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RESUMO

Identifica as circunstancias, experiéncias e percepcdes de operadores de
cobrancga de instituicdo financeira privada, envolvidos na solugao de conflitos
relativos a privacidade e ao sigilo bancario. Relaciona o material pertinente ao
tema da pesquisa realizada em fontes secundarias (dissertacdes, teses, artigos
cientificos), localizadas em bancos de dados, repositorios virtuais e fontes
terciarias (Leis vigentes ou revogadas). Posteriormente ocorreu a pesquisa de
campo com aplicagcdo da Técnica do Incidente Critico, apoiada em entrevistas
em profundidade no pré-teste seguidas de questionario, e analise de dados dos
respondentes. Aponta as “boas ideias” relatadas pelos operadores de cobranca
com relagado ao trato da preservagao de dados do cliente e aprendizagem na
superagao de conflitos, avaliando o periodo do conflito e as opgdes de
treinamentos futuros com intuito de disseminar o conhecimento em primeiro
momento tacito tornando-se desta forma explicito.

Palavras-chave: Privacidade. Sigilo. Técnica de incidente critico. Gestao
do conhecimento.
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1 INTRODUGAO

O lar é o primeiro sistema politico ndo democratico em que as pessoas
estdo inseridas. Elas nascem sobre regras mesmo antes de saber falar. Tais
regras sao amparadas por principios e procedimentos que o0s progenitores
trazem consigo e repassam como ideais que irdo nortear o carater e a postura
dos filhos frente a sociedade. Os pais atuam como representantes legais
(governantes) deste “estado”, os quais impdéem regras aos moradores.
Pressupbe-se a obediéncia de diretrizes e determinagdes que nem sempre sao
negociadas, mas cuja obediéncia é esperada, devido ao regimento no qual o
individuo esta inserido/subordinado. Este € o primeiro sistema politico de
informacdo que é apresentado a qualquer individuo. Ao longo dos anos as
pessoas (filhos) buscam seu espaco criando novos lares e multiplicando seus
principios e valores morais, tornando esta relagdo politica um ciclo, onde
somente mudam os nomes dos personagens. Num ambito mais amplo, o
Estado, representando a sociedade, tem criado Leis baseadas em principios e
percepgdes dos seus governantes frente a dinamica dos cidadaos. Neste
contexto, as leis sdo voltadas para a igualdade de direitos e obrigagdes,
tentando preservar com isso o direito, prioritariamente, a liberdade individual
limitando a frente ao direito do préximo.

Com o objetivo de disseminar os direitos e obrigacdes estabelecidas nas
leis, o Estado, paralelamente desenvolve politicas publicas, mesmo estas
sendo polissémicas e dindmicas, como forma de alcangar a “consciéncia
coletiva” (JARDIM, 2009 p.13). No escopo das politicas publicas, ha aquelas
voltadas para a area de informacgédo que auxiliam a redugcao desta polissemia
facilitando a sua interpretacéo.

Explorou-se como pano de fundo a funcdo do Estado como criador de
leis, o entendimento e a relacdo da sociedade afetada, tendo as politicas
publicas como suporte para divulgacido e disseminagado de tais leis e, em
particular as politicas de informacdo voltadas para a privacidade e
confidencialidade (na forma do sigilo).

O foco do estudo ocorre com operadores de Call Center da area de
cobranga de uma instituicdo financeira privada que tratam diariamente com

politicas publicas e privadas, e precisam garantir o sigilo nas informagdes



repassadas ao cliente. Buscou-se identificar as dificuldades deste profissional
em tratar o sigilo e a privacidade da informagéo perante o cliente, e mapear as
“boas ideias'” adotadas por estes profissionais, no intuito de reduzir conflitos.

A pesquisa tem carater qualitativo, apoiando-se na Técnica do Incidente
Critico (ou CIT, abreviacdo da expressdo em inglés Critical Incident
Technique), incluindo analise de referencial bibliografico, entrevistas em
profundidade e, posterior, aplicacdo de questionarios.

A pesquisa de campo caracterizou-se pela aplicagdo de questionario a
doze operadores de cobranga que demonstraram interesse em participar. Na
fase de analise de respostas, selecionaram-se as “boas ideias” para a redugao
dos conflitos entre cliente e instituicdo na preservagao do sigilo bancario.

