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RESUMO

Este artigo busca analisar atribuicdes de ouvidorias divulgadas em estatutos de institui¢des bancarias a luz da regula-
mentagao brasileira. Subsidiariamente, busca verificar se essa divulgacao difere entre institui¢des com controle ptiblico
e com controle privado, e se atende ou supera a previsdo regulamentar. O estudo é descritivo e contempla pesquisa
bibliografica e documental. A amostra é nao probabilistica por acessibilidade aos estatutos de 18 institui¢des lideres
de conglomerados bancarios ordenados por depésitos totais em setembro de 2009, segundo o relatério “50 Maiores
Bancos e o Consolidado do Sistema Financeiro Nacional” do Banco Central, sendo 8 institui¢des com controle ptiblico
e 10 com controle privado. Analisa-se o contetido dos estatutos, usando-se 8 atribuicdes (I a VIII), sendo 7 delas pre-
vistas para divulgagdo, segundo regulamenta o Conselho Monetério Nacional, e a oitava contemplando divulgacao
voluntaria. Aplicaram-se testes ndo paramétricos. Constatam-se 86,81% das atribui¢oes divulgadas (85,94 % para insti-
tui¢des com controle publico e 87,50% para institui¢des com controle privado). Nao ha diferencas significativas entre a
divulgacdo de institui¢des com controle ptblico e privado. A atribuicdo VIII é divulgada por 27,74% das institui¢Ges,
apurando-se, em geral, que a divulgacdo atende a previsao regulamentar.

Palavras-chave: Divulgacao; Ouvidorias; Institui¢des bancarias; Regulamentacao; Governanca corporativa.

ABSTRACT

This paper examines the attributions of ombudsman s offices as disclosed in the bylaws of banks according to Brazilian regulations,
whether disclosure meets or exceeds regulatory requirements, and whether disclosure differs between publicly and privately
controlled banks. The study is descriptive and was carried out by means of document review, using a non-probabilistic sample
based on accessibility, consisting of the bylaws of 18 leading bank groups. This sample was organized on the basis of total
deposits as of September 2009 according to the Brazilian Central Bank's report on the “50 Largest Banks and the Consolidation
of the National Financial System” (50 Maiores Bancos e o Consolidado do Sistema Financeiro Nacional). Of the 18 banks
studied, 8 are publicly controlled and the other 10 privately controlled. Eight attributions were considered in the analysis (I to
VIII). The disclosure of seven of these is mandated by Brazilian National Monetary Council rules, while disclosure of the eighth
attribution is voluntary. Non-parametric tests were applied and results revealed 86.81% disclosure of the eight attributions
examined (85.94% for banks under public control and 87.50% for banks under private control). The disclosure of Attribution VIII,
which is voluntary, was found in 27.74% of the institutions. In general disclosure meets regulatory requirements. No significant
differences were found in the disclosure practices of banks under public or private control.

Keywords: Disclosure; Ombudsman’s offices; Banks; Requlation; Corporate governance.
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1 INTRODUCAO

Na atualidade, os escandalos corporativos
e a recente crise financeira dos subprimes mo-
tivam discussdes a respeito do fortalecimento
da governanga corporativa em organizacoes
bancarias. O Instituto Brasileiro de Governancga
Corporativa - IBGC - cita entre os principios ba-
sicos de governanga corporativa a transparén-
cial. A existéncia de canais de acesso disponibi-
lizados a stakeholders, como as ouvidorias, por
exemplo, pode “conferir maior transparéncia ao
relacionamento da organizacao com partes inte-
ressadas” (IBGC, 2009, p.47).

As ouvidorias estao presentes em diver-
sos setores, inclusive nos setores de seguros e
bancério. Para o setor bancério brasileiro, em 26
de julho de 2007, a Resolucao 3.477 do Conse-
lho Monetario Nacional - CMN - determinou
a criacdo de ouvidoria como componente orga-
nizacional de institui¢des financeiras e demais
institui¢des autorizadas a funcionar pelo Banco
Central do Brasil - BACEN (CMN, 2007b). A Re-
solucdo 3.849, de 25 de marco de 2010, revogou
a Resolugdo 3.477 mantendo, na sua redacao,
que ouvidorias sdo o canal de dltima instancia
de instituicdes para o atendimento das recla-
magoes de clientes e de usuarios de produtos e
servicos, devendo ser dada ampla divulgacao? a
respeito dessas ouvidorias (CMN, 2010).

O objetivo deste artigo é analisar as atri-
buicoes de ouvidorias divulgadas em estatutos
de institui¢des bancarias,® a luz da regulamen-
tacdo brasileira. Subsidiariamente, busca veri-
ficar se tal divulgacdo difere entre instituicoes
com controle publico e com controle privado e
se atende ou supera a previsdo regulamentar. O
estudo é descritivo e contempla pesquisa biblio-
gréfica e documental. A amostra é ndo proba-

bilistica por acessibilidade aos estatutos de 18
institui¢des lideres de conglomerados bancarios
ordenados por depositos totais em setembro de
2009, segundo o relatério “50 Maiores Bancos e
o Consolidado do Sistema Financeiro Nacional”
(BACEN, 2009b), sendo 8 institui¢des com con-
trole publico e 10 com controle privado. Ana-
lisa-se o contetido dos estatutos empregando-se
8 atribuicdes, sendo 7 de divulgagdo compulsé-
ria baseada na regulamentagdo do CMN e uma
de divulgacao voluntaria. Aplicam-se testes nao
paramétricos nas andlises.

Este estudo trata de um tema atual por
investigar a divulgagdo de atribuigdes das ou-
vidorias de institui¢des bancédrias que atuam
no Brasil. Deve-se destacar que, no contexto
contabil-financeiro, o disclosure pode colaborar
para a reducdo das assimetrias de informacao
entre partes interessadas e os gestores das or-
ganizagdes (Healy & Palepu, 2001). O estudo,
também, diferencia a divulgacdo mandatoria,
exigida pelo sistema legal e regulatério (como
a divulgacdo requerida por normas do CMN)
da divulgacdo voluntéria feita pela companhia.
A divulgacdo voluntaria pode ser adotada se-
gundo recomendagdes de boas préticas de go-
vernanga corporativa em bancos, como, por
exemplo, aquelas definidas pelo Basel Committee
on Banking Supervision - BCBS* no documento
“Enhancing Corporate Governance for Banking Or-
ganisations” (BCBS, 2006).

Adicionalmente, um fator que reforca a
relevancia do tema é que estudos a respeito de
ouvidorias no setor financeiro sao escassos (Pinto,
1993). Essas ouvidorias podem funcionar como
mecanismo para a resolugao de disputas extra-
judiciais entre provedores e consumidores de
servicos financeiros (BCBS, 2008), o que traz
projecdes de sua atuagdo para a redugao de po-

T A respeito dessa transparéncia, “mais do que a obrigagdo de informar & o desejo de disponibilizar para as partes interessadas as
informagbes que sejam de seu interesse e nao apenas aquelas impostas por disposi¢des de leis e regulamentos” (IBGC, 2009, p. 19).

2 Neste estudo, “divulgagéo”, "evidenciagéo” e "disclosure” sdo usados sem distingo.

3 Para os fins desta pesquisa “instituicdes bancarias” compreendem bancos comerciais, bancos multiplos com carteira comercial e Caixa

Econémica (CMN, 2007b).

