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1) Descricdo da pratica (Limite de 4 paginas, fotos, gréaficos):

O Regimento Interno do Banco Central do Brasil (BC), em seu art.45°, inciso 1V, dispde
que é competéncia da Ouvidoria atuar junto as areas do Banco Central no sentido de aperfeicoar
0s servigos prestados ao cidaddo. Tal competéncia é detalhada no artigo 12° da Portaria n® 88.898,
de 6 de abril de 2016, que estabelece como atribuicdo de Ouvidoria “consultar as unidades sobre
a adocdo de providéncias relativas as manifestacdes recebidas que possam propiciar 0

aperfeicoamento dos servigos prestados ao cidaddo pelo Banco Central do Brasil”.

A atuacdo da Ouvidoria do BC estd alinhada com o objetivo estratégico do BC de
“promover a cidadania financeira e fortalecer o relacionamento com a sociedade e os poderes
publicos”. Nesse sentido, as demandas registradas pelos cidaddos contribuem para que as areas
técnicas identifiquem oportunidades de aprimoramento dos servigos e produtos oferecidos a
sociedade. Essas oportunidades passam a ser caracterizadas como “propostas de

aperfeicoamento” e ter seu desenvolvimento acompanhado pela Ouvidoria.

Além disso, de acordo com Instru¢do Normativa n® 1 da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU)
da Controladoria-Geral da Unido (CGU), de 5 de novembro de 2014, as Ouvidorias devem
oferecer respostas conclusivas sobre sugestes oferecidas pelos cidadaos, apds analise prévia e
encaminhamento para as areas responsaveis. Na impossibilidade de resposta conclusiva dentro
do prazo padrdo estipulado pela norma (20 dias prorrogaveis por mais 10), € necessario que se
informe mensalmente ao interessado sobre o andamento das agfes para a consecugdo do

aperfeicoamento proposto, incluindo etapas e prazos previstos.

Para atender ao cumprimento dos dispositivos acima expostos, em novembro de 2016, foi
lancado o Sistema de Acompanhamento de Propostas de Aperfeicoamento de Processos ou
de Servicos do Banco Central (S-PRO), gerido pela Ouvidoria do BC, que tem como objetivo
facilitar o acompanhamento, o tratamento e a implementacéo das propostas de aperfeicoamento
de servicos ou processos do BC, oriundos de manifestacOes registradas pelos cidaddos no Sistema
de Registro de Demandas do Cidadao (RDR).

Cabe destacar que uma oportunidade de aperfeicoamento pode ser identificada em
qualquer tipo de manifestacdo — elogio, sugestao, reclamagéo ou dendncia — sobre a atuacdo do
Banco Central registrada no RDR. Uma proposta pode ser oriunda tanto de diversos registros

sobre 0 mesmo tema como também de registro Unico considerado de grande relevancia.
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Pesquisa de propostas Classificagao de Parametros do sistema E-mail das unidades
propostas

Além disso, um aperfeicoamento pode ser de facil e rpida implementacdo ou demandar
grande esforgo até a sua entrega. Destaca-se que, apds a sua implementagdo € realizado o contato
com o demandante para comunicar e agradecer a manifestacdo que ensejou o aperfeicoamento.

Nossa experiéncia tem constatado o impacto positivo dessa pratica para a imagem institucional.

Inicialmente, as propostas de aperfeicoamento eram registradas em planilhas Excel e as
trocas de mensagens com as areas eram realizadas por e-mail, o que dificultava e onerava a equipe

no que se refere ao controle de prazos e registro de providéncias adotadas pelas areas.

Nessa época acreditamos que o mais emblematico aperfeicoamento decorrente de
manifesta¢es dos cidaddos tenha sido o Sistema Registrato, lancado em novembro de 2014. O
Registrato permite ao cidaddo acessar via internet, de forma &gil e segura, informages sobre suas
operacg0es de crédito e sobre seus relacionamentos com o sistema financeiro. Antes do Registrato,
o cidadéo tinha que ir pessoalmente a sede do BC em Brasilia ou em uma das nove representacdes
regionais para obter informagfes contidas no Sistema de Informagdes de Crédito (SCR) e no
Cadastro de Clientes do Sistema Financeiro Nacional (CCS), ou fazer o pedido via carta com
firma reconhecida. O Banco Central recebia cerca de 30 mil requerimentos de relatérios de dados
pessoais por ano, onerando tanto os cidaddos como a equipe de atendimento do BC. Com a
simplificagdo do processo, o total de relatérios emitidos pelo Banco Central passou de cerca de
30 mil em 2013 para mais de 190 mil em 2016.

