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Mercado Oferta

Assédio Enforcement

Desenvolver 
mecanismos para 

aperfeiçoamento da 
oferta do produto e no 

atendimento aos 
clientes, 

proporcionando maior 
transparência na 

relação de consumo.

Ter mecanismos de 
enforcement ágeis e 

efetivos para as 
Instituições 

Financeiras e 
Correspondentes.

Combate ao assédio
comercial por parte 
dos atuais canais de 
distribuição do 
Produto.

Envolvimento das 
Instituições 
Financeiras que 
ofertam o produto 
Empréstimo 
Consignado e Cartão 
Consignado em prol 
do fortalecimento do 
mercado.

32 IFs aderentes 
(99% do mercado de 

consignado bancário)

Autorregulação do Crédito Consignado

Convenção
Documento 

Correlato
Anexo I

Início: 02.01.2020

Autorregulação do Crédito Consignado - premissas



Não me perturbe: criação e disponibilização de serviço centralizado ao consumidor para o bloqueio do recebimento de 

ligações para oferta de consignado.

Base consolidada de Correspondentes: IFs fornecem mensalmente informações para a apuração de indicadores de 

qualidade do Corban (reclamações procedentes e ações judiciais), que estão disponíveis para consulta pública na internet.

Avaliação dos Corbans por consultoria independente: intensificação do trabalho, para avaliação de aspectos de 

governança, tecnologia, e também sobre a gestão de dados de clientes e o nível de adequação à LGPD (Lei 13.709/18).

Aspectos de remuneração ao Correspondente: não pagamento sobre operações de portabilidade de consignado ou o 

refinanciamento dela decorrente em até 360 dias da data do negócio, assim como a vedação da antecipação da 

remuneração para essas operações.

Informações mínimas na contratação: IFs devem enviar ao cliente informações mínimas sobre a operação contratada (nome 

da IF, data e número do contrato, canais de relacionamento da IF, valor do empréstimo, quantidade e valor de parcelas).

Certificação: exigência a todos os integrantes da equipe que prestem atendimento, realizem encaminhamento ou digitem 

propostas de operações de consignado

Direito de desistência da operação pelo consumidor: em até 7 dias úteis a contar do recebimento do crédito, devendo ser 

restituído o valor total concedido que lhe foi entregue.

Regras gerais aplicáveis na oferta do cartão de crédito consignado (nova seção implementada)

Principais medidas



Aprimoramento do controle da atuação do CPF certificado
Punição de CPFs certificados via Autorregulação (hoje restrita a CNPJs) (em tratativa com as entidades certificadoras)

Formalização digital – Piloto a partir de Out/21 
Implementação, a partir de Out/21, da formalização por biometria facial com prova de vida para 100% dos contratos de 

empréstimo e cartão consignado do canal correspondente – 14 Instituições Financeiras, responsáveis por 70% das reclamações 

Consumidor.gov, BC e Sindec em 2021. Envio e armazenamento do contrato junto à Dataprev

Não me perturbe
Bloqueio da contratação de operações para CPFs com registro no Não me Perturbe no Canal Correspondente, implementada 

em 16.11.21

Punição a Correspondentes
Maior rigor na apuração da conformidade, com alteração do índice de reclamações procedentes de 0,08% para 0,06% da 

carteira ativa (Jan./2021)

Divulgação dos correspondentes definitivamente suspensos (Jan./2021)

Extensão da punição de afastamentos definitivos para CNPJs que tenham sócios de CNPJs punidos

Medidas de fortalecimento



RN

MG

MT

NORDESTE
424.597
14,48%

SUDESTE
1.571.098

53,56%SUL
531.491
18,12%

CENTRO-OESTE
304.817
10,39%

NORTE
101.112
3,44%

78,1% dos bloqueios com a 

marcação para “todas as IFs”

Fonte: ABR Telecom

2.933.115
Total de bloqueios – Não me Perturbe

2.661.118 (90,7%)

Telefone móvel
271.997 (9,3%)

Telefone Fixo

2.289.375
Bloqueios feitos para “todas” as IFs

2.061,500 (90,0%)

Telefone móvel
227.875 (10,0%)

Telefone fixo
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Não me Perturbe (acumulado de 02.01.2020 a 26.04.22)



Progressão Sanções

1° Advertência

2° Suspensão por 5 dias úteis.

3° Suspensão por 10 dias úteis.

4° Suspensão por 20 dias úteis.

5° Suspensão por 30 dias úteis.

6° Suspensão definitiva

Avaliação Mensal 

Baseada no número de reclamações 

procedentes e ações judiciais.

Avaliação Anual

Conduzida pela EY e que abrange 5 pilares:

1 – Relacionamento com Cliente

2 - Políticas de Governança

3 – Aprendizado e Conhecimento

4 – Tecnologia da Informação

5 – Adequação à LGPD

Progressão Sanções

1° Advertência

2° Suspensão por 10 dias úteis.