Pretende-se que a pesquisa possa contribuir com o nicho financeiro na
divulgacao de “boas ideias” no trato da informacéo restrita e sigilosa ao cliente,
preservando seus direitos, ao mesmo tempo em que se verifica, para o
ambiente estudado, a importancia dos aspectos éticos para a atividade do
gestor de informacédo (neste caso, a privacidade) e suas relagcbes com a
legislagdo em vigor no Brasil, enquanto parte de uma politica explicita para

instituicoes financeiras.
1.1 PROBLEMA

A proposta buscou explorar um principio que virou lei no Brasil, em
resposta a um direito universal, a privacidade, direcionado ao setor financeiro
que é representado pelo “sigilo financeiro” ou “sigilo bancario”.

O direito a privacidade financeira é tratado desde a Grécia antiga
quando surgiram os primeiros “bancos” onde os ricos guardavam seus valores.
Com a evolugdo do papel moeda para sua versao “digital” surgem desafios a
garantia do sigilo. Na¢des, como a Suiga e o Libano foram as primeiras, na era
moderna, a definir parametros na preservacao do sigilo, estabelecendo puni¢cao
penal no caso de ndo cumprimento (ABRAO, 2009, p.56).

' Por “boa ideia” entende-se algo ainda nado provado e sustentado por dados. Mas, se supde
fazer bastante sentido intuitivamente e poderia impactar positivamente no esforgo empresarial.
(O'DELL E GRAYSON, 2000). A discussdo mais aprofundada deste conceito localiza-se no
item 3.4.1.



No Brasil, a primeira lei sobre o tema surge em 19642 no Periodo Militar.
Reformulada em 2001, com a aprovacao da Lei Complementar n° 105 de 2001,
que delimita os direitos, deveres, responsabilidades e puni¢cbes no trato das
informagdes dos cidadaos, e atua também no que diz respeito as contas
correntes e suas movimentagdes com relagédo ao Fisco.

Na trajetéria das leis brasileiras até a atualidade, varias mudancas
ocorreram na disponibilidade da informacdo a sociedade. Como forma de
adequacao, as instituicdes financeiras investem em equipamentos, elaboracéo
de procedimentos e normativas internas especificas voltadas para a seguranga
da informacdo com o objetivo de preservar o sigilo do cliente. No intuito de
trazer comodidade e agilidade no servico prestado, estas instituicbes
desenvolveram meios de comunicagdo com os clientes, entre eles o eletrénico
(internet) e o atendimento por telefone (Call Center). Estes servicos s&o
caracterizados pela rapidez e auséncia do contato visual, acarretando
necessidades especificas relativas a preservagao do sigilo.

Em areas de cobranga de instituigdes financeiras esta protegdo nao se
resume apenas a controles de sistemas automatizados, mas também a
processos com alto grau de interatividade junto ao cliente. Habitualmente,
ocorre acesso via telefone (Call Center), sendo esta abordagem primaria e
direta que, em alguns atendimentos, causa desconforto por parte do cliente,
pois este ndo entende porque a instituicdo precisa confirmar os dados. E
fundamental, portanto, que o funcionario repasse de forma clara e com
seguranga no tom de voz, a importancia desta confirmagao, destacando que é

uma pratica existente para preservar o sigilo e a privacidade.

’Em 1964 surgiu a primeira lei que tratou do sigilo bancario no Brasil, tendo como principios
basicos:” IV - Orientar a aplicagédo dos recursos das instituigdes financeiras, quer publicas, quer
privadas; tendo em vista propiciar, nas diferentes regides do Pais, condi¢gdes favoraveis ao
desenvolvimento harménico da economia nacional; Propiciar o aperfeicoamento das
instituicbes e dos instrumentos financeiros, com vistas a maior eficiéncia do sistema de
pagamentos e de mobilizacdo de recursos; Zelar pela liquidez e solvéncia das instituicdes
financeiras; Coordenar as politicas monetaria, crediticia, orgamentaria, fiscal e da divida
publica, interna e externa” Lei N° 4.595, de 31 de dezembro de 1964.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%204.595-1964?OpenDocument
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Neste contexto estdo as relagbes de interesse do Estado como 6rgao
regulador representado pelo Banco Central do Brasil (BACEN), o papel do
funcionario que representa a instituicdo e o cliente pessoa fisica que busca a
informacéo.

Caracterizados os atores sociais, a pesquisa coloca a seguinte questao
norteadora: Quais as “boas ideias” relacionadas a situacdo de conflitos,
privacidade e sigilo bancario na atividade de operadores de cobranga de

instituicoes financeiras privadas?