Apo6s o lancamento do Registrato, que gerou significativa melhora no processo e na prestacéo
do servico a sociedade, a Ouvidoria identificou a necessidade de criar um sistema, simples e

robusto, que permitisse uma comunicagdo tempestiva com as demais unidades da Autarquia.

A implementacdo do sistema possibilitou o registro das propostas de aperfeicoamento,
seu encaminhamento as unidades para andlise acerca da viabilidade ou ndo de sua adocéo,

controle de prazos, envio de alertas, execucao de pesquisas e geracdo de relatorios.

Além disso, os resultados alcancados por meio do S-PRO passaram a integrar o Relatorio
da Ouvidoria, que é apresentado ao Presidente e aos Diretores do Banco Central em reunido

especifica realizada semestralmente e disponibilizado na pagina da Autarquia na internet.
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© Parametros de pesquisa

Sequencial Palavra-chave Namero da demanda
Sequencial XXX Insira a palavra-chave Insira 0 nimero da demanda
Data inicio Data fim Natureza
Data Inicio e Data Fim ] Atendimentc | Ouvidonia
Status
Selecione
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) Propostas com agdes vencidas

Selecione

Classificagéo

Selecione

Em 2017, nos primeiros seis meses apds o langamento do S-PRO, foram cadastradas 21
propostas de aperfeicoamento, sendo que nove foram concluidas como implementadas, quatro
foram concluidas como nédo acatadas e oito ainda estdo em processo de analise.

Propostas S-PRO — 12 semestre/2017
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Implementada N&o acatada Em andamento

O grafico a seguir apresenta a distribuicdo das propostas de aperfeicoamento classificadas por
assunto.



Classificagao — 12 semestre/2017

Sistemas | 1
Regimes especiais e processos punitivos |l 1
Aplicativos || 3
Pagina na Internet | — 5
Normas sobre produtos e operagBes das IFs  —— 3
Meio circulante  |d 2
Estrutura e administracdo do BC | 2
Cadastro | 1
Atendimento |— 3

A proposito, é importante salientar que o sistema foi inicialmente alimentado com todas
as propostas ja registradas em planilhas de controle da Ouvidoria. Dessa forma, o S-PRO totaliza
108 propostas registradas, sendo 38 concluidas como implementadas, dezoito concluidas como

ndo acatadas e 52 estdo em andamento.
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Implementadas N&o Acatadas Em andamento

Cabe registrar ainda que as propostas concluidas como “ndo acatadas” sdo mantidas no
sistema para, além dos fins estatisticos, eventual novo encaminhamento as areas responsaveis

para reavaliagdo da oportunidade de implementacéo.

A titulo de exemplos, elencamos a seguir algumas propostas implementadas nos ultimos
meses:



a) Edicdo da Carta-Circular n® 3.813, de 7 de abril de 2017, que revogou a Carta-Circular n°
3.615, de 31 de outubro de 2013, esclarecendo, entre outros pontos, que sdo documentos
habeis para identificacdo do depositante e para abertura de conta, inclusive em se tratando
de estrangeiros residentes no Pais, quaisquer documentos oficiais de identificacdo
legalmente instituidos e expedidos por érgaos ou entidades publicas no Pais, tais como o
Protocolo de Refligio de que trata o art. 21 da Lei n® 9.474, de 22 de julho de 1997.

b) Elaboracéo de termo de cooperacao entre 0 BC e a DPESP (Defensoria Publica do Estado
de S&o Paulo), permitindo o acesso direto da DPESP ao CCS, a fim de reduzir o fluxo de
encaminhamentos de cidaddos a essa Autarquia e, consequentemente o tempo de
atendimento presencial na geréncia-regional de Séo Paulo.

