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Em resposta a primeira
versao do indice, ja
percebemos mudancas
em como as instituicoes
financeiras tratam temas
de transparéncia

O Banco do Brasil tomou o lugar do Itati como a
instituicao financeira mais transparente no Brasil,
enquanto a Caixa se tornou a menos transparente

O nivel de transparéncia de instituicoes financeiras
no Brasil cresceu no ultimo trimestre, liderado por
Banco do Brasil, Cetelem e C6

5 das 17 instituicdes avaliadas, incluindo a Caixa,
nao divulgam qualquer informagao sobre as taxas
de seus produtos de crédito antes da aplicacao
pelo cliente
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Quem e novucard?

Somos uma FinTech parte do Programa
de Inovacao LIFT do BACEN

Cartao de crédito VISA, com
funcionalidades unicas no mercado

Conta digital alt.bank em operacao desde
Outubro de 2019, hoje com mais de 1 milhao
de downloads

Forte missao de fomentar a justica financeira, \
contribuindo com a vida de milhdes
de brasileiros

Apoiado por alguns dos melhores investidores
do mundo, incluindo Union Square Ventures

/ e Anthemis Group

VISA  §bomgmma ﬂ alt.bank
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Objetivos
deste e-book

Avaliar a transparéncia do setor financeiro na oferta
de produtos de crédito

Publicar e evidenciar o indice aos consumidores
e ao ecossistema envolvido, tornando o mercado
mais transparente
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A analise do indice foi
separada em duas categorias

Categorias Consideradas

< lll

®

Pré-venda Pds-venda
Fornecendo Informacoes Tratando Reclamacoes
Representa a transparéncia das Representa a transparéncia das

instituicdes na pré-venda de instituicdes no pos-venda de
produtos de crédito produtos de crédito
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Pré-venda

Fornecendo
Informacoes



Pré-venda | Fornecendo Informacoes

Utilizamos 3 critérios
principais para avaliar
a categoria de prée-venda

Facilidade para Encontrar Taxas

O\ Quao facil é chegar até as taxas a partir da pagina inicial do site
das institui¢cdes financeiras avaliadas

Clareza na Descri¢cao de Taxas

Quao destacadas sao as taxas oferecidas no site das
instituicdes financeiras avaliadas

Precisao das Taxas Anunciadas

o
% Quao diferentes sao as taxas oferecidas e as taxas praticadas
das instituicdes financeiras avaliadas
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Pré-venda | Fornecendo Informacoes

Cada critério foi

avaliado de acordo com
regras e pontuacoes

Critério

A
Precisao das
Taxas Anunciadas

Q

Facilidade para
Encontrar Taxas

Clareza
na Descricao
de Taxas

Informagao Utilizada®

- Taxas minimas e
maximas anunciadas

- Taxa média ponderada
de acordo com o BACEN

- Fluxo necessdrio a ser
seguido a partir da
pagina inicial do site
para localizagdo da
informacéao das taxas

- Tamanho da fonte
ao descrever as taxas
do produto

- Destaque dado para a
informacao da taxa

Peso

50%

35%

15%

Nota: 1) Todas as informagdes utilizadas sdo de dominio publico.
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Légica da Pontuacgao

1. Taxa nao encontrada no site

2. Informagéao incompleta ou taxa real acima
do intervalo anunciado

3. Taxa real maior que a média entre a taxa
minima e maxima ofertada

4. Taxa real € menor que a média entre a
taxa minima e maxima ofertada

1. Taxas ndo encontradas no site

2. Taxas encontradas somente em pdginas
de FAQ ou contrato

3. Taxas encontradas em paginas acessadas
através do menu principal do site

4. Taxas encontrada na home do site

1. Taxas ndo encontradas no site

2. Tamanho pequeno e sem destaque
3. Somente tamanho ou destaque
esta adequado

4. Ambos, tamanho e destaque,
estao adequados



Pos-venda

Tratando
Reclamacoes



Pos-venda | Tratando Reclamacoes

Utilizamos 2 critérios
principais para avaliar
a categoria de pds-venda

indice de Reclamacdes do Banco Central

Quao bem avaliada é a empresa em relacao a reclamacgoes
registradas no BACEN e relacionadas a transparéncia

P
100
=3

indice do Reclame Aqui

A Quao bem avaliada é a empresa quanto as reclamacdes
atendidas e solucionadas no Reclame Aqui
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Pos-venda | Tratando Reclamacoes

Cada critério foi

avaliado de acordo com
regras e pontuacoes

Critério

P~
[N}
=

indice de
Reclamagoes do
Banco Central

A

indice do
Reclame Aqui

Informagao Utilizada®

- 6 principais tipos de
reclamagao relacionados
a transparéncia nos
ultimos 4 trimestres