1.2 JUSTIFICATIVA

O “sigilo bancario” mostra-se como garantia a preservacdo dos dados
pessoais e valores financeiros (moeda) depositados pela sociedade em
instituicbes financeiras. Os processos que envolvem a quebra de sigilo
financeiro, fiscal ou bancario normalmente tém carater confidencial e sao
tratadas na esfera juridica Abrao (2009, p.56,57). Nos meios de comunicagao
os relatos de quebra de sigilo, em sua maior parte, envolvem pessoas publicas,
como por exemplo, o noticiado pela midia na época das elei¢bes presidenciais
de dois mil e dez, que envolveu a filha de José Serra. Algumas midias
questionaram se a quebra de sigilo ocorreu por interesse “politico partidario”
Fortes (2010).

Relativamente a privacidade e ao sigilo financeiro, existe também o caso
da liminar que liberava da exigéncia de quebra de sigilo bancario para as
empresas de Curitiba interessadas em se inscrever no Programa de
Recuperacéao Fiscal (Refis). O Refis permite que pessoas juridicas regularizem
suas dividas com a Unido parcelando-as mensalmente. Para aderir ao
programa, contudo, as empresas devem autorizar o acesso irrestrito a suas
movimentacdes financeiras conforme determina uma medida proviséria ja
convertida em Lei. A medida havia sido concedida a Camara de Dirigentes
Lojistas (CDL), da capital paranaense pela juiza substituta da 12 Vara Federal
de Curitiba, Silvia Regina Salau Brollo. No entanto, o vice-presidente da corte,
juiz Manoel Lauro Volkmer de Castilho que estava no exercicio da Presidéncia,
cassou a liminar (FISCO SOFT 2000, p. 226).
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Contudo é interesse desta investigacdo apenas abordar questbes de
privacidade e sigilo em instituicbes bancarias e mais especificamente, na area
de cobranca que atende diretamente ao cliente via o servigo de Call Center.

As instituicdes financeiras estdo entre as necessidades basicas dos
clientes, as leis impostas pelo Estado e o lucro Tourinho (2004, p.75). O
desafio € manter o equilibrio entre os trés, pois situagbes que envolvem a
privacidade e a confidencialidade no trato das informagdes podem gerar atrito
com os clientes afetando a credibilidade dos servicos prestados e até
fechamento da instituicao.

A utilizacdo de novos meios de comunicagido colaborou para evolugao
dos servigos prestados pelas instituicdes financeiras. O que antes era feito
somente na agéncia, hoje pode ser solicitado via telefone ao Call Center elou
internet Banking®, que sdo nomeados de “canais diretos” de comunicagao.
Estes canais desenvolveram formas especificas de preservar o sigilo bancario,
através de senha de acesso (no caso da internet) e, no atendimento por
telefone, o acesso ocorre por senha ou confirmagao cadastral.

Tanto o Call Center como internet Banking sao servigos rotineiros, em
parte significativa, das instituicbes bancarias de grande e médio porte no Brasil.
Os funcionarios de Call Center da area cobrangca normalmente atuam via dois
canais: a instituicdo entra em contato com o cliente (outbound); ou o cliente
entra em contato com a instituicdo (inbound). Nesta dindmica, o funcionario
busca preservar explicitamente a privacidade e o sigilo das informagdes,
solicitando a confirmacado de dados pessoais que podem ser: o cadastro de
pessoa fisica (CPF); o nome completo; os telefones de cadastro; a data de
nascimento; o enderego. Nao é necessario confirmar todos estes dados, pois

dois destes ja sdo suficientes para habilitar o acesso a informagédo conforme

* Como surgimento da internet e do Internet Banking, mais uma vez é a necessidade de um

trabalho eficiente para satisfazer o cliente seja onde ele estiver com a mesma qualidade e
padrao da agéncia fisica ou do atendimento telefénico. Internet Banking € o banco “Just In
Time”, pois esta sempre no lugar certo e na hora certa pronto para atender as principais
necessidades dos clientes destas instituicdes (SOUZA, 2002, p.23).
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estabelecido pelo BACEN. Caso os dados ndo confiram o cliente é
encaminhado a verificar as informagdes na agéncia.

De modo geral as instituicées financeiras estabelecem como obrigagao
preservar a privacidade e o sigilo bancario independente do tipo de servigo
prestado. O funcionario é instruido desde o primeiro dia de trabalho a preservar
o sigilo e reconhecer sua importancia, pois a imagem da instituicdo esta
vinculada a segurancga da informagéao do cliente.

