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Requer a transcrição da matéria publicada no jornal
Diário do Nordeste em 14 de outubro de 2013 "Queixas
contra bancos ao SC têm até dez dias para solução",
para os Anais da Câmara Municipal de Fortaleza.

o vereador Deodato Ramalho, líder da bancada do PT, no uso de suas
atribuições e - na forma regimental, vem, à presença de Vossa Excelência com

. reciprocidade· de respeito, requerer que seja transcrita para os Anais da Câmara
Municipal de Fortaleza, a matéria pub!icada no jornal Diário do Nordeste em 14 de
outubro de 2013 "Queixas contra bancos ao Be têm até dez dias para solução", que
aborda o encaminhamento de reclamações de clientes sobre "instituições bancárias ao
Banco Central do Brasil, conforme consta em anexo.

DEPJI,RTAIVIENTO LEGISLATIVO, irde outubro de 2013.

DEODATO
Vereador do
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Queixas contra bancos ao se tPm at., dez dias para
solu«\io

Junte! LeH<'."; BGtG Tar:gin(.l e outras
::~88:382pessoas curlirarr isso

Antes de lev!!r a questão ao Banco Cen1ro, cllem'es.devem tentar solucionar problema nos bancos
ou Procons

São Paulo. () Banco Central (BC) é responsável pela regulação e fiscalização das instituições
financeiras. I'or isso, reclamações sobrE' serviços e produtos não solucionadas diretamente pela
instituição qL e os oferece devem ser re[listradas no SC. Não solucionando o problema no banco
com o qual tem problema, o cliente devE entrar em contato com o SC, que estipula um prazo
máximo de d"z dias para a instituição bancárias revolverem a questão

No Ceará, o cliente que não consegUir reso!ver o
problema na agência onde tem conta por
recorrer à unidade do ac, na Av. Herac!ito
Graça, 273, Centro Foto:José Leomar

Ademais, a iniciativa tornara pública a qualidade
dos serviços ofertados pelas instituições, porque
as queixas procedentes são divulgadas no
JlJww.bcb.gov.br, em um ranking de bancos com
T1aisreclamações.

o SC orienta que o correntista leve a
reclamação CJntra o banco primeiramente ao gerente da agência onde o atendimento foi
prestado ou c'o Serviço de Atendimento ao ConsLmidor (SAC) da própria instituição.

Se não for ate'ndido em sua queixa, o c1iE,ntedeverá recorrer á ouvidoria da instituição, que terá
prazo máximo de 15 dias para manifestar-se de forma conclusiva. Cabe ás ouvidorias mediar os
conflitos' entrE' a instituição e seus clientes e usuários de produtos e serviços.

Paralelo ao tr,mite feito pelo consumidor junto aos bancos, os problemas com instituiçóes
financeiras ta,l1bém podem ser denunciados aos órgãos de defesa do consumidoí

Questões liga Jas ás relações de consurrJ enire clientes e bancos estão sujeitas ao Código de
Defesa do COlsumidor, o que possibilita que órgãos como o Procon façam também a mediação
desses conflibis.

Toda queixa que o consumidor fizer ao se contra Instituições financeiras será inciuida em um

sistema denol'rnado Registro de Denúncias, Recl,illlações e Pedidos de informações (ROR)
Criado por me o ela circular n° 3.289, o sdema re[istra denúncias, reclamações e pedidos de
informações a xesentados por usuá,.ios de píodut'ls e serviços ofertados petas bancos.

Ano de 2013 fechará com inflação menor, prelil
Focus

ResfitUção do 5° lote do mposto de Rema será
deposiiada resia terça-feira (15)

ConsLmidor dificilmente será beneficiado com
diminuição de tributos
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12 Mmiddias sea registrados ro interior do
Estado ms LMimas 48 horas

Ano de 2013 fechará com inflação menor, prevê
Focus

Conver-.;:§o que probe amas qumicas entra em
\iigorm Si;ia



As denúnci lS ou reclamações registra:Jas no sistema ROR ficam disponiveis em canai na internet
ás instituiçê es financeiras, que devem responder ao interessado em até dez dias úteis.