- Nimero de clientes em
cada trimestre

- indice do Reclame Aqui
nos ultimos 6 meses

- indice do Reclame Aqui
historicamente

Peso

65%

35%

Nota: 1) Todas as informagdes utilizadas sdo de dominio publico.
Os indices utilizados sdo gerados pelas proprias instituicbes.
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Légica da Pontuacgao

. indice 10 e acima
.indice1a9,9
.indice 0,5a 0,9

. indice abaixo de 0,5

HWN =

.Indicede0a5,9
.Indicede 6a 6,9
.Indicede7a7,9
.Indicede 8a 10

AWON=

10



Pontuacao



Pontuacao @

Para essa nova versao do
ranking, consideramos as
mesmas 1/ instituicoes iniciais

8 Bancos Privados

@ (_:etelem ﬂ & Santander A ?
banco ra

I
esco

@ crefisa

4 Bancos Publicos

”~ Rd
piese CAIXA _7» Z

Banrisul BANCODOBRASIL

5 Neobancos

BBBBB

NU puys inter StRena ©6BANK
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Pontuacao @

1/3

Cada uma delas foi
avaliada seguindo as
regras definidas

Pré-venda O @—— Pés-venda —@

@
Precisao Facilidade para Clareza indice de -
. ~ Indice do
das Taxas Encontrar na Descri¢ao Reclamacoes Reclame Aqui
Anunciadas Taxas de Taxas BACEN q

2

BANCODOBRASIL

CAIXA <
[tau 3
e @

bradesco
& Santander .

; @ ;

w

Indice de Transparéncia novucard 13



Pontuacao @

2/3

Cada uma delas foi
avaliada seguindo as
regras definidas

Pré-venda O @—— Pés-venda —@

@
Precisao Facilidade para Clareza indice de -
. ~ Indice do
das Taxas Encontrar na Descri¢ao Reclamacoes Reclame Aqui
Anunciadas Taxas de Taxas BACEN q

n4| Banco do
{I \INordeste

Vol

s 2 @ (2 3
Banrisul

Nnu 3

w
w

inter

i @ @ @ @

w
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Pontuacao @

3/3

Cada uma delas foi
avaliada seguindo as
regras definidas

Pré-venda O @—— Pés-venda —@

indice do
Reclame Aqui

Precisao Facilidade para Clareza indice de
das Taxas Encontrar na Descrigao Reclamacoes
Anunciadas Taxas de Taxas BACEN

C6BANK

crefisa 3 ‘ ‘ . 3
mi @ 2 2 2 3

e« @ e e ©e 3

cetelem . ‘ ‘ ‘ 3
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Pontuacao

O O OO
9

O

Usando pontuacao e
pPeso, ranqueamaos as
empresas por categoria

Também comparamos o resultado atual com as
pontuacdes e ranking do 2° Trimestre de 2022, de forma

a entender evolugdes em relagao aos critérios utilizados.
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Pontuacao

Pontuacao pré-venda | Peso 60%

1° g

2° inter
20 o]
2° NnuU

20

6° crefisa
7° 7
Banrisul
70 @
bradesco
7 cetelem

7° C6BANK

70 BANCO

PAN

7° & Santander
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13° B,

13° CAIXA

13° @y

Banco & Financeira

13° S ORIBINAL

2.65
265 (1)
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©

O
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Passou a disponibilizar as taxas
de empréstimo consignado

Houve aumento na taxa média
de juros cobrada, ficando menos
equilibrada com o intervalo de
taxas anunciadas

Passou a disponibilizar as taxas
do rotativo do cartao de crédito

Deixou de divulgar as taxas de
empréstimo pessoal e empréstimo
consignado privado

Passou a divulgar taxas maximas
de empréstimo consignado

Deixou de divulgar as taxas de
empréstimo pessoal e
empréstimo consignado privado

Passou a divulgar dados parciais
de empréstimo pessoal

A mudanga na classificagao
destas instituicdes se deve
pela movimentagdo das demais
e nao por razoes proprias

Legenda

@ Variagdo de posi¢do desde
@ a ultima avaliacéo (2T22)

Comparagado com a posicao
da dltima avaliagdo
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Pontuacao

Pontuacao pds-venda | Peso 40%
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N&o houve mudanga de posicdo
no ranking, mas houve melhora na
reputagao no Reclame Aqui e
aumento da nota final, o que
alterou a posicgao das instituicoes
que agora estdo em 2° lugar

Houve melhora na reputagao no
Reclame Aqui e diminui¢ao no
numero de reclamagées no Bacen

Houve aumento na taxa média de
juros cobrada, ficando menos
equilibrada com o intervalo de
taxas anunciadas

