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QUALIDADE NO ATENDIMENTO BANCARIO

2001 2002 Variacao

(em milhoes)

N° Cartoes de Crédito

Tendéncia de utilizacao
N° transacoes

Cartoes Credito 1) de canais alternativos para
N° de Cheques t
Compensados (2) pagamentos

Fonte:

(1) Abecs - Associacao Brasileira das Empresas de Cartoes de Crédito e Servigco




QUALIDADE NO ATENDIMENTO BANCARIO

2001 2002

(participacgao)
Saques e pagamentos no caixa 26,21% 22,8%
Central de atendimento 1,22% 1,9%

Auto-Atendimento (TAA)

Transagbes Automaticas (*) 75,3%
Internet Banking Transacoes
Home/Office Banki Eletrénicas
POS - Ponto de Venda

no Comeércio
*) débitos automaticos, crédito de salarios-terifas-:
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO BANCARIO

Investimentos em Tecnologia da Informacao
R$ 3,53 bilhoes em 2002

13,2% a mais em relacao a 2001
Setor bancario - dobro da média nacional (FGV)

Beneficios: agilidade, comodidade e
inclusao social do cidadao brasileiro
(desenvolvimento de comunidades mais afastadas e
bancarizacao de cidadaos de baixa renda)

Preocupacao: Seguranca e Privacidade



QUALIDADE NO ATENDIMENTO BANCARIO

Sistemas de EleigcOes
Informacgao .~ computadorizadas
em tempo real mm)  Voto e apuragéo
SPB ' 95% Declaragdes
Imposto de Renda '
1° Site Internet via Internet
brasileiro

"




QUALIDADE NO ATENDIMENTO BANCARIO

Crimes de Defesa do
Infomatica -~ - ~~_ Consumidor

/ -
\ Informacao

Internet Instituicbes :
\ FlnanCelraS ’Se uranca
Sistemas\\ /l g ¢
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QUALIDADE NO ATENDIMENTO BANCARIO
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Rotinas
Internas

Fator
Humano




QUALIDADE NO ATENDIMENTO BANCARIO

Bancos sao pioneiros na implantacao
de sistemas de seguranca em Tecnologia da Informacao

Especifi de Rede
g Nenhum Banco -
Cartao c sofreu invasio Randomico
Monitoraca em seus sistemas res TAA
onitoracgac «e Teclado

(l CuUcoS 1icuirdiy)

Certificagéo Digital Criptografia de Mensagens

"



QUALIDADE NO ATENDIMENTO BANCARIO

oo enna Identificacao Positiva
Limites de Transacoes Horérig d_e Funciorlar_nento dog
aixas Eletronicos
Substituicao periodica de Solings Blogueio automatico
cartdes e de senhas Internas ! de Senhas
Senhas de dificil dedugao Bloqueio automatico de Cartao
Rondas preventivas Regras de Negécio
prévio cadastramento de contas
pigilancia Prevencao a Lavagem de Dinheiro

"




QUALIDADE NO ATENDIMENTO BANCARIO

> (Bruce Shneier)

Fator
Humano

.

“Pessoas sempre serao o elo mais fraco em
Informacao

um sistema de Seguranca”




QUALIDADE NO ATENDIMENTO BANCARIO

Fraudes nas Transacoes Eletronicas

- 06 Moy 2003 - Agéncia Camara

O Plenario aprovou na quarta-feira (0571 1) o Frojeto de
Lei 8499 na forma do substitutivo da Comissao de

a Fublica, relatado pelo deputado Melson
Fellegrino (FT-BA). O PL 847499, do deputado Luiz
Fiauhylino (FTEB-PE), trata dos crimes cometidos na area
de informatica.

Penal, prevendo diversos crimes relacionados aos

sistemas informatizados, como difusdo de virus eletrdnico,
pornografia infantil na Intermet, acesso indevido a melo
eletrdnico ou sistema informatizado, entre outros. As
penas varlam de tres meses a um ano de detengao e

reclusao de um a cinco anos e multa,




QUALIDADE NO ATENDIMENTO BANCARIO

O cliente deve formalizar o ocorrido
imediatamente a agéncia
e providenciar a troca de senhas e de cartoes.




QUALIDADE NO ATENDIMENTO BANCARIO

Sim. Os casos sao analisados individualmente.
Os bancos mantém equipes especializadas
que realizam a apuracao técnica.

Contudo, existem muitos casos de
auto-fraude.




QUALIDADE NO ATENDIMENTO BANCARIO

As agéncias sao orientadas a
procederem o crédito do prejuizo,
apos constatada a fraude.

Alcadas decisorias visam
| conferir agilidade as agéncias.
Todos os casos sao inspecionados.
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Agir é a palavra chave
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