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Evolucao do mercado*

Saldo total da carteira — Consighado (RS MM)

+53,5%
397.042 21215 -------oooooooo +>  por modalidade de consignado
- Publico: 56,9% (RS 256,9 bi)

293.950 316.679 347.817
« INSS: 37,5% (R$ 169,2 bi)
* Privado: 5,6% (RS 25,1 bi)

mar/17 mar/18 mar/19 mar/20 mar/21
Taxas médias de juros — Consignado (% a.a.)

44,02

O crédito consignado representa 35,9% 31.19
de todo o saldo de crédito para PF com 29:97 = = 29,66
recursos livres (margo/21) 27,79 ==== 21,48
~~-\-~-~- 18,90
16,14

Outros Crédito

11,3% Pessoal
12,8% ©C OV OANANAN D PP 99 9900N
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Consignado Privado Publico INSS === Consignado - Total
35,9%
Hoancamento Comparativo =>» Crédito Pessoal: 5,37% a.m.
de;’;‘;;'“ Taxas médias =» Cartdo parcelado: 8,55% a.m.
' mensais: =>» Crédito Consignado: 1,45% a.m.

(*) Fonte: Banco Central



Enfrentamento ao cenario do Covid-19

Concessdes mensais - Consignado (RS MM)*
2020:234.893

2019:206.082

23.390 Apesar do ano desafiador, o
produto consignado ampliou
seu volume de concessoes,
tornando-se fonte relevante de
atendimento as necessidades
emergenciais de clientes.

2018:164.767

18.298

13.150 Periodo - Pandemia

@{? (*) Fonte: BC

Caréncia de até 90 dias nas operagdes para
empregados celetistas com reducao de jornada, de

e ~ saldrio, contratos suspensos ou que tiveram covid.
Flexibilizacoes e

renegociacoes a
disposi¢ao dos

Caréncia de até 90 dias nas operagdes para
aposentados e pensionistas, conforme politica do
Banco, e sendo de interesse entre as partes.

clientes Repactuagoes - Renegociacdo de operacdes e concessdo de
Servidores™* caréncia a servidores publicos

Ampliacdo de margem (de 35% para 40%) e
Lei 14.131/21* caréncia de até 120 dias para aposentados,

pensionistas, servidores publicos e empregados.

2021

*(conforme politica do banco, e havendo
capacidade operacional do drgdo gestor da
folha de pagamentos).



Autorregulacao do Crédito Consignado - premissas

Envolvimento das Mercado Oferta Desenvolver mecanismos
Institui¢cdes Financeiras para aperfeicoamento da
que ofertam o produto oferta do produto e no
Empréstimo Consignado atendimento aos clientes,

e Cartao Consignado proporcionando maior

em prol do 33 IFs aderentes transparéncia na relagdo
fortalecimento do (99% do mercado de de consumo.
mercado. consignado bancario)

o Assédio Enforcement ®

Combate ao assédio Ter mecanismos de
comercial por parte enforcement ageis e
dos atuais canais de efetivos para as
distribui¢ao do Instituicdes Financeiras e

Produto. Correspondentes.

Autorregulagao do Crédito Consignado

. Documento
Conven¢ao
Correlato

Inicio: 02.01.2020



Autorregulacao do Credito Consignado - medidas
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N3ao me perturbe: criacdo e disponibilizacao de servico centralizado ao consumidor para o
bloqueio do recebimento de ligacdes para oferta de consignado.

Base consolidada de Correspondentes: IFs fornecem mensalmente informacdes para a apuragao
de indicadores de qualidade do Corban (reclamacdes e acdes judiciais procedentes), que estao
disponiveis para consulta publica na internet.

Avaliacao dos Corbans por consultoria independente: intensificacao do trabalho, para avaliacao
de aspectos de governanca, tecnologia, e também sobre a gestdao de dados de clientes e o nivel
de adequacdo a LGPD (Lei 13.709/18).