c) Lancamento de nova verséo da Calculadora do Cidaddo com algumas novidades, como a
simplificacdo do célculo dos rendimentos de aplicagdes em Certificados de Depdsito
Interbancério (CDI) - na antiga versdo, para se estimar a corre¢éo de valores pelo CDI, o
calculo considerando desconto sobre a taxa precisava ser feito a parte, fora da
calculadora; na nova versdo, quando o usuério escolhe a opgao "Aplicacdo em CDI" o
aplicativo oferece automaticamente a possibilidade de incluir a porcentagem.

d) Definicéo, apds analise da area juridica, de procedimentos e documentacdo necessaria®
para o fornecimento de informacdes do CCS relativas a pessoa ja falecida, realizado por
sucessor (herdeiro), tanto na hipétese de inventario judicial quanto de inventario
extrajudicial, tendo sido nomeado, ou ndo, o inventariante.

e) Implementacdo da primeira etapa do projeto Mddulo de acompanhamento de Demandas,
gue permitiu aos cidaddos registrar, por meio de dispositivos méveis, como tablets e
smartphones, suas demandas ao BC, bem como acompanhar o tratamento dado a essas
manifestacdes.

f) Deliberacéo do Conselho Gestor do BacenJud, por meio do Comunicado n° 30.955, de 7
de julho de 2017, solicitando a adequacgdo das institui¢des financeiras, no prazo de até
360 dias, em relacdo a pesquisa e eventual bloqueio de contas salario — o assunto foi
objeto de provocacdo da Ouvidoria decorrente de manifestacbes dos cidaddos sobre o
blogueio indevido de tais contas.

1 a) certiddo de o6bito do autor da heranga; b) documento de identificacdo civil do requerente; ¢) documento que
comprove a inscri¢do no CPF do herdeiro requerente e do autor da heranga, caso nao conste o respectivo nimero nos

[T L]

documentos relacionados nos itens “a” e “b” acima. d) documento que comprove o vinculo de parentesco entre o

herdeiro requerente e o autor da heranga, sendo validos, para tal finalidade, os documentos relacionados nos itens “a
e “b” acima, caso contenham as informagdes necessarias.



Resultado da pesquisa

Data do Demandas de

Sequencial Titulo Descrigio Classificagdo Natureza Status Usurio cadastro  referéncia
2017/001 | Sugestdio de atualizagioda | Por meio de Oficio, a DPU Normas sobre produtos e Ouvidoria CUVIDRODRIGO | 30/11/2016 2016/44635 [
Carta-Circular n° 3.615/2013 | recomendou a0 BCB que operagdes das IFs

determinasse que as IF's
reconhecessem o protocolo
de solicitag3o de refiigio
como documento habil para
identificag3o do imigrante
para fins de abertura de conta
bancaria, conforme exigéncia
da Resoluggo

Ante o exposto, acredita-se que 0 S-PRO esta contribuindo de forma efetiva para o
constante aprimoramento do atendimento e dos servigos prestados aos cidaddos, com impacto

positivo para a imagem do BC.



2) Historico da implementacdo (Limite de duas paginas):

Antes da criagdo do S-PRO, a Ouvidoria do BC registrava todas as manifestacfes
passiveis de criagdo de uma proposta de aperfeicoamento em planilhas de Excel. Tal modelo de
gestdo era ineficaz no controle de prazos de implementacéo, etapas e andamento na execucao das
propostas, bem como na geragéo de relatorios.

Apos a identificacdo de oportunidades de melhoria na gestdo dessas propostas, foram
elaboradas complexas macros envolvendo planilhas de Excel e ferramenta Outlook, como forma

de sistematizar os controles de registros e de prazos.

Apesar da citada evolucéo, era evidente a necessidade de se criar um sistema simples e
robusto o suficiente que permitisse o efetivo controle e a comunicagédo tempestiva com as demais
unidades da Autarquia, oferecendo maior agilidade a gestdo das oportunidades de

aperfeicoamento de processos e servicos identificadas nas manifestacfes dos cidadaos.