4 Basel Committee on Banking Supervision — BCBS (Comité de Basileia para Supervisdo Bancaria, Comité de Basileia ou simplesmente
Comité) fornece um férum para cooperagéo regular a respeito de assuntos de supervisdo bancaria, com secretaria no Bank for
International Settlements na Basileia - Suica. O BCBS é constituido por representantes dos seguintes paises: Africa do Sul, Alemanha,
Arabia Saudita, Argentina, Australia, Bélgica, Brasil, Canada, Cingapura, China, Coreia, Espanha, Estados Unidos, Franc¢a, Holanda,
Hong Kong (Regido Especial Administrativa da China), india, Indonésia, Italia, Japdo, Luxemburgo, México, Reino Unido, Russia, Suécia,

Suica e Turquia (BCBS, 2010).
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tenciais riscos existentes na oferta de produtos
e na prestagdo de servigos bancarios®. Espera-
se, também, que essa pesquisa contribua para
melhor entender o sistema legal e regulatério
em bancos como mecanismo externo de gover-
nanga corporativa (Machado Filho, 2006) e sub-
sidie reflexdes de partes interessadas, como
clientes e usudrios de produtos e servicos, a res-
peito da atuacdo de ouvidorias em instituicdes
bancarias presentes no Pais. Além dessa intro-
dugdo, este trabalho apresenta o referencial te-
6rico, a metodologia, os resultados, a conclusao
e as referéncias.

2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico inicia com a gover-
nanga corporativa em instituigdes bancarias,
apresenta as ouvidorias, mostra a regulamenta-
¢ao que diz respeito a ouvidorias de institui¢oes
bancérias e conclui com consideracdes tedricas
a respeito da divulgacdo de atribui¢des das ou-
vidorias dessas instituicoes.

2.1 Governanca corporativa em
institui¢des bancarias

Segundo a Organisation for Economic Co-
Operation and Development - OECD, a governan-
¢a corporativa pode ser, assim, conceituada:

um conjunto de rela¢des entre os gestores de uma
companhia, seu Conselho de Administracao,
seus acionistas e outros stakeholders. A governanga
corporativa também desenvolve a estrutura
através da qual sdo estabelecidos os objetivos da
companhia, os meios de obté-los e as melhores
formas de monitoramento (OECD, 2004).

A literatura de governanga corporativa
apresenta mecanismos para alinhamento de
interesses, chamados mecanismos internos e
externos. Os mecanismos internos de gover-
nanga corporativa contemplam o conselho de
administracao (Clarke, 2007), os sistemas de re-
muneracdo e a estrutura de propriedade (Becht,

Bolton & Roell, 2005). Os mecanismos externos
contemplam o mercado de capitais (inclui a to-
mada de aquisigdo hostil) e o sistema legal e re-
gulatério (Machado Filho, 2006).

Duas abordagens podem ser usadas para
estudar o proposito das organizagdes no con-
texto da governanga corporativa: 1. a visdo dos
acionistas (shareholders) e 2. a visdo dos acionis-
tas e das demais partes interessadas (stakehol-
ders) (Tirole, 2006). Na visdao dos shareholders,
a corporagdo objetiva a maximizagdo da riqueza
do acionista e, nessa visao, a anéalise de conflitos
de interesse pode empregar a “perspectiva de
agéncia” (Jensen & Meckling, 1976). A visdo dos
stakeholders destaca o equilibrio de interesses
entre partes interessadas e, nessa visdo, as cor-
poragdes devem ser governadas buscando aten-
der aos interesses nao so de acionistas, mas tam-
bém de outros como financiadores, empregados,
fornecedores e clientes (Freeman, 1994; Clarke,
2004). A manifestagdo dessas visdes pode sofrer
a influéncia do ambiente institucional® no qual
as organizagdes estdo inseridas.

Além das abordagens descritas no pa-
ragrafo anterior, este trabalho apresenta a
Enlightened Stakeholder Theory (Jensen, 2001).
Essa teoria informa que as organizacdes de-
vem cuidar do atendimento aos interesses de
stakeholders, mas buscando alcangar a maxi-
mizacdo de valor da firma em tltima instancia.
Tal teoria é citada neste estudo porque ajuda a
justificar os esfor¢os empreendidos por insti-
tuicdes bancdrias para atender os interesses de
clientes e de usuarios de produtos e servicos (na
qualidade de stakeholders), buscando, com tais
esforcos, maximizar o valor dessas instituigdes
em udltima instancia.

E pertinente citar que os bancos atuam
na intermediacdo entre agentes poupadores e
tomadores de recursos (Saunders, 2007) e uma
eventual perturba¢dao no funcionamento de ban-
cos tem a possibilidade de se propagar e causar
o contdgio de outras entidades do sistema fi-
nanceiro. Assim, os bancos tém especial atencdo
na literatura de governanga corporativa (Macey

5 Um exemplo desses riscos sdo os riscos legais de potenciais perdas em agdes judiciais movidas por clientes que se sentiram lesados
pela oferta inadequada de produtos ou por ma prestagéo de servigos bancarios.

6 Na perspectiva da Nova Economia Institucional, o ambiente institucional ¢ formado por regras formais (ex: normas infralegais, leis,
constituicdes) e regras informais (ex: normas de comportamento, convengdes, coddigos de conduta autoimpostos) e suas caracteristicas

de enforcement (North, 1994).
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& O’hara, 2003), entre outros pontos por esta-
rem sujeitos a regulacao (Levine, 2004; Fortuna,
2007). Vale dizer que o sistema legal e regulaté-
rio foi citado neste estudo como um exemplo de
mecanismo externo de governanga corporativa.

No contexto da governanca em institui-
¢Oes bancarias, destaca-se, além de acionistas,
a importancia de credores e depositantes como
stakeholders. O papel dos bancos na economia
é demonstrado “... pela prética quase univer-
sal de estados regularem a indtstria bancaria e
fornecerem, em muitos casos, uma rede de se-
guranga para compensar depositantes quando
ocorrem falhas em bancos” (Alexander, Dhu-
male & Eatwell, 2006). Um exemplo, no Pais, de
instrumento dessa rede de seguranca é o Fundo
Garantidor de Crédito - FGC’.

A governanga, em institui¢des bancarias,
recebe a influéncia de recomendacées do BCBS
alinhadas ao acordo Basileia II, o qual contem-
pla a adequacgdo de capital regulamentar e o
controle de riscos financeiros a que bancos estao
sujeitos (BCBS, 2005). Esse acordo, inicialmente
proposto em 2004 e revisto em 2005, subdivide-
se em 3 pilares, sendo o terceiro deles associado
a transparéncia e a disciplina do mercado.

Deve-se citar que o BCBS divulgou, em
2010, recomendacdes para estrutura de capital
e de requerimentos de liquidez, as quais sao co-
nhecidas por “Basileia III” (BCBS, 2011, p.1). O
Comunicado 20.615, do BACEN, mostra orien-
tagdes preliminares e cronograma referentes a
implementagdo do Basileia III no Brasil, infor-
mando que tais orientagdes, em esséncia, com-
plementam a implementacdo ja em curso de
requerimentos baseados no Basileia II (BACEN,
2011). O Brasil é membro formal do BCBS desde
2009, fato que reforca as iniciativas regulamen-
tares em andamento no Pais para implementar
normas alinhadas as recomendacoes do BCBS.

Existem iniciativas contemplando a reco-
mendagdo de praticas de governanga corpora-
tiva especificas para bancos. Um exemplo é o
documento ”Enhancing Corporate Governance for

Banking Organisations”, divulgado pelo BCBS em
1999 e atualizado em 2006 (BCBS, 2006). A apli-
cacdo dessas praticas independe de o controle da
instituicdo ser publico ou privado. A esse respei-
to, em Alves e Alves (2009), buscou-se analisar o
nivel de divulgacdo da governanca corporativa
de bancos privados e publicos brasileiros segun-
do recomendacdes para transparéncia elencadas
nesse documento. Os resultados mostraram que
o nivel de divulgagdo da governanga corporati-
va foi 46,9%, sendo 47,8% para bancos privados
e 45,6% para bancos publicos, e ndo foram veri-
ficadas diferencas significativas entre a divulga-
¢do desses dois grupos de bancos.