Aspectos de remuneragao ao Correspondente: ndao pagamento sobre operacdes de portabilidade
de consignado ou o refinanciamento dela decorrente em até 360 dias da data do negdcio, assim
como a vedacao da antecipac¢ao da remuneragao para essas operagoes.

Informagdes minimas na contratagao: IFs devem enviar ao cliente informagdes minimas sobre a
operacado contratada (nome da IF, data e numero do contrato, canais de relacionamento da IF, valor
do empréstimo, quantidade e valor de parcelas).

Certificacdo: exigéncia a todos os integrantes da equipe que prestem atendimento, realizem
encaminhamento ou digitem propostas de operacdes de consignado

Direito de desisténcia da operag¢ao pelo consumidor: em até 7 dias Uteis a contar do
recebimento do crédito, devendo ser restituido o valor total concedido que lhe foi entregue.

Regras gerais aplicaveis na oferta do cartao de crédito consignado (nova secao implementada)



Autorregulacao do Cartao Consignado

= Jan/2020 Lancamento da Autorregulacao para o Crédito Consignado

= Fev/2020 Didlogo SENACON/SNDC sobre o produto “cartao consignado” - demandas recebidas
pelas Defensorias e PROCONS sobre assédio na oferta, falhas de transparéncia e informacao

= Abr/2020 Nota Técnica SENACON - aponta desafios na oferta e contratacao do produto:
 confusao entre empréstimo e cartao consignado
* nao recebimento de fatura/cartao
» possibilidade de realizacao do saque mesmo sem o envio do cartao e sem o seu desbloqueio
» oferta abusiva por telefone
« auséncia de informacoes adequadas e claras na oferta e na contratacao de telesaque
» recomendacao de autorregulacao pelo setor

Propostas:

E Medidas de Autorregulacdo: aperfeicoamento da oferta, transparéncia e
informacao.

Dialogo com o INSS: informacées mais claras no Demonstrativo de Crédito em
Beneficio e Historico de Consignacao do INSS (identificacao do produto, banco e
respectivo SAC).

Campanha nacional de orientagcao: voltada a consumidores e stakeholders,
esclarecendo o funcionamento e caracteristicas do produto.



Autorregulacao do Cartao Consignado - Medidas

= Envio obrigatorio do plastico do cartao.
= Envio obrigatorio de fatura, com informacées essenciais minimas em destaque.

= Utilizacao do Termo de Consentimento Esclarecido (moldes INSS) em todas as
contratacoes.

= Envio, no ato da contratacao do cartao, de material informativo para melhor
compreensao do produto.

= Limitacdo do prazo previsto para liquidacao do saldo conforme praticado no
empréstimo consignado.

= Amortizacao mensal constante e de mesmo valor (nao havendo nova utilizacao de
compra ou saque).

= |nclusao de exemplificacdo grafica do Cartao em todos os formularios do produto.

= Telesaque: vedada a contratacao por telefone (admite-se apenas oferta
acompanhada de informacoes minimas - valor do saque, juros, encargos e CET).

= Saques no cartao: até 70% do limite.



Autorregulacao do Crédito Consignado - sancdes

Medidas administrativas - Corbans:

Progressao CORBAN

(]

Adverténcia

Suspensao de contratacao de

Suspensao de contratacao de
novas operacgoes por 10 dias
uteis.

Suspensao de contratacao de
novas operacoes por 20 dias
Uteis.

Suspensao de contratagao de
novas operagoes por 30 dias
Uteis.

Suspensao definitiva de

Progressao

novas operagoes por 5 dias Uteis.

contratagdo de novas operagoes.