3° Suspensão definitiva

Corban

Instituição Financeira

Progressão SANÇÃO IF

1º Advertência

2º Multa

3º Exclusão do sistema de autorregulação

Sanções às IFs: levará em consideração a gravidade e o porte da Instituição:

Autorregulação – sanções



Autorregulação – sanções
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Avaliação Anual conduzida pela EY 

Pilares avaliados:

1 – Relacionamento com Cliente

2 - Políticas de Governança

3 – Aprendizado e Conhecimento

4 – Tecnologia da Informação

5 – Adequação à LGPD

Progressão Sanções

1° Advertência

2° Suspensão por 10 dias úteis.

3° Suspensão definitiva

2020

• 103 advertidos

Autorregulação – Avaliação Anual

2021

• 42 advertidos
• 47 suspensos 10 dias úteis



Publicação das informações | página FEBRABAN

Os índices apurados por Correspondente estão disponíveis para consulta pública no site da Autorregulação Bancária 

(www.autorregulacaobancaria.com.br) – Seção “Autorregulação Consignado > Indicadores”.

É possível consultar os dados dos Correspondentes por filtros (pesquisando pelo CNPJ, razão social ou nome fantasia, por mês, UF ou município).
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Monitoramento dos Correspondentes



Os índices apurados por Correspondente também estão disponíveis para consulta pública no site da ABBC 

(www.abbc.org.br) – Seção “Serviços > Comunicados”.

Publicação das informações | página ABBC
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Monitoramento dos Correspondentes

É possível consultar os dados dos Correspondentes por filtros (pesquisando pelo CNPJ, razão social ou nome fantasia, por mês, UF ou município).



Publicação das informações | página FEBRABAN
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É possível consultar os Correspondentes certificados por uma das 4 certificadoras: Acrefi, Aneps, Assban e Febraban.

Central de Profissionais Certificados
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Jornal da Economia Online – 12/11/21

Diário do Comércio (Belo Horizonte) – 5/5/21

Correio Braziliense (Brasília) – 4/5/21

UOL Economia – 4/5/21

Zero Hora (Rio Grade do Sul) – 4/5/21

Repercussão na imprensa



Campanhas de educação financeira e publicação do e-book com dicas 

de como sair das dívidas e link para baixar a planilha de orçamento 

pessoal.

Criação do portal Meu Bolso em Dia FEBRABAN e da TV Meu Bolso em

Dia, com conteúdo, orientações e vídeos sobre negociação de dívidas,

como cortar gastos invisíveis, como organizar o orçamento pessoal e

familiar, como trocar dívidas mais caras por dívidas mais baratas. ano

Criação do Índice de Saúde Financeira do Brasileiro, em

conjunto com o Banco Central e 70 especialistas, para que o

consumidor possa avaliar o que é capaz de fazer para melhorar

suas finanças pessoais e aumentar o seu bem-estar financeiro.

Educação Financeira – mudança de comportamento e melhoria da saúde 

financeira 



• Campanha de orientação ao 

consumidor implementada pela FBB 

e ABBC sobre cartão consignado, em 

rádio, TV e mídias sociais em 20/21. 

• Elaboração de cartilha digital com 

características e particularidade dos 

do produto.

• Facebook: destaque para os anúncios com objetivo de 

criar tráfego para o site (171% de cliques além do 

esperado). Anúncios em vídeo atingiram mais de 1 

milhão de visualizações (o dobro do estimado). 

• Youtube: taxa de visualização completa do vídeo da 

ordem de 47%. Mais de 8 mil cliques.

• Chatbot: média de 111 usuários engajados ao dia 

durante a campanha. 

• WhatsApp: em 03.12 o primeiro disparo atingiu 100mil 

pessoas. A taxa de visualização foi de 90%.

Campanha orientação Consignado



• 1ª plataforma de educação financeira concebida 

em conjunto pelo setor bancário e desenvolvida 

em cooperação com o Banco Central.

• Plataforma aberta, gratuita, com programas de 

recompensas para incentivar o engajamento do 

consumidor.

• Lançada em nov/21, conta com mais de 70 mil 

inscritos.

• Personaliza a indicação educacional de acordo 

com a saúde financeira do usuário. 

• Inteligência artificial para aprender quais 

conteúdos são mais eficientes. 

• Conteúdos criados por educadores financeiros 

renomados.

Plataforma de Educação Financeira



• EAD elaborado pela FBB e pela 

ABBC com uma seleção dos 

assuntos mais relevantes da 

Autorregulação do Consignado, 

com o objetivo de aperfeiçoar a 

qualidade da prestação de 

serviços e da oferta de crédito, 

além de disseminar boas práticas 

e regras de autorregulação ao 

mercado.

• Disponível gratuitamente para 

todos os correspondentes e 

agentes de crédito do país.

Curso de boas práticas para Correspondentes



OBRIGADO