Houve melhora na reputagao
no Reclame Aqui

Houve diminui¢gdo no niumero
de reclamacgdes no Bacen

Houve piora na reputagéo no
Reclame Aqui

Houve diminuigdo no nimero
de reclamagdes no Bacen

Houve piora na reputagé@o no
Reclame Aqui

A mudanga na classificagao
destas instituicdes se deve
pela movimentagao das demais
e nao por razdes proprias

Legenda

@ Variagdo de posi¢do desde
@ a ultima avaliacéo (2T22)

Comparagado com a posicao

da dltima avaliagdo



Ranking
Final



Ranking Final

O ranking final considera
0 peso e as pontuacoes
nas duas categorias

Top 3 instituicoes

02
e NU

Legenda

@ Variacdo de posi¢do desde
@ a Ultima avaliagdo (2T22)

Comparagédo com a posi¢do
da dltima avaliagédo

Pontuacgédo da
ultima avaliagao

Indice de Transparéncia novucard

3.19

Passou a disponibilizar as taxas
de empréstimo consignado

Houve melhora na reputagao no
Reclame Aqui

Houve aumento na taxa média
de juros cobrada, ficando menos
equilibrada com o intervalo de
taxas anunciadas
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Ranking Final

4°

Quartil superior

50

60

Quartil 2

80

80

10°

11°
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Quartil 3
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Houve melhora na reputagéo
no Reclame Aqui

Passou a divulgar taxas de empréstimo
consignado e houve melhora nos dois
critérios de pés-venda

Houve diminui¢cdo no nimero
de reclamagdes no Bacen

Passou a divulgar dados
parciais de empréstimo pessoal

Deixou de divulgar taxas
de empréstimo

Passou a divulgar taxas maximas de
empréstimo consignado e houve
diminuigcdo no nimero de reclamagdes
no Bacen

A mudanca na classificagao
destas instituicdes se deve pela
movimentacdo das demais e
nao por razdes proprias

Legenda

@ Variacdo de posicdo desde
@ a dltima avaliagdo (2T22)

Comparagédo com a posicdo
da ultima avaliagédo

Pontuacgéo da
dltima avaliagdo
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Principais Resultados

Mudancas em relacao a

avaliacao do 2° trimestre

de 2022

O grafico apresenta as mudancas de posicao das instituicoes
de uma publicacao para a outra, sendo que as posicoes da
ultima estao apresentadas com os logos em cinza e as da

atual com os logos coloridos.
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Principais Resultados @

Em nossa 2?2 publicacao ja
percebemos melhorias no
mercado, mas ainda ha espaco
para aumento de transparéncia

A soma da pontuacao de todas as instituicoes
cresceu 8%, indicando melhora geral desde o
primeiro lancamento

Das 17 instituicoes, 9 delas (53%) melhoraram sua
nota, 3 (18%) pioraram e 5 (29%) se mantiveram iguais

Avaliando as instituicdes nas primeiras e ultimas
posicoes, a média das 5 melhores aumentou em 5%,
enquanto a média das 5 piores aumentou em 16%

Evoluimos de 4 para 5 instituigcoes no quartil 2, ou seja,
com nota acima de 50% do intervalo possivel (2,5)

As instituicoes lideres permaneceram nas 3 primeiras
posi¢des, com 2 delas subindo ainda mais os seus
patamares de transparéncia

Indice de Transparéncia novucard
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Apéndice

Para pré-vendas, consideramos
0S produtos com maior
representatividade no mercado
brasileiro de dividas (64%)

Empréstimo Cartao de
Pessoal Crédito Rotativo
Percentual do Mercado Percentual do Mercado
de Dividas: 34% de Dividas: 30%
Empréstimo Empréstimo
Pessoal Comum Consignado

Setor Privado
Setor Publico

Aposentados
e Pensionistas
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Apéndice

Calculo dos indices do Banco
Central e do Reclame Aqui

4 L BANCO CENTRAL
'ir_lr' DO BRASIL

Reclamacdes Validas x 1.000.000

indice BC =
Numero de Clientes

Reclamacoes consideradas relacionadas a transparéncia

1. Insatisfagdo com informacgoes 4. Insatisfacdo com a resposta

sobre empréstimo consignado recebida sobre a reclamagao

2. Oferta de informacdes da conta 5. Oferta de produtos e servicos

de forma inadequada de forma inadequada

3. Oferta de informagdes de cartdo 6. Oferta ou disponibilizagao

de crédito de forma inadequada indevida de outras operacdes
de crédito

AQUI

(indice de Resposta x 2) + (Nota do
. Consumidor x 10 x 3) + (Indice de Solug&o x 3)
Indice RA = + (Indice Voltaria a Fazer Negdcio x 2)

100
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