Sangodes as IFs: levara em consideracao a gravidade e o porte
da Instituicao:

SANCAO IF

Adverténcia

Multa porte da IF e a gravidade da

} Valores definidos conforme o
infragao

Exclusao do

sistema de

autorregulagao



FEBRABAN

Monitoramento de
reclamacoes e novas
medidas de aperfeicoamento




Monitoramento de reclamacdes Senacon/SNDC

Monitoramento de reclamacdes Senacon/SNDC

“Entre janeiro e julho deste ano [2020], foram registradas na plataforma do governo 40.663
reclamacées relacionadas ao consignado. O numero e 127% maior do que o registrado em todo o
ano de 2019, segundo levantamento da Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), ligada ao
Ministério da Justica. Se considerada apenas a faixa etdria acima dos 60 anos, a alta é ainda mais
expressiva, de 157%, no mesmo intervalo de comparacdo”.

Sistema Souweb (INSS):

» Descontinuado em nov. 2019
« Média mensal de demandas 5.107/més (jan. a out./ 2019)
* Migracao de demandas para o Consumidor.gov.br

Evolucado da Quantidade de Reclamacgées - Crédito Consignado - Consumidor.gov e Souweb
(Empréstimo descontado em folha de pagamento) 2019 e 2020:

Crédito Consignado
(Empréstimo descontado Janeiro Fevereiro Marco  Abril  Maio Junho Julho Total

SouWeb

Jan-Jul Total

em folha de pagamento)

2019 1.754 2.162 2.456 3.177 2.880 2.601 2.861 17.891 > 35.224 53.115>
2020 4.325 4.917 5.460 6.091 6.097 6.532 7.241 40.663 649  41.312

+127% -22 %
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Indicadores de Reclamagoes Consumidor.gov.br

Variacao Trimestral do Volume de Reclamacoes

® Otd_Reclamagdes = = = Var. Trim.

18.289

[ 9.601
162 vy EE5B
3.222
L 5% EEH_ 36% 12%

rim 2019 Trim 2019 Trim 2020 Trim 2020 Trim 2020 Trim 2020 Trim 2021 Trim
3 4 1 2 1 1

L

2 3 4

A

Indicadores de Reclamag¢oes BACEN

® Otd_Reclamagdes = = =—\ar. Trim.
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Novas medidas de aperfeicoamento

Qualidade das contratacées: Analise e validacdo dos contratos e demais
instrumentos de formalizacao das operacoes de crédito consignado,
independente analise feita pelo correspondente (Nov. 2020).

&7 Workshop com correspondentes para orientacdo e engajamento (Dez.
222 ) 2020).

Restricao de remuneracao (SRCC)
,37 Proibicao de remuneracao de novas operacoes de crédito consignado em prazo
inferior a 90 (noventa) dias contados da liquidacao antecipada (Mar. 2021).

Divulgacdao dos correspondentes excluidos definitivamente suspensos
(Jan. 2021).

_\, Campanha educativa: Campanha nacional de educacdao e orientacao do
e ) cartao consignado (Jan. 2021).

®@

Avaliacdo de qualidade dos agentes de crédito
Responsabilizacao dos correspondentes pessoas fisicas em conjunto com a CRCP
e certificadoras (em implementacao).

2
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FEBRABAN

Monitoramento, Supervisao
e Transparéncia



Plano de Monitoramento
Reunidoes mensais do Comité Gestor

*Registro de
reclamacéao

*VVolumetria de
procedéncia

Avaliacéo dos
relatorios
periodicos da
ABRT.

* WS ndao perturbe
dia 29.09.

Site “nao
perturbe’

LGPD
*Certificacédo do
correspondente

Consultoria
anual

» concluida as
fasesle ll

*Fase lll - set/20

* Resultados em

Dez/20

Relatorio EY

* Solicitacao de
portabilidade por
correspondentes
suspensos

Indicadores de
Portabilidade de
Crédito

Monitoramento das
IFs

Monitoramento

Portabilidade Q

*Questionario
préprio (10
perguntas)

Auto declaracao
com envio de
evidéncias
(Compliance)

* Acompanhamento
dos planos de
acao

Mapeamento

*Dashboard MCB

* Acompanhamento
de notificacdes
pelas Ifs

Acompanhamento
das medidas
administrativas

Medidas
administrativas

*Dashboard
Reclamacdes
Externas

Acompanhamento
de reclamacgdes
externas

Indicadores
Voz do Cliente
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Nao me Perturbe