Finalmente, cumprindo o objetivo de re-
presentar o interesse publico, em regra, estados
nacionais tém poderes de regulacdo em suas
jurisdi¢es para impor altera¢gdes em estruturas
organizacionais de bancos, mas o efeito dessa
regulacdo em cada instituicao financeira “pode
ser diferente” (Cooper, 2009, p.254), o que re-
vela a oportunidade para verificar as estratégias
que tais bancos adotam para essa adequagcao.
No Brasil, o CMN possui poder de regulacao
bancaria e o Banco Central possui poderes de
regulacdo e de fiscalizagdo. Um exemplo dessa
regulacdo é a Resolucao 3.477, a qual determi-
nou a instalacdo de ouvidorias em instituicdes
financeiras (CMN, 2007b). As ouvidorias sao
detalhadas a seguir.

2.2 QOuvidorias

A literatura mostra, como marco no estudo
das ouvidorias, a instituicdo do “Ombudsman”
em 1809, na Suécia (Amaral Filho, 1993). O termo
ombudsman associa-se a “mediador ou interme-
diario” (Prestes Motta, 1974, p.71) e a literatura
apresenta que, em sua concepgao classica, o om-
budsman é estabelecido “... pelo poder legislativo
para monitorar e regular a atividade administra-
tiva do poder executivo” (Reif, 2004, p.23).

A atuacdo das ouvidorias® vem se popu-
larizando com o passar dos anos em diversos

7 Segundo Bacen (2009d), o FGC é uma entidade privada, sem fins lucrativos, que administra um mecanismo de prote¢&o aos correntistas,
poupadores e investidores, que permite recuperar os depdsitos ou créditos mantidos em instituigao financeira, em caso de faléncia ou
de sua liquidagao. As instituigdes financeiras contribuem com porcentagem dos depdsitos para manter o FGC.

8 E possivel encontrar estudos que empregam os termos “ouvidor” e ombudsman, associando o primeiro termo ao setor publico como
defensor do cidadao e o segundo termo ao setor privado como representante do cliente, funcionario ou do fornecedor (Pinski, 2003).
Doravante, prioriza-se, neste artigo, o termo “ouvidor”, em sintonia com a regulamentacdo do CMN (CMN, 2007b, 2010).
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paises e varia¢des do conceito classico contem-
plam a atuagdo de ouvidorias em organizacdes
publicas e privadas (Reif, 2004). Discorre-se, a
seguir, respeito das ouvidorias publicas, ouvi-
dorias privadas e das ouvidorias do setor finan-
ceiro, especialmente do setor de seguros e do
setor bancario.

As ouvidorias em organizagdes publicas
podem ser lembradas na literatura associadas a
representacao de interesses do cidaddo perante
a Administragdo. No Brasil, o primeiro ouvidor
publico atuou como representante do cidaddo
em 1986 na Prefeitura Municipal de Curitiba.
Além da esfera municipal, as ouvidorias podem
ser encontradas na esfera estadual e federal
(Reif, 2004). Destaque-se, no Pais, a iniciativa da
Ouvidoria Geral da Unido - OGU, “que tem den-
tre outras a competéncia de orientar a atuacao
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo
Federal” (OGU, 2009, p.2). Além do executivo,
as ouvidorias puablicas podem ser verificadas no
legislativo e no judiciario (Pinto, 2006).

As ouvidorias em organizacOes privadas
estdo presentes em diversos setores e podem
ter sua jurisdicdo dirigida a demandas de dife-
rentes stakeholders como clientes, fornecedores
ou empregados (Pinski, 2003). Essas ouvidorias
podem ser associadas aos itens constantes do
Quadro 1 a seguir. Quanto ao item 3 desse qua-
dro, o estabelecimento da ouvidoria pode ser
compulsoério ou voluntario, caso decorra ou ndo
de legislagdo ou de regulamentacdo que afete
determinado setor empresarial.

Quadro 1 - Ouvidorias em organizac¢des do setor privado.

Item | Descri¢ao do item

Estabelecida pela instituicdo ou companhia,
1 exemplo: universidades, jornais ou corporacdes
fornecedoras de bens / servigos.

Ouvidor indicado / reportando-se a executivo
ou administragdo da institui¢do/companhia
2 (exemplos: comité de auditoria, conselho de
administragdo,  diretor-presidente,  editor-
chefe).

Estabelecido internamente por instrumento
legal ou politica da institui¢do/companhia.

Jurisdigado sobre reclamagdes do local interno e/
4 ou reclamagdes feitas por estudantes, clientes
etc. contra a instituicdo ou companhia.

Fonte: os autores, adaptado de Reif (2004, p.28).

No setor financeiro internacional, ha
evidéncias de que as ouvidorias podem atuar
como mecanismo para a resolugao de disputas
extrajudiciais entre provedores e consumido-
res de servigos, sendo o estabelecimento dessas
ouvidorias interno ou externo as organizac¢des
(BCBS, 2008). Na Inglaterra, por exemplo, o
Financial Ombudsman Service - FOS - é uma
entidade que presta servico para todo setor fi-
nanceiro e foi instituida pelo Financial Services
Markets Act, de 2000 (FOS, 2008).

A respeito do setor financeiro brasileiro,
as ouvidorias de seguradoras e de bancos pos-
suem instalacdo amparada por regulamentacdes
especificas. A Resolugdo 110 do Conselho Nacio-
nal de Seguros Privados - CNSP - estabeleceu
regras e critérios minimos a serem observados
pelas sociedades seguradoras, pelas entidades
abertas de previdéncia complementar e pelas so-
ciedades de capitalizagdo, para fins de reconhe-
cimento de suas ouvidorias pela Superintendén-
cia de Seguros Privados - SUSEP (CNSP, 2004).
A regulamentacdo a respeito de ouvidorias em
instituicdes bancarias sera detalhada a seguir.

2.3 Regulamentacao a respeito de
ouvidorias em institui¢des bancarias

Este topico trata a regulamentagdo de
ouvidorias em instituicdes bancarias. Deve-se
mencionar, inicialmente, que a Resolugao 3.477
tornou obrigatéria a existéncia de ouvidorias
a partir de 30.09.2007 (CMN, 2007b) e a Reso-
lucdo 3.489 introduziu alteragbes a Resolucdo
3.477 (CMN, 2007a). A Resolugdo 3.849 revogou
as Resolugdes 3.477 e 3.489 mantendo em sua
redagdo que as ouvidorias sdo o canal de tltima
instancia, no banco, para atendimento das recla-
macoes de clientes e de usuérios de produtos e
servicos bancarios (CMN, 2010).

De acordo com a regulamentagdo a res-
peito das ouvidorias no setor bancério brasi-
leiro vigente no periodo da coleta dos dados
desta pesquisa, a ouvidoria é um componente
organizacional de institui¢des financeiras cujas
atribui¢des mandatorias estdo descritas no Qua-
dro 2. Esse quadro informa, entre outros pon-
tos, que a ouvidoria deve propor ao conselho de
administracdo ou, na sua auséncia, a diretoria
da instituicao, medidas corretivas de aprimora-
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Quadro 2 - Exemplos de Atribui¢bes das ouvidorias.

do consumidor e atuar como canal de comunicacio entre essas institui¢oes e os clientes

registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as

pelo atendimento habitual realizado por suas agéncias e quaisquer outros pontos de

Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes acerca do

Informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final, o qual ndo pode

Encaminhar resposta conclusiva para a demanda dos reclamantes até o prazo informado

Propor ao conselho de administragdo ou, na sua auséncia, a diretoria da instituicao,
medidas corretivas ou de aprimoramento de procedimentos e rotinas, em

Elaborar e encaminhar a auditoria interna, ao comité de auditoria, quando existente, e ao
conselho de administragdo ou, na sua auséncia, a diretoria da instituigao, ao final de cada
semestre, relatério quantitativo e qualitativo acerca da atuagao da ouvidoria, contendo as

Atribuicdo Descri¢ao da atribuicao
Assegurar a estrita observancia de normas legais e regulamentares relativas ao direito
I

e usudrios de seus produtos e servicos, inclusive na mediagdo de conflitos’.
Receber,

I reclamagdes dos clientes e usudrios de produtos e servigcos que ndo forem solucionadas
atendimento.

