado no endereco eletrénico do Banco Central do
Brasil;

II- do e-mail denor@bcb.gov.br ; ou

III - de correspondéncia dirigida ao Departamento de Normas do Sistema
Financeiro (Denor), SBS, Quadra 3, Bloco "B", 15° andar, Edificio Sede, Brasilia (DF), CEP
70074-900.

4. Conforme Comunicado 9.187, de 16 de janeiro de 2002, os comentarios e
sugestdes enviados ficarfio a disposi¢do do publico em geral na pagina do Banco Central do
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Brasil na Internet. Os interessados que ndo quiserem ter divulgados mencionados comentarios e
sugestoes devem indicar tal fato claramente no texto encaminhado.

Brasilia, 23 de fevereiro de 2007.

Alexandre Antonio Tombini
Diretor
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BANCO CENTRAL DO BRASIL

RESOLUCAO

Dispde sobre a constituicdio e a
implementagdo de ouvidoria pelas institui¢Ges
financeiras e demais institui¢Ges autorizadas a
funcionar pelo Banco Central do Brasil.

O BANCO CENTRAL DO BRASIL, na forma do art. 9° da Lei 4.595, de 31 de
dezembro de 1964, torna publico que 0 CONSELHO MONETARIO NACIONAL, em sessio
realizada em de de 2007, tendo em vista o disposto no art. 4°, inciso VIII, da
referida lei,

RESOLVEU:

Art. 1° As institui¢Ges financeiras e demais institui¢des autorizadas a funcionar
pelo Banco Central do Brasil devem constituir ¢ implementar, até 30 de setembro de 2007,
componente organizacional de ouvidoria, que atuara como canal de comunicagdo entre essas
instituicdes e os clientes e usuarios de seus produtos e servigos, inclusive na mediacdo de
conflitos, quando houver.

§ 1° A estrutura do componente organizacional deve ser compativel com a
natureza ¢ a complexidade dos produtos, servigos, atividades, processos e sistemas da
institui¢go.

§ 2° As instituigdes que fazem parte de conglomerado financeiro podem
constituir componente organizacional Unico que atuara em nome de todos os integrantes do
grupo.

§ 3° A ouvidoria pode ser constituida diretamente em cooperativa central de
crédito com o objetivo de atender as demandas das respectivas cooperativas filiadas.

§ 4° O componente organizacional deve ser segregado da unidade executora da
atividade de auditoria interna, de que trata o art. 2° da Resolugdo 2.554, de 24 de setembro de
1998, com a redagéo dada pela Resolugio 3.056, de 19 de dezembro de 2002.

§ 5° As instituigdes a que se refere o caput devem:

I - dar ampla divulgaciio acerca da existéncia da ouvidoria, bem como de
informagdes completas acerca da sua finalidade e forma de utilizagdo;

II - garantir o acesso dos clientes e usuarios de produtos e servigos ao
atendimento por elas disponibilizado, por meio de canais ageis e eficazes.

§ 6° A divulgac@o de que trata o § 5°, inciso I, deve ser providenciada inclusive
por meio dos canais de comunicag@o usualmente utilizados para difundir os produtos e servigos
da instituigfo.
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Art. 2° Constituem atribui¢es da ouvidoria:

I - receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as
sugestdes, solicitagdes e reclamagdes dos clientes e usuarios de produtos e servigos das
instituigOes referidas no art. 1°, que ndo foram solucionadas pelo atendimento habitual realizado
pelas agéncias e quaisquer pontos de atendimento;

IT - prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos solicitantes e
reclamantes acerca do andamento de suas demandas e das providéncias adotadas, no prazo de
até dez dias uteis apos o seu acolhimento;

IIT - informar aos solicitantes e reclamantes o prazo previsto para a resposta final
relativamente as demandas cuja resposta inicial ndo for conclusiva;

IV - providenciar a resposta conclusiva para as demandas dos solicitantes e
reclamantes até o prazo informado no inciso III;

V - sugerir ao conselho de administragdo ou, na sua auséncia, a diretoria da
institui¢do medidas corretivas ou de aprimoramento de procedimentos e rotinas, em decorréncia
da analise das sugestdes, solicitagGes e reclamagdes recebidas;

VI - elaborar e encaminhar a auditoria interna e ao conselho de administragio ou,
na sua auséncia, a diretoria da instituicdo, com periodicidade minima semestral, relatorios
quantitativos e qualitativos acerca da atuagdo do componente, contendo as sugestdes de que
trata o inciso V.