(acumulado de 02.01.2020 a 02.05.2021)

NORTE
49.700 ESTADO tde-NMP | Qtde-PROCON* | Total
3,26% NORDESTE <30 paulo . 465.393 2.822.912 3.288.305 1.524.780
- L0HD E = B B
205.740  Rio de Janeiro 175.382 PYEPERPIER Ll | Ota! de bloqueios — Ndo me Perturbe
13,49% Minas Gerais 174.643 291.674  466.317 1.335.676 189.104
Parana 100.741 483.321 584.062 (88%) (12%)
Rio Grande do Sul 91.124 232.747 323.871 el el rallalsra [
Distrito Federal 70.569 48.473  119.042
Santa Catarina 69.783 154.650 224438
Bahia 60.764 1.341 62.105
Goias 55.293 41.516 96.809
Pernambuco 50.130 1.422 51.552
CENTRO-OESTE Ceara 28.005 17.652  45.657
166.321 Espirito Santo 25.948 63385  89.333 1.171.100
10,91% SUDESTE Mato Grasso 22101 835 22.936 Bloqueios feitos para “todas” as IFs
Mato Grosso do Sul 18.358 36.735 55.093
841.366 Para 17,129 632 17 761 1.015.706 (87%) 155.394 (13%)
55,18% Paraiba 13.822 8.472 22294 Telefone movel Telefone moével
Sergipe 11.812 333 12.145
SuL Amazonas 11.072 334 11.406
2167116650/3 Rio Grande do Norte 11.025 1.072 12.097
y 1070 Maranhao 10.696 1.588 12.284
Alagoas 10.371 2.539 12.910
Piaui 9.115 584 9.699
Rondonia 7.464 283 7.747
Tocantins 6.474 1.728 8.202
Acre 2.998 121 3.119
Amapa 2.605 67 2.672
Roraima 1.958 42 2.000
Total 1.524.780 4,242,781 5.767.561

Fonte: ABR Telecom 15



Monitoramento dos Correspondentes

Publicacao das informacées | pagina FEBRABAN

Os indices apurados por Correspondente estao disponiveis para consulta publica no site da

Autorregulacao Bancaria (www.autorregulacaobancaria.com.br) - Secao “Autorregulacao

Consignado > Indicadores”.
AUTORREGULACAO

BANCARIA
FEBRABAN

> IDIOMA BUSCAR

~ AUTORREGULACAO FEBRABAN v AUTORREGULACAO CONSIGNADO v AUTORREGULACAO PORTABILIDADE DE CREDITO SNDC - SIR NOTICIAS

Crédito Consignado — indicadores de qualidade

Com o objetivo de proporcionar transparéncia, liberdade de escolha e fortalecer as boas praticas de mercado, a Autorregulacdo do Consignado consolida e divulga informacdes
relativas a demandas apresentadas por clientes e usuarios atendidos por comespondentes, nos termos da Res. CMN 3954,

As informacdes aqui disponiveis sdo fornecidas e atualizadas mensalmente pelas Instituicdes Financeiras participantes da Autorregulacdo do Consignado e as consultas podem ser
feitas por CNPJ, nome fantasia ou razdo social dos Correspondentes.

Base de dados dos Cormrespondentes de Crédito Consignado Més base: Abril/2020

Consulta por Correspondente

(DIGITE O NOME FANTASIA, RAZAQ SOCIAL OU O NUMERO DO PESQUISAR

CNP.J DO CORRESPONDENTE)

Abril/2020 v

Paor UF(seleciong) b

Por municipio(seleciong) v

(") indice de reclamagées procedentes: Demandas provenientes dos canais intemos das Instituiches Financsiras, Banco Central do Brasil, Consumidor.gov.br, SINDEC & canal N3o me Perturbe
(www.naomeperturbe.com.br). O indice corresponde ao total de reclamacdes procedentes registradas por consumidores e encerradas no més base (relacionadas a condutas praticadas por

correspondentes), dividido pela quantidade total de contratos atives de operactes de consignado na carteira do Correspondente (no més base)

