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ema atual e estratéqico:

e Contexto Internacional: consumidor como
sujeito de direitos vs. protagonista na
economia.

o Contexto Nacional: melhoria na
distribuicao de renda, aumento de crédito,
Inclusao de 30 milhdes de novos
consumidores.
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Diagnostico do setor financeiro:

e Sistema Nacional de Informacoes de
Defesa do Consumidor — SINDEC

e Problemas Mais Demandados — Assuntos
Financeiros - 2009 a 2011 (1°. Semestre)
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Ranking Problema Total %

1° Cobranca indevida. 353.101| 37,28%
2° Contrato (ndo cumprimento, alteracao, transferéncia, irregularidade, resciséao, etc.) | 156.145| 16,48%
30 Calculo de prestacao em atraso 76.643 8,09%
40 Calculo de prestacao/taxa de juros 75.546 7,98%
50 Consumidor negativado indevidamente nos servi¢os de protecéo ao credito 36.036 3,80%
6° Antecipacéo de Financiamento 30.351 3,20%
7° Crédito Consignado 18.392 1,94%
8° Calculo de antecipacao de prestacao 16.001 1,69%
9o Discordancia quanto as avarias 12.677 1,34%
10° N&o entrega de quitacao/retencao de documentos 12.529 1,32%
Demais Problemas 159.821| 16,87%

Total 947.242| 100,00%
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Atuacao SNDC.:

« Atuacao repressiva: fiscalizacao e
aplicacao de sancoes;

e Atuacao preventiva: dialogo e incentivo a
autorregulacao;

 Educacao financeira: oficinas e cursos,
cartilhas, assisténcia ao superendividado.
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Atuacao SNDC: articulacao Bacen

« Troca de Informacoes e fiscalizacao
conjunta,

 Publicacao de  Dboletins tematicos
(Consumo e Financas), educacao
financeira;

e Contribuicao para regulamentacao de
servigos: tarifas bancarias, cartdo de
crédito, correpondentes bancarios.
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Atuacao SNDC.: articulacao CVM

e Troca de InformacOes: Informacoes
relevantes aos acionistas:

 Publicacao de Dboletins tematicos
(Protecao ao Consumidor-Investidor),
educacao financeira,
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Atuacao do Mercado:

e Autorregulacao Febraban (filas em
bancos);

* Projeto Indicadores Publicos de Defesa do
Consumidor: 3 eixos de acao (demandas,
atendimento preliminar e acordos);

e Compromissos publicos ABECS (envio de
cartao, informacoes nas faturas e extrato
do contrato).
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Desafios:

« Garantia do direito a Informacao e
gualidade dos servicos;

 Aperfeicoamento do SAC: acesso,
gualidade e resolutividade;

 Responsabilidade na concessao de
crédito;
e Informacoes pessoais de consumidores:

cadastro positivo e protecao de dados
pessoalis.