Além disso, a citada IN n° 01/2014 da OGU/CGU, e o artigo 12° da Portaria n° 88.898,
de 6 de abril de 2016, reforgaram a necessidade de acompanhamento e controle de prazos para
oferecer respostas conclusivas sobre sugestdes apresentadas pelos cidaddos, além de informar
mensalmente ao interessado sobre o0 andamento das a¢Ges para a consecucao do aperfeicoamento

proposto, incluindo etapas e prazos previstos.

Dessa forma, com a colaboracdo do Departamento de Tecnologia da Informagéo do BC
(Deinf), foi langcado, em novembro de 2016, o Sistema de Acompanhamento de Propostas de

Aperfeicoamento de Processos ou de Servigos do Banco Central — S-PRO.



3) Relevancia da préatica em relacao aos critérios do regulamento (Limite de duas paginas):

Critério: Criatividade e inovagao
Originalidade da pratica, ndo se detendo somente ao fato de ela ser inédita, mas tambem a
capacidade inventiva para a resolucéo de problemas. A inventividade pode estar associada ao

contetido em si ou a forma com que a prética foi executada.
Relevancia do S-PRO:

Antes da criacdo do S-PRO, a Ouvidoria do BC j& consultava as unidades sobre a adogdo de
providéncias relativas as manifestacoes recebidas que poderiam propiciar o aperfeigoamento dos
servicos prestados ao cidadéo pelo Banco Central do Brasil. Entretanto, a Ouvidoria identificou
a necessidade de oferecer maior eficiéncia e eficacia a esse processo. De forma inovadora, foi
criado um sistema, em plataforma Sharepoint, de baixo custo, facil manutencgéo e elevado impacto

positivo para o aperfeicoamento dos servigos prestados pela Autarquia a sociedade.

Critério: Custo-beneficio
Custo administrativo de implementac&o e baixa burocratizacdo dos processos em relagdo aos

beneficios decorrentes da prética.
Relevancia do S-PRO:

A elaboragdo do S-PRO foi feita em conjunto com o Deinf e utilizou recursos ja disponiveis na
Autarquia. Apds a sua implementacéo, o processo de comunicacdo entre as unidades se tornou
mais eficiente e menos burocratizado, gerando, assim, a rapidez e a efetividade necessarios a

gestdo das propostas de aperfeicoamento demandadas pela sociedade.

Critério: Impactos da iniciativa/ contribuicdo para a efetividade

Capacidade da pratica em gerar efeitos positivos nas politicas publicas ou nos processos de
trabalho da organizacdo, podendo ser: beneficios efetivos da iniciativa para o publico (o
cidad&@o ou comunidades ou populacéo-alvo especifica) ou para o governo (o proprio servidor
publico ou melhorias em processos de trabalho do érgéo especifico). Potencial da pratica para
agregar valor a missdo da organizacao, garantindo, de maneira razoavel, o atingimento de

seus objetivos.
Relevancia do S-PRO:

Conforme ja relatado no item 1, “Descri¢do da pratica”, em que estdo discriminados

alguns dos aperfeicoamentos implementados em tdo curto espaco de tempo, € evidente a



efetividade do S-PRO como instrumento indutor das diversas areas da instituicdo no que concerne

ao registro e controle de propostas de aperfeicoamento de servigos prestados a sociedade.

Critério: Simplicidade e Replicabilidade
Replicabilidade Praticidade, facilidade e viabilidade de implementacao, permitindo o
aproveitamento da experiéncia ou adaptacao da iniciativa a outros 6rgaos ou esferas do

Governo
Relevancia do S-PRO:

A Ouvidoria do BC entende que o S-PRO, por ser um sistema simples e de curto prazo de
execucdo, pode ser plenamente aproveitado ou adaptado para outros 6rgéos ou esferas do Governo

gue possuam necessidade similar.

Brasilia - DF, 29 de agosto de 2017.

Declaro que tomei conhecimento do Regulamento do | Concurso de Boas Praticas da Rede de
Ouvidorias Representante do 6rgdo ou entidade.