E possivel consultar os dados dos Correspondentes por filtros (pesquisando pelo CNPJ, razdo social

ou nome fantasia, por més, UF ou municipio).
16



Monitoramento dos Correspondentes

Publicacao das informacées | pagina ABBC

Os indices apurados por Correspondente também estao disponiveis para consulta publica no site da
ABBC (www.abbc.org.br) - Secao “Servicos > Comunicados”.

& ABBC

[ | | ] 0 J J

E possivel consultar os dados dos Correspondentes por filtros (pesquisando pelo CNPJ, razdo social

ou nome fantasia, por més, UF ou municipio).
17



Monitoramento dos Correspondentes

Medidas administrativas aplicadas aos correspondentes desde a criacao da
Autorregulacdo do Consignado https://portal.febraban.org.br/noticia/3627/pt-br/

Medidas Administrativas
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MAR/20 ABR/20 MAI/20 JUN/20 JUL/20 AGO/20 SET/20 OUT/20 NOV/20 DEZ/20
Susp 10 DUS

m Adverténcia Susp 5 Dus

I
| |may20] abr/20 | mai/20 | jun/20 | jul/20 | ago/20 |

24 7 13 7 17

4 3 5 4
2 7
2
usp Definitiva
otal 24 11 16 14 30

* nova regra de corte para 0,06

Fonte: CIP
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Susp 30 Dus

6
5
2
1
71

JAN/21
Susp Definitiva

21
10
13
7
5
2
58

34
14
8
8
5
5
74

FEV/21 MAR/21

dez/20 fev/21
37
20

226
91
54
36
26
17

450



Repercussao na imprensa

DIARIO DO COMERCIO
Diario do Comércio (Belo Horizonte) — 5/5/21
Autorregulacao
aplica recorde
de puni¢oes
€m marco

Total € o maior desde o inicio de novas regras

CORREI0 BRAZILIENSE

Correio Braziliense (Brasilia) — 4/5/21

O GLOBO

O Globo Online (Rio de Janeiro) — 4/5/21

Irregularidades no crédito
consignado levam a punicao
de 74 correspondentes
bancarios. Confira os
suspensos

Desde o inicio da autorregulamentag¢ao 450 sangdes foram
aplicadas diante de queixas dos consumidores

Autorregulacao para crédito
consignado bate recorde de sancoes

em marco
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Repercussao na imprensa

m UOL Econom ia—4/5/21

Autorregulacao para credito consignado bate
recorde de sancoes em marco

Autorregulaqao para credito
consignado bate recorde de
sancoes em marco



Campanha de orientacao ao consumidor

« Ary Fontoura - “o rei da internet” como influenciador e tira duvidas

« Plano de midia em TV aberta, radio, midias digitais, whatsapp e cartilha digital -
90 dias

UMA CONVERSA COM
OS QUATRO CANTOS
DO PAIS

Com abrangéncia Nacional, a campanha contou com filme para a TV, merchandising
no Encontro com Fatima Bernardes, testemunhal com os principais radialistas do pais,
videos para as redes sociais e um BOT de whatsapp direcionado aos servidores
publicos, aposentados e pensionistas do INSS, além de seus filhos e netos.

& ae

T
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Facebook: destaque para os anincios com objetivo de criar trafego para o site (171% de cliques além
do esperado). Anlncios em video atingiram mais de 1 milhao de visualizacées (o dobro do estimado).

Youtube: taxa de visualizacao completa do video da ordem de 47%. Mais de 8 mil cliques.

Chatbot: média de 111 usuarios engajados ao dia durante a campanha.
WhatsApp: em 03.12 o primeiro disparo atingiu 100mil pessoas. A taxa de visualizacao foi de 90%.
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