III A
andamento de suas demandas e das providéncias adotadas;

I . .

v ultrapassar trinta dias'’.

v no item IV.

VI
decorréncia da analise das reclamacgdes recebidas.

VII
proposicoes de que trata o item VL.

Fonte: os autores, adaptado de CMN (2007b).

mento de procedimentos e rotinas decorrentes
da analise de reclamacdes recebidas, e deve en-
caminhar, semestralmente, a auditoria interna,
ao comité de auditoria e ao conselho de admi-
nistracdo ou, na sua auséncia, a diretoria da ins-
tituicdo, relatério acerca de sua atuacao.

Ainda, segundo a regulamentacao a res-
peito das ouvidorias, as instituigdes que fazem
parte de conglomerado financeiro podem ins-
tituir ouvidoria tnica para atuar em nome de
todos os integrantes do grupo e essa ouvidoria
deve ser segregada da unidade de auditoria

interna. Adicionalmente, devem ser indicados
ouvidor e diretor estatutdrio responséavel pela
ouvidoria, e os integrantes da ouvidoria devem
comprovar aprovagao prévia em exame de cer-
tificacdo, realizado por entidade de reconhecida
capacidade técnica (CMN, 2010).

E pertinente diferenciar as ouvidorias de
institui¢des financeiras e os Servigcos de Aten-
dimento ao Consumidor - SACs-, conforme
ilustra o Quadro 3. Segundo esse quadro, as ou-
vidorias prestam o servico em bancos de aten-
dimento a reclamacdes em tultima instancia e

Quadro 3: Diferencas entre ouvidorias de instituicdes bancérias e SACs.

Ouvidorias de Instituicdes Bancarias SACs
Atendimento regulamentado por normas | Atendimento  regulamentado  por  decreto
do CMN e do Banco Central do Brasil. presidencial.

Foco individualizado.

Foco massificado.

E o servigo de tltima instancia do banco
para atendimento a reclamacoes.

Ndo ¢é o servico de ultima instancia do banco para
atendimento a reclamacses.

Tem a atribui¢do de chegar a causa-raiz

alta administracao e 6rgaos de controle do
banco.

dos problemas e reportar seus achados & | Ndo tem a atribuicdo de chegar a causa-raiz de
problemas.

Fonte: os autores, adaptado de Pinto (1993), Decreto 6.523 (2008), Lei 8.078 (1990), OGU (2009),

CMN (2010).

9 Redagéo dada pela Resolugéo 3.477 (CMN, 2007b). A Resolugéo 3.849 contempla a seguinte redagéo: atuar como canal de comunicagéo
entre essas instituicdes e os clientes e usuarios de seus produtos e servigos, inclusive na mediagao de conflitos (CMN, 2010).
10 Redagéo dada pela Resolugdo 3.477 (CMN, 2007b). A Resolugéo 3.849 contempla o prazo de quinze dias (CMN, 2010).
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os SACs ndo tém tal prerrogativa. Enquanto as
ouvidorias sdo regulamentadas por normas do
CMN e do Banco Central do Brasil, os SACs tém
amparo no Decreto 6.523 (2008). Esse decreto
regulamenta a Lei 8.078 (1990), a qual dispoe a
respeito da protegdo ao consumidor e da outras
providéncias.

A Circular 3.370, de 23 de outubro de
2007, dispos sobre procedimentos complemen-
tares relativos a implantacdo de componente
organizacional de ouvidoria, entre eles a elabo-
racao pelo diretor responsavel pela ouvidoria
de relatdrio semestral a respeito das atividades
dessas ouvidorias, com envio ao Banco Cen-
tral (BACEN, 2007). Posteriormente, a Circular
3.503, de 26 de julho de 2010, revogou a Circular
3.370 detalhando entre outros pontos o teor do
referido relatério do diretor responsavel pela
ouvidoria (BACEN, 2010).

Por fim, conforme informa a Resolucao
3.849, a instituicdo financeira deve dar ampla
divulgacao da existéncia da sua ouvidoria, bem
como informagdes completas acerca da sua fi-
nalidade e forma de utilizagdo. Essa divulgacdo
é detalhada no art. 3°. dessa resolucao, a qual
informa que o estatuto ou contrato social da ins-
tituicdo que constituir a ouvidoria deve conter
de forma expressa, entre outras informagdes, as
atribuicdes dessas ouvidorias (CMN, 2010). As
consideracoes tedricas a respeito da divulgagao
dessas atribuicoes sdo descritas a seguir.

2.3.1 Consideracdes tedricas a respeito
da divulgagao de atribuicoes das
ouvidorias

Ao analisar até que ponto as instituicdes
bancérias estdo divulgando ou ndo as atribui-
¢oes das suas ouvidorias, espera-se contribuir
para o estudo da divulgagao (disclosure). Con-
forme mencionado na introducéo, a literatura
contdbil-financeira informa que a divulgacdo
pode ser entendida como uma alternativa en-
contrada pelas organizac¢des para a reducao de

assimetrias de informacdo (Healy & Palepu,
2001). Essa divulgacdo pode ser mandatoria,
quando obrigada por uma norma, ou volunta-
ria, quando feita discricionariamente pela com-
panhia, existindo na literatura argumentos a
respeito dessas duas possiveis formas “de como
a divulgacdo deve ser tratada” (Yamamoto &
Salotti, 2006, p.11).

A divulgacao de atribui¢des das ouvido-
rias descritas no Quadro 2 é mandatoria. Entre as
partes interessadas, que podem ser usudrias da
informacdo pertinente a essas atribui¢des, estao
os clientes e os usudrios de produtos e servigos
ofertados pelas instituicdes bancarias atuantes
no Pais. No tocante as instituicdes bancarias, a
dependéncia dos recursos de terceiros e da ma-
nutengao da confianga desses clientes e usuarios
no bom funcionamento dessas institui¢des con-
tribui para entender a presenca da divulgacdo
mandatdria “(...) associada a estabilidade do sis-
tema bancario” (Tadesse, 2006, p.64).

Todavia, a divulgacdo mandatéria nado
exclui a possibilidade de investigar se as insti-
tuicdes bancérias divulgam, voluntariamente,
outras atribui¢des de ouvidorias além daque-
las previstas na regulamentagdo. A literatura
mostra que requerimentos para a divulgacao
mandatéria podem aumentar os incentivos
para a divulgacdo voluntaria (Verrecchia, 2001).
A respeito da divulgacdo voluntaria, “estudos
apontam a existéncia de uma relagdo direta en-
tre a melhoria da divulgagdo financeira e o grau
de eficiéncia! do mercado de capitais” (Yama-
moto & Salotti, 2006, p.12). No setor bancario,
a divulgacdo voluntéria pode ser considerada,
ainda, uma manifestacdo das boas praticas de
governanga corporativa (BCBS, 2006), conforme
informado na introducédo deste artigo.