Ao verificar a percepcdo dos operadores de cobranga da instituicao
financeira de estudo frente as questdes de sigilo e privacidade, espera-se
agregar aos futuros pesquisadores do tema uma visao das situagdes de conflito
e formas de soluciona-los ou ameniza-los considerando a manutencao da
confiancga entre cliente e instituicdo. Com isso evita-se retrabalho do operador,
e custos desnecessarios como: ligagdes futuras, custos efetivos do funcionario
e impostos relativos, reducédo dos devedores, entre outros.

Esta pesquisa possibilita a atuacao efetiva do gestor da informagao, no
mercado de trabalho podendo executar diferentes fungbes conforme a
necessidade da sociedade na tematica de superacdo de conflitos entre os
atores sociais e politicas de informagédo em geral, com a interdisciplinaridade do
direito qual encontra-se inserida esta pesquisa.

Pretende-se que o estudo auxilie no esclarecimento dos conceitos de
sigilo bancario e privacidade, das circunstancias que geram conflitos neste
particular e na identificacdo das “boas ideias” de operadores de cobranca, no

que respeita estes temas em instituicées financeiras.

1.3 OBJETIVOS

Os objetivos que compdem este trabalho dividem-se em: objetivo geral e

objetivos especificos.

1.3.1 Objetivo Geral

Identificar circunstancias, experiéncias, percepg¢does e “boas ideias”

relacionadas a solugéo de conflitos na abordagem da privacidade e o sigilo
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bancario na atividade dos operadores de cobranga de instituicdo financeira

privada.

1.3.2 Objetivos Especificos

a. explorar as complexidades relativas a privacidade e ao sigilo no
mundo e no Brasil, com enfoque em instituicdes bancarias;

b. apresentar a legislacdo e outras diretrizes voltadas para a
regulamentacéao do sigilo bancario;

c. coletar relatos de experiéncias dos operadores de cobranga
quanto a privacidade e o sigilo bancario no atendimento call
center de instituicdo financeira privada;

d. relatar “boas ideias” para a solugao de conflitos de privacidade e

de sigilo bancario na relagao cliente/instituicao.
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2 METODOLOGIA

Estabelecer a metodologia a ser usada é parte fundamental para obter o
sucesso numa pesquisa, pois nesta etapa descrevem-se os meios utilizados
para atingir os objetivos especificos propostos. A pesquisa segue o paradigma

fenomenoldgico e se caracteriza inicialmente como exploratéria que

[tem] o objetivo de proporcionar uma visao geral de tipo aproximativo
de um determinado fato [...] Muitas vezes as pesquisas exploratérias
constituem a primeira etapa de uma investigagdo mais ampla.
Quando o tema escolhido é bastante genérico, torna-se necessario
seu esclarecimento e delimitagdo, o que exige revisdo da literatura
(GIL, 2010, p.27).

Como o tema “privacidade” pode ser analisado de diferentes formas, a
pesquisa exploratdria direcionou-se e delimitou-se para atingir o propésito

inicial e, posteriormente, passou a se configurar como descritiva, que

[¢ aquela] que tem por objetivo levantar as opinides, atitudes e
crengas de uma populagao descobrir a existéncia de associagoes
entre variaveis, como, por exemplo, as pesquisas eleitorais que
indicam a relacdo entre preferéncia politico-partidaria e nivel de
rendimentos ou de escolaridade. (GIL, 2010, p.29).

Considerando esta classificagdo, a investigacdo desenvolveu-se em
duas fases:

a) primeira fase: o levantamento de material bibliografico
pertinente ao tema da pesquisa, realizado em fontes secundarias
(dissertagdes, teses, artigos cientificos), localizadas em bancos
de dados, repositérios virtuais e fontes terciarias (Leis vigentes ou
revogadas). Como assuntos para a localizacdo destes materiais,
buscaram-se variagbes de termos com o0s seguintes conceitos:
politicas publicas, politicas de informagéo, privacidade, sigilo
bancario, regulamentacao no setor financeiro;
b) segunda fase: configurou-se como pesquisa de campo, com
aplicagdo da Técnica do Incidente Critico (CIT)*, apoiada em

* Abreviagao da expressao em inglés Critical Incident Technique.
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entrevistas em profundidade, pré-teste seguido de questionario
em que os atores sociais sdo operadores de cobranca em uma

instituicdo financeira.
2.1 UNIVERSO E AMOSTRA

O ambiente de aplicagdo da pesquisa de campo foi uma instituicao
financeira privada e conceituada no mercado de atuagdo. Com o objetivo de
preservar a privacidade da instituicdo