§ 1° O atendimento prestado pela ouvidoria aos clientes e usuarios dos produtos
e servigos das instituigdes referidas no art. 1° deve ser identificado por meio de nimero de
protocolo.

§ 2° Os relatorios de que trata o inciso VI devem permanecer a disposi¢do do
Banco Central do Brasil.

Art. 3° Devem estar expressos no estatuto ou no contrato social das institui¢des
referidas no art. 1°, no minimo:

I - as atribui¢des da ouvidoria;

I - os critérios de nomeac¢do e de destituicio e o tempo de mandato dos
integrantes da ouvidoria;

IIT - o compromisso expresso da institui¢io no sentido de:
a) criar condi¢bes adequadas para o funcionamento da ouvidoria, bem como para

que a atuagdo do referido componente organizacional seja pautada pela transparéncia,
independéncia, imparcialidade e isen¢io;
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b) que a ouvidoria tenha acesso as informac¢Bes necessérias para providenciar a
adequada resposta as demandas recebidas, dispondo do apoio administrativo de que necessitar,
podendo requisitar informagdes e documentos para o exercicio de suas atividades.

Paragrafo Gnico. O disposto neste artigo deve ser incluido, conforme o caso, no
estatuto ou no contrato social da institui¢io, na primeira alteragdo que ocorrer apés a criagdo da
ouvidoria.

Art. 4° As institui¢cdes referidas no art. 1° devem indicar:
I - diretor responsavel pela ouvidoria;

II - ouvidor.

§ 1° Para fins das indicagdes de que trata o caput:

I - admite-se que o diretor indicado desempenhe outras fun¢des na instituigéo,
exceto a de diretor de administragio de recursos de terceiros;

IT - o ouvidor nfo podera desempenhar outra atividade na institui¢o, exceto a de
diretor responsavel pela ouvidoria;

III - na hipétese de a indicagio de diretor responsavel pela ouvidoria e de ouvidor
recairem sobre a mesma pessoa, esta nio podera desempenhar outra atividade na instituicgo.

§ 2° Os dados relativos ao diretor responsavel pela ouvidoria devem ser inseridos
¢ mantidos atualizados no Sistema de Informac¢des sobre Entidades de Interesse do Banco
Central (Unicad).

§ 3° O diretor responsavel pela ouvidoria deve estar ciente de suas obrigagGes
para com os clientes e usuarios dos produtos e servigos da institui¢o, especialmente no que diz
respeito aqueles previstos na legislacio e regulamentag@o atinentes & defesa do consumidor.

Art. 5° As institui¢Ges referidas no art. 1° devem adotar providéncias com vistas
a que todos os integrantes da ouvidoria sejam considerados aptos em exame de certificagdo
organizado por entidade de reconhecida capacidade técnica.

§ 1° O exame de certificagio de que trata o caput deve abranger, no minimo,
temas relacionados a ética, direitos € defesa do consumidor ¢ & mediagio de conflitos, bem
como ter sido realizado apds a data da entrada em vigor desta resolucéo.

§ 2° A formalidade prevista neste artigo deve ser atendida no prazo maximo de
dois anos, contados a partir da data da entrada em vigor desta resolug@o.
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§ 3° Findo o periodo disposto no § 2°, a nomeagdo dos membros da ouvidoria
estara condicionada, além das demais exigéncias desta resoluggo, a comprovagdo de aptiddo no
exame de certificagio de que trata o caput.

Art. 6° A ouvidoria deve manter sistema de controle atualizado das demandas
recebidas, de forma que possa ser evidenciado o histérico de atendimentos, a identifica¢do dos
clientes e usuarios de produtos e servigos, com toda a documentagio e providéncias adotadas.

Paragrafo tnico. As informagGes e a documentagio referidas no caput devem
permanecer a disposi¢io do Banco Central do Brasil.

Art. 7° O Banco Central do Brasil podera adotar medidas complementares
necessarias a execugdo do disposto nesta resolucio.

Art. 8° Esta resolugfio entra em vigor na data de sua publicagio.

Brasilia, de de 2007.

Henrique de Campos Meirelles
Presidente