Adicionalmente, o contraste entre ouvi-
dorias publicas e privadas, destacado no tépico
2.2 do referencial tedrico, enseja a investigacdo
de possiveis diferencas quanto a divulgagdo de
atribui¢des das ouvidorias de instituigdes per-
tencentes a conglomerados com tipos de con-

" De acordo com Fama (1970), a eficiéncia de mercados pode apresentar trés formas: fraca (weak-form), semiforte (semi-strong form) e
forte (strong-form). Na eficiéncia fraca, os precos das agdes refletiriam toda informagéo historica, o que inclui sequéncias de retornos.
Na eficiéncia semiforte, esses pregos refletiiam toda informag&o publicamente disponivel. Na eficiéncia forte (caso extremo), os
investidores teriam acesso a precos que refletiiam a informagao publica e a informagao privada.
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trole diferentes. O exemplo de Alves e Alves
(2009), citado no item 2.1 do referencial teérico,
mostra ser possivel verificar se existem diferen-
cas entre a divulgacdo de instituigdes bancérias
com controle publico e instituicdes bancérias
com controle privado.

Por fim, entre as pesquisas realizadas
no Brasil pertinentes a divulgacdo em institui-
¢Oes financeiras, ha aquelas que apresentaram
em suas argumentacdes os riscos financeiros,
citando-se, por exemplo, o estudo de Goulart
(2003) a respeito do risco de mercado, Alves e
Cherobim (2009) que se refere ao risco opera-
cional e Dantas et. al (2010), que diz respeito ao
risco de crédito. Um dos aspectos que diferen-
cia a presente pesquisa, pertinente a divulga-
cdo de atribuicdes das ouvidorias, dos outros
trés estudos a respeito da divulgacdo citados
neste paragrafo, € que a analise dos resultados
desta pesquisa baseia-se como fonte de infor-
macdo em estatutos de institui¢cbes bancarias
atuantes no Pais.

3 METODOLOGIA

Este topico descreve a metodologia desta
pesquisa. Inicialmente, deve-se informar que se
trata de um estudo descritivo, de natureza bi-
bliogréfica e documental, com abordagem qua-
li-quantitativa. A seguir, apresentam-se a popu-
lagdo e a amostra, os procedimentos de coleta
e tratamento dos dados e detalham-se os testes
ndo paramétricos utilizados no tratamento dos
dados secundarios.

Tabela 1 - Amostra.

3.1 Populagao e amostra

A populagdo corresponde as instituicdes
financeiras pertencentes a conglomerados cons-
tantes do relatério "50 Maiores Bancos e o Con-
solidado do Sistema Financeiro Nacional”, data
base setembro de 2009, ordenados por deposito
total (BACEN, 2009b). Nessa data-base, o relato-
rio apresentou 137 entidades. A amostra é ndo
probabilistica por acessibilidade aos dados e,
para obter essa amostra, foram seguidos, orde-
nadamente, os seguintes passos:

e Inicialmente, foram escolhidos os 50 maio-
res conglomerados em dep6sitos totais.

e Foram removidos 8 conglomerados que nao
apresentavam instituigdes bancdrias, restando
42 entidades.

e Foram retirados 12 conglomerados ausentes
do ranking de reclamag¢des do BACEN, data-
base outubro de 2009 (BACEN, 2009¢), restando
30 entidades.

e Foram removidos 9 conglomerados cujas ins-
tituicdes lideres eram de capital fechado, seus
documentos constitutivos ndo eram estatutos e
nao estavam disponiveis publicamente via in-
ternet, restando 21 entidades. A instituicao lider
foi identificada por consulta ao Cadastro de Ins-
tituicdes do BACEN (BACEN, 2009a).

e Foram retirados 3 conglomerados (Itau Uni-
banco, BRB e Alfa) porque a divulgacao a res-
peito de suas ouvidorias ndo constou do esta-
tuto social das instituicoes lideres desses con-
glomerados. Assim, chegou-se a amostra de 18
institui¢cdes da Tabela 1.

Instituicio Lider do Dados do Conglomerado Bancario
Conglomerado Bancario Nome Deposito total N° de Tipo
p Clientes Controle
Banco do Brasil BB 327.193.317 30.636.835 Publico
CEF CEF 185.301.247 38.706.326 Publico
Banco Bradesco BRADESCO 170.224.493 24.077.303 Privado
Banco Santander SANTANDER 121.825.906 19.803.413 Privado
BANRISUL BANRISUL 15.642.928 1.971.375 Publico
Banco Banestes BANESTES 4.794.165 536.223 Publico
Banco do Nordeste BNB 4.558.128 958.472 Publico
Banco Industrial e Comercial | BIC 4.486.861 7.417 Privado
Banco Panamericano PANAMERICANO 4.195.162 3.738 Privado
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Banco Mercantil MERCANTIL DO BRASIL | 3.965.738 117.129 Privado
Banco Fibra FIBRA 3.459.030 2.162 Privado
Banco Cruzeiro do Sul CRUZEIRO DO SUL 3.129.313 3.173 Privado
Banco ABC-Brasil ABC-BRASIL 2.917.907 1.788 Privado
Banco Pine PINE 2.201.081 1.182 Privado
Banco Banese BANESE 2.032.905 421.070 Pablico
Banco Sofisa SOFISA 1.960.578 2173 Privado
BASA BASA 1.928.971 314.288 Pablico
BANPARA BANPARA 1.636.379 336.212 Puablico

Fonte: os autores, adaptado de Bacen (2009b) e de dados da pesquisa. Observagao: “No de clientes” corresponde
a quantidade de clientes garantidos pelo FGC (BACEN, 2009c).

A Tabela 1 destaca 8 instituigdes perten-
centes a conglomerados com controle publico
e 10 instituicdes pertencentes a conglomerados
com controle privado. Os depdsitos totais dos
conglomerados bancarios da Tabela 1 corres-
pondem a 69,24% dos depositos totais do con-
junto de conglomerados bancarios em setembro
de 2009, o que destaca a representatividade dos
conglomerados dessa tabela para o setor ban-
cario do Pais. Para os fins deste estudo, ndo foi
preciso descrever nomes das instituicdes da
amostra nas analises. Assim, as instituicoes fo-
ram associadas a um c6édigo para preservar suas
identidades.

3.2 Coleta e tratamento dos dados

A coleta dos dados da pesquisa bibliogra-
fica contemplou livros, dissertacdo de mestrado,
artigos de periddicos nacionais e internacionais.
Adicionalmente, foram consultados os sitios
eletronicos da SUSEP e do BACEN para coletar
normas pertinentes as ouvidorias dos setores de
seguros e bancario, respectivamente.

Para a pesquisa documental, a coleta dos
estatutos das institui¢des lideres de conglome-
rados foi entre novembro e dezembro de 2009
via internet, no sitio eletronico das proprias
institui¢des bancarias e no sitio da Comissao
de Valores Mobiliarios. O critério para escolha
dos estatutos como fonte de dados justificou-se
porque, conforme informado no tépico 2.3 do
referencial tedrico, os estatutos das instituicoes
bancéarias que constituam ouvidorias devem
contemplar informacdes a respeito das atribui-
¢Oes dessas ouvidorias. O estatuto da Caixa

Economica Federal - CEF foi coletado no sitio
da proépria instituicdo e estava anexo ao Decreto
6.473 (2008).

O tratamento dos dados empregou a ané-
lise de contetdo (Bardin, 2000). Para realizar a
analise, foram utilizadas oito atribui¢des que di-
zem respeito a ouvidorias de institui¢des bancé-
rias, sendo sete atribui¢Bes associadas a divul-
gacdo compulsoéria baseadas na regulamentacao
do CMN (descritas no Quadro 2 do referencial
tedrico), e uma oitava atribuicdo acrescentada
a essa andlise para apurar eventual divulgacdo
voluntaria de atribuicdes ndo contempladas
nesse quadro. A presencga ou auséncia de cada
atribuicao considerou verbos e substantivos nos
textos dos estatutos. Foram examinadas oito
atribuicbes em dezoito estatutos, totalizando
cento e quarenta e quatro observagdes.