Em agosto, 98 das 2195 queixas recebidas pelo BC se referiam ao descumprimento desse prazo
A norma pr'évê que o banco envie ao EICcópia eletrônica da resposta e dos respectivos anexos
enviados ai) consumidor, além de relato das providências adotadas e dos esclarecimentos
necessário:,. A instituição que não responder no prazo legal está sujeita a punições.

No ranking :je bancos com mais reclamações, a classificação é definida por um indice que resulta
da divisão cio número de reclamações procedentes pelo número de clientes e multiplicação do
resultado pJr 100 mil. O resultado é Url indice.

Por esse critério, o Sa~tander liderou também em agosto, pelo sétimo mês seguido, o ranking de
reclaf1lações contra os maiores banco" (com mais de um milhão de clientes).

O banco te/e 419 reclamações procedentes, com indicede 1,81. Em segundo lugar aparece o
HSBC, com indice de 1,28 e 74 reclamações procedentes, seguido do Banco do Brasil, com
índice de 1 18 e 410 reclamações procedentes.

O Itaú é o c uarto colocado, com indice de 1,1 e 287 reclamações procedentes, e a Caixa
Econômica ,=ederal é o quinto, com ineice de 0,8 e 430 reclamações.

Para fazer Lma reclamação, o consumdor pode compare~er á unidade do BC nos locais onde há
essa repre; entação (em f':ortaleza, na Avenida Heráclito Graça, 273, Centw); enviar carta ou fax;
ou fazer lig,ição, gratuita, de qualquer Jarte do Pais, para 0800-979-2345 no horário das 8h ás
20h, em dias úteis.

Também e5:á disponivel o número 0800-642-2345, de atendimento exclusivo ao surdo e
deficiente auditivo e da fala.

Os endereços das unidades do BC e o número do fax podem ser obtidos no endereço eietrMlco
http:Jtvv'0/\N.bctLqov ,br/?ENDERECO::;/-\TENDi l\n ENTO.

BB,BNB e Caixa entram na 5~ semana de
greve

Há 26 dias paralisados, os bancários do Banco
do Brasil (BB), Banco do Nordeste do Brasil
(BNB) e Caixa Econômica Federal iniciam 3

quinta semana de greve hoje. Depois de
assembleia realizada na noite da última sexta-
feira (11), eles contrariaram o comando nacional
de greve, no Sudeste, e decidiram permanecer
com a paralisação.

Autoatendimenlo continua sendo única opção
para os clientes dos bancos públicos Foto: Éflka
Fonseca

Sem previsão de quando as negociações entre
eles e as direções dos bancos públicos devem
ser retomadas, o Sindicato dos Bancários do
Ceará iníormou, ainda na semana passada, da
realização de uma assembleia na tarde ele hoje.

Até que o impasse entre os bancários e os
banqueiros seja retomado, as unidades dos
bancos seguem apenas com o 'serviço de
autoatendimenio disponivel, exceto pelo

depósito no caixa eletrônico, que esta irnpossibil tado nas agências.

Em 27<3 Bdi·~5.o:TrDfeu Car!os Cân13fa
cDntemp!a os destaciues da cena local em
2012 e il0menageió grandes dramaturgos,

Prestes a 1azer () -jG show em F-orlaie28. Clarice
Faicão fala ao Zoeic3 sobre música, nUirior e
os projetos paré; o futuro

Bancos têm ate d~z dias para,solucionar
queixas de cliente~;



bancários d,' bancos privados, os quais decidiram abandonar o movimento paredista e retomar
ao trabalho hoje.

Assim como os colegas, eles se reuniral1 na noi:e da última sexta-feira (11) e resolveram aceitar
o proposto [leia Federação Nacional dos Bancos (Fenaban) aceitar a proposta das instituições,
de reajuste le 8% nos salários, sendo1 ,82% de ganho real.
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Diversas outras capitais passam pordiliculdades
semelhanies ce ordenamenio vivido no Ceriro de Membro de gangue é preso com rneimlhadora
For1aleza

Crianças alercidas por insliluições sociais
iizeram passei) de avião
Voo foi pion' )vido por agência de via'jens