Os resultados da anélise de contetido sao
apresentados separados por atribuigdo e por
instituicdo. A divulgagdo para cada atribuicao
considerou a quantidade de institui¢des que di-
vulgaram a referida atribuicdo e a divulgacdo
por instituigdo considerou a quantidade de atri-
buicdes presentes na divulgacdo de cada insti-
tuicdo. As institui¢des foram agrupadas em pu-
blicas e privadas, conforme o tipo de controle
descrito na Tabela 1.

3.2.1 Testes nao paramétricos

Apos a andlise de contetdo, foram em-
pregados testes ndo paramétricos no tratamento
dos dados. O critério para utilizar esses testes
considerou os seguintes aspectos: 1. testes ndo
paramétricos ndo pressupdem para sua aplica-
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¢do a normalidade da distribui¢do amostral; 2.
sdo testes adaptaveis aos estudos envolvendo
variaveis com niveis de mensurac¢do nominal e
ordinal, bem como a investigagdo de pequenas
amostras (Martins, 2006).

A andlise da divulgacdo por atribuicao
empregou o uso do Teste Q de Cochran, um
tipo de teste adequado para varidveis nominais
e que contempla a andlise de 3 ou mais amostras
relacionadas (Favero, Belfiore, Silva & Chan,
2009). Esse teste foi empregado para verificar se
houve diferencas significativas entre a divulga-
¢do das oito atribuicGes analisadas.

Por sua vez, a andlise por grupo de ins-
tituicdes empregou o Teste qui-quadrado com
1 grau de liberdade e correcdao de continuidade
para a tabela 2x2 (Siegel & Castellan Jr., 2006).
Esse teste serviu para verificar se houve diferen-
cas significativas entre a divulgacdo de atribui-
¢Oes das ouvidorias de institui¢des com controle
publico e de instituigdes com controle privado.
Para aplicar os testes ndo paramétricos empre-
gou-se o software SPSS 15.0.

4 RESULTADOS

Este topico apresenta os resultados. Des-
creve-se a andlise da divulgacao por atribuicdes
das ouvidorias e, em seguida, a analise da di-
vulgacado por grupos de instituicdes bancarias.

4.1 Analise da divulgacao por atribuicdes
das ouvidorias

Inicialmente, a analise da divulgacdo por
atribui¢des das ouvidorias tem seus resultados
mostrados no Quadro 4.

Segundo o Quadro 4, a atribuigao VIII, de
divulgacao voluntdria, esteve presente em 3 das
8 institui¢des publicas (PU2, PU7 e PUS8), repre-
sentando 37,5% dessas entidades. Uma institui-
¢do bancaria com controle publico divulgou,
voluntariamente, que a sua ouvidoria deve re-
alizar interlocucdo com a OGU, entidade citada
no topico 2.2 deste estudo que tem entre suas
competéncias orientar a atuagdo das unidades
de ouvidorias do Poder Executivo.

Quadro 4 - Resultados da anélise - divulgacao por atribui¢des das ouvidorias - Instituicdes Com Controle Puablico.

Item Descricao do Item

Instituicdes Com Controle Publico
PU3 |PU4 |PUS |PU6 |PU7 |PUS | TPU

PUL | PU2 % TPU

Assegurar a estrita observancia das normas legais e regulamentares
relativas aos direitos do consumidor e de atuar como canal de
comunicagdo entre essas instituicdes e os clientes e usuarios de

seus produtos e servicos. inclusive na mediacéo de conflitos.

lae]

P

P

P

P

P

P

8

100,00%

I

Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado
as reclamagdes dos clientes e usuarios de produtos e servigos que ndo
forem solucionadas pelo atendimento habitual realizado por suas

agéncias e quaisguer outros pontos de atendimento.

87,50%

I

Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes
acerca do andamento de demandas e

adotada

suas das providéncias

100,00%

v

Informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final, o quall
nio pode ultrapassar trinta dias.

A

87,50%

Encaminhar resposta conclusiva para a demanda dos reclamantes até o

prazo informado no itemIV.

A

87,50%

Propor ao conselho de administragdo ou, na sua auséncia, a diretoria|
da

procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das reclamagdes

instituicdo medidas corretivas ou de aprimoramento de

recebidas.

100,00%

VIL

Elaborar e encaminhar a auditoria interna, ao comité de auditoria,
quando existente, e ao conselho de administragdo ou, na sua auséncia,
a diretoria da instituicdo, ao final de cada semestre, relatorio
quantitativo e qualitativo acerca da atuag@o da ouvidoria, contendo as

proposicdes de gue trata o Item VI.

87,50%

VIII

Outras atribuigdes ndo contempladas nos itens anteriores.

A

P

A

A

A

A

P

P

3

37,50%

Fonte: os autores, com base nos dados da pesquisa. Legenda: P - presente; A - ausente; PU - Instituicdo com controle publico;
TPU: total de institui¢des com controle ptblico em que a atribuicao esteve presente; % TPU - percentual de instituicdes

com controle ptblico em que a atribui¢do esteve presente.

Contabilidade, Gestdo e Governanga - Brasilia ® v. 14 e n. 2 e p. 45-61 e mai/ago 2011

94



A Divulgagdo das Atribuigdes de Ouvidorias em Instituiges Bancérias Pdblicas e Privadas a Luz da Regulamentagdo Brasileira

Quanto as instituicdes com controle pri-
vado, o Quadro 5 mostra que seis atribuicoes
(descritas nos itens II a VII) estiveram presentes
nos estatutos de 100% dessas institui¢oes e a Atri-
buicao I foi divulgada por 80% das instituicoes.
A atribuicao VIII, de divulgacdo voluntaria, este-
ve presente no estatuto de duas instituigdes pri-
vadas (PR6 e PR10), representando 20% dessas
entidades. Uma das institui¢cdes bancarias com
controle privado divulgou, voluntariamente,
que sua ouvidoria tem a atribuicdo de prestar
ao Banco Central do Brasil, ou a qualquer outro
6rgdo regulador da atividade bancaria, as infor-

macdes e esclarecimentos solicitados a respeito
das atividades especificas da ouvidoria.

O Quadro 6, a seguir, apresenta resumo
da divulgacdo das atribuicdes constantes nos
Quadros 4 e 5. Constata-se que as atribuicoes I
a VII, previstas expressamente na regulamenta-
¢do, foram divulgadas, sendo o menor percen-
tual de 88,89% para a Atribuicdo I. O Quadro 6
mostra, também, que a Atribuigdo VIII, de di-
vulgacao voluntéria, esteve presente nos estatu-
tos de 27,78 % das institui¢cdes analisadas.

Os dados dos Quadros 4 e 5 a respeito da
presenga e auséncia das atribui¢des nos estatutos

Quadro 5 - Resultados da anélise - divulgacao por atribui¢des das ouvidorias - Institui¢des Com Controle Privado.

Item Descrigio do Item

Instituicdes Com Controle Privado

PR1

PR2|PR3 |PR4|PRS |PR6 |PR7 [PR8|PR9 |PR10{TPR[% TPR

I |Assegurar a estrita observancia das normas legais e|A
regulamentares relativas aos direitos do consumidor e de

atuar como canal de comunicagdo entre essas

instituigdes e os clientes e usuarios de seus produtos

e servicos. inclusive na mediacdo de conflitos.

P |P P |P A |P P |P P 8 80,00%

II |Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento|P
formal e adequado as reclamagdes dos clientes e usuarios
de produtos e servigos que nao forem solucionadas pelo
atendimento habitual realizado por suas agéncias e

guaisguer outros pontos de atendimento.

100,00%

III |Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos|P
reclamantes acerca do andamento de suas demandas e
das providéncias adotadas

100,00%

IV |Informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta|P

final. 0 qual ndo pode ultrapassar trinta dias.

100,00%

V  |Encaminhar resposta conclusiva para a demanda dos|P

reclamantes até o prazo informado no itemIV.

100,00%

VI |Propor ao conselho de administragio ou, na sua|P
auséncia, a diretoria da instituicdo medidas corretivas
ou de aprimoramento de procedimentos e rotinas, em

decorréncia_da anadlise das reclamacdes recebidas.

100,00%

VII |Elaborar e encaminhar a auditoria interna, ao comité de|P
auditoria, quando existente, ¢ ao
administragdo ou, na sua auséncia, a diretoria da
ao final de cada

conselho de

institui¢do, semestre, relatorio
quantitativo e qualitativo acerca da atuag@o da ouvidoria,

contendo as proposicdes de gue trata o Item VI

100,00%

VIII |Outras atribuicdes ndo contempladas nos itens|A

anteriores

A |[A [A |A [P |A |A (A |P 2 20,00%

Fonte: os autores, com base nos dados da pesquisa. Legenda: P - presente; A - ausente; PR - Instituicdo com controle privado;
TPR - total de institui¢des com controle privado em que a atribuicdo esteve presente; % TPR - percentual de instituicoes

com controle privado em que a atribuicao esteve presente.

Quadro 6 - Resultado consolidado - Percentuais de divulgagdo por atribuicdo das ouvidorias.

Atribuicio I I I v \Y VI VII VIII
Total 16 17 18 17 17 18 17 5
% Total 88,89% 94,44%|  100,00% 94,44% 94,44%|  100,00% 94,44% 27,78%

Fonte: dados da pesquisa. Observagdo: “Total” é o Total de institui¢des em que a atribuigdo esteve presente; “ % Total” é o percentual

de institui¢des em que a atribui¢do esteve presente.
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das instituicdes permitiram a aplicacao do Teste
Q de Cochran para verificar se houve diferencas
significativas entre a divulgagdo por atribuigao.
A hipotese nula do teste foi a de que ndo houve
diferencas significativas entre presenca e ausén-
cia das atribui¢des I a VIII, e a hipotese alterna-
tiva indicou existirem tais diferencas. O Quadro
7 mostra que o resultado do teste tem signifi-
cancia 0,000, que é menor do que 0,05. Assim, a
decisao foi rejeitar a hipdtese nula, ou seja, pelo
menos a divulgacdo de uma atribuicdo difere da
divulgacdo das demais atribuigdes.

Tomando como referéncia o resultado ob-
tido para o Teste Q de Cochran, considerou-se
adequado apurar quais atribuigdes poderiam
estar provocando diferencas no resultado
desse teste. Assim, repetiu-se esse teste oito
vezes usando a mesma hipotese do Teste Q de
Cochran cujo resultado estd no Quadro 7, mas
retirando da andlise uma atribui¢ao de cada vez
e mantendo as outras sete atribuigdes, conforme
ilustra o Quadro 8.

Verifica-se, no Quadro 8, que conside-
rando todas as atribuicdes, exceto a Atribuicao
VIIL, ndo houve diferengas significativas entre a
divulgacdo das demais atribui¢des e, com a pre-
senca da Atribuicao VIII, houve diferencas nos
demais resultados. Assim, constata-se que nao
ha diferencas significativas entre a divulgacao

compulsoéria das atribuicdes I a VII e a divulga-
¢do voluntaria da atribuicdo VIII difere da di-
vulgacao das demais atribuicoes.

Considerando os resultados baseados no
Quadro 8 e aqueles apresentados no Quadro 6
mostrando o percentual de divulgagdo volunta-
ria para a Atribuicdo VIII inferior ao das demais
atribui¢des, constata-se, de uma maneira geral,
que as atribuigdes das ouvidorias sdo divulga-
das em atendimento a previsao regulamentar.
Essa constatacao sugere que a divulgacdo man-
datoéria de atribuigdes das ouvidorias contribui
para a reducdao de assimetria informacional.
Vale informar que a presenca da divulgacdo
mandatoéria pode ser associada a estabilidade
do sistema bancério, com base na argumenta-
¢do presente no segundo paragrafo do Tépico
2.3.1 do referencial teérico, especialmente em
Tadesse (2006).

4.2 Analise da divulgacao por grupos de
institui¢des bancarias

A andlise da divulgacdo de atribuicoes
por grupos de instituicdes bancarias é obtida
a partir do total de atribuicdes presentes para
cada instituicdo. A Tabela 2 ilustra a divulga-
¢do para institui¢des com controle publico. Se-
gundo essa tabela, verifica-se que quatro das

Quadro 7 - Resultado do Teste Q de Cochran - divulgacao referente a oito atribuigdes.

Atribuic¢oes N Teste Q de Graus de Si Resultado
Consideradas no Teste Cochran Liberdade & (Sig. = 0,05)
Ia VIII 18 60,041 7 0,000 | Com diferengas significativas

Fonte: dados da pesquisa. Observacao: “N” é ntimero de instituicdes, “Sig.” é significancia.

Quadro 8 - Resultados dos Testes Q de Cochran - divulgagao referente a sete atribuicoes.

Atribuicoes Consideradas no N Teste Q de G.raus de Sig, R.esultado
Teste Cochran Liberdade (Sig. = 0,05)

Todas, exceto Atribuigao I 18 58,851 6 0,000 |Com diferengas significativas
Todas, exceto Atribuicao II 18 54,480 6 0,000 Com diferencas significativas
Todas, exceto Atribuicéo II1 18 50,654 6 0,000 | Com diferencas significativas
Todas, exceto Atribuicdo IV 18 53,412 6 0,000 | Com diferencas significativas
Todas, exceto Atribuicdo V 18 53,412 6 0,000 | Com diferencas significativas
Todas, exceto Atribuicdo VI 18 50,654 6 0,000 | Com diferengas significativas
Todas, exceto Atribuicdo VII 18 50,480 6 0,000 | Com diferencas significativas
Todas, exceto Atribuicdo VIII | 18 3,750 6 0,710 | Nao ha diferengas significativas

Fonte: dados da pesquisa. Observacao: “N” é niimero de instituicdes; ”Sig.” é significancia.
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oito instituicdes analisadas divulgaram 87,5%
das atribui¢des. Duas instituigdes (PU7 e PUS)
divulgaram 100% das atribui¢des e uma delas
(PU1) divulgou 62,5% das atribuigdes.

Tabela 2 - Divulgacdo de atribui¢des das ouvidorias -
instituicdes com controle publico.

Instituicdo | Presente Ausente (%) Presente
PUS8 8 0 100%
PU7 8 0 100%
PU6 7 1 87,5%
PU5 7 1 87,5%
PU4 7 1 87,5%
PU3 7 1 87,5%
PU2 6 2 75,0%
PU1 5 3 62,5%

Fonte: dados da pesquisa. Observacao: PU - Instituicdes com
controle publico; %Presente - percentual de atribui¢des presentes.

A Tabela 3 mostra a divulgacdo das atri-
buicbes das ouvidorias das instituicdes com
controle privado e, segundo essa tabela, oito
das dez instituicdes analisadas divulgaram
87,5% das atribui¢des. Uma instituicdo bancaria
(PR10) divulgou 100% das atribuicdes e outra
(PR1) divulgou 75% das atribuigdes.

Tabela 3 - Divulgacdo de atribui¢des das ouvidorias -
institui¢des com controle privado.

Instituicdo | Presente Ausente (%) Presente
PR10 8 0 100%
PR9 7 1 87,5%
PR8 7 1 87,5%
PR7 7 1 87,5%
PR6 7 1 87,5%
PR5 7 1 87,5%
PR4 7 1 87,5%
PR3 7 1 87,5%
PR2 7 1 87,5%
PR1 6 2 75,0%

Fonte: dados da pesquisa. Observagao: PR - Institui¢des com controle
privado; %Presente - percentual de atribuigdes presentes.

Com base nos dados das tabelas 2 e 3
foi possivel, também, apresentar os dados da
Tabela 4, a qual resume os achados da divul-
gacdo por grupos de instituicdes bancarias.
A Tabela 4 mostra que o percentual de itens
presentes considerando todas as instituigdes
é 86,81%, sendo 85,94% para institui¢cdes com
controle publico e 87,50% para instituigcdes
com controle privado.

Tabela 4 - Resumo da divulgagdo por grupos de instituicoes.

Grupos Presente | Ausente | Total %P
Instituigdes Com o
Controle Publico >3 ? o4 85,94%
Instituigdes Com 70 10 80 87.50%
Controle Privado o
Total 125 19 144 86,81%

Fonte: dados da pesquisa. Observacao: %P - percentual de atributos
presentes.

Para verificar se houve diferencas signi-
ficativas entre a divulgacdo de atribuicdes das
ouvidorias das institui¢cdes bancérias segundo o
tipo de controle, aplicou-se o Teste qui-quadrado
(Siegel & Castellan Jr., 2006). A hipétese nula
desse teste foi a de que ndo houve diferencas
significativas entre a divulgagdo de atribui¢des
das ouvidorias de instituicdes com controle pua-
blico e com controle privado e a hipotese alter-
nativa indicou existir tais diferencas. O Quadro
9 mostra os resultados do teste.

Quadro 9 - Resultado do Teste Qui-Quadrado - divulgacao
por grupos de instituicGes.

Teste Qui- | Grau de . .
Quadrado | Liberdade Sig. | Resultado (Sig. = 0,05)
Nao ha diferencas
0,001 1 0,978 significativas

Fonte: dados da pesquisa. Observacao: “Sig.” é significancia.

O Quadro 9 mostra que a significancia
do teste foi 0,978, maior do que 0,05. Assim, a
decisdo foi nao rejeitar a hipdtese nula, ou seja,
nao houve diferencas significativas entre a di-
vulgacdo das institui¢des com controle ptublico
e com controle privado. Dessa forma, constata-
se que a divulgacdo de atribuigdes das ouvido-
rias ndo apresentou diferencas segundo o tipo
de controle do banco (publico ou privado). Vale
mencionar que a constatacao de auséncia de di-
ferencas quanto a divulgacdo de bancos publi-
cos e privados foi verificada em estudo anterior
de Alves e Alves (2009), o qual tratou a respeito
da divulgacdo voluntaria da governanga corpo-
rativa e foi citado no tépico 2.1 deste artigo.

5 CONCLUSAO

O objetivo deste artigo foi analisar a di-
vulgacao de atribuicdes das ouvidorias em es-
tatutos de instituicdes bancarias, a luz da regu-
lamentacdo brasileira. Subsidiariamente, bus-
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cou-se verificar se essa divulgacado diferia entre
institui¢des com controle publico e com controle
privado e se atendia ou superava a previsao re-
gulamentar. Esta pesquisa tratou um tema atual,
pertinente a um tipo de divulgagdo que pode
subsidiar reflexdes de partes interessadas, como
clientes e usuérios de produtos e servicos, a res-
peito da atuacdo de ouvidorias em instituicoes
bancérias no Pafs.

Realizou-se pesquisa descritiva, de natu-
reza bibliogréfica e documental. A amostra nao
probabilistica considerou 18 institui¢des lideres
de conglomerados ordenados pelo volume de
depésitos totais, segundo o relatério “50 Maio-
res Bancos e o Consolidado do Sistema Finan-
ceiro Nacional” do Banco Central do Brasil, da-
ta-base setembro de 2009, sendo 10 instituicbes
com controle publico e 8 com controle privado.
O tratamento dos dados empregou a analise de
contetido, baseando-se em 8 atribui¢cdes des-
critas no Quadro 3 desse estudo, sendo 7 atri-
buicoes de divulgacdo compulséria baseado na
Resolucao 3.477 do CMN (atribuicdes I a VII) e
uma atribuicdo usada para apurar eventual di-
vulgacdo voluntaria (Atribuicao VIII). Foram
empregados testes ndo paramétricos no trata-
mento desses dados.

A andlise dos resultados permitiu cons-
tatar, de maneira geral, que a divulgacdo de
atribui¢cdes das ouvidorias buscou atender a
previsdo regulamentar. Na andlise por atribui-
¢Oes constatou-se, com base na aplicagao do
teste ndo paramétrico Q de Cochran, que nao
houve diferencas significativas entre a divulga-
¢do mandatoria das atribuigdes I a VII, e que a
divulgacdo voluntdria da atribuigao VIII foi di-
ferente da divulgacdo das demais atribuicoes.
Constatou-se, também, que as atribuigdes I a
VII foram divulgadas, sendo o menor percen-
tual de 88,89% para a Atribuicdo I. A Atribuicao
VIII esteve presente nos estatutos de 27,78 % das
institui¢cdes analisadas.

Adicionalmente, a analise dos resultados
revelou que a divulgacdo de atribui¢des das ou-
vidorias independe do tipo de controle da insti-
tuicdo bancéria. O resultado da analise por gru-
pos de instituicdes mostrou, com base no teste
ndo paramétrico qui-quadrado, que ndo houve
diferencas significativas entre a divulgacdo de
atribui¢des das ouvidorias de institui¢bes com

controle publico e com controle privado. O per-
centual de itens presentes foi 86,81% conside-
rando todas as instituigdes, sendo 85,94% para
institui¢des com controle publico e 87,50% para
instituicdes com controle privado. A auséncia
de diferencas na divulga¢do de bancos com di-
ferentes tipos de controle também foi verificada
em estudo anterior de Alves e Alves (2009), o
qual tratou a respeito da divulgagdo da gover-
nanga corporativa e foi citado neste artigo.

Esta pesquisa procurou contribuir para
melhor entender o sistema legal e regulatério
como mecanismo externo de governanca corpo-
rativa capaz de influenciar o monitoramento ex-
terno de institui¢cdes bancarias. O estudo consi-
derou a regulamentacdo vigente no periodo da
coleta de dados, realizada entre novembro e de-
zembro de 2009, e seus resultados limitam-se as
entidades cujos documentos foram analisados.
Um dos aspectos que diferencia este estudo de
outros pertinentes ao disclosure em instituicdes
financeiras no Brasil, citados no referencial te6-
rico, é que a andlise dos resultados baseou-se
em estatutos como fontes de informacao.

Finalmente, este trabalho tratou um tema
pouco explorado, pertinente ao estudo da divul-
gacdo mandatodria e voluntaria de atribuicdes
das ouvidorias em institui¢des bancérias no
Pais. Os resultados alcancados nesta pesquisa
sugerem que a divulgacdo mandatéria dessas
atribui¢des contribui para a reducdo de assime-
tria informacional. Tais resultados trazem in-
sumos para que outras pesquisas possam, por
exemplo: 1. investigar a divulgagdo de atribui-
¢oes das ouvidorias de outras entidades sujeitas
a regulamentacdo do CMN, como as cooperati-
vas de crédito; 2. apurar a divulgacdo pertinente
as ouvidorias das companhias seguradoras, cita-
das no referencial tedrico; 3. avaliar a associacdo
entre a divulgacdo mandatoéria e a estabilidade
do sistema bancério no Brasil, comparando os
achados com evidéncias internacionais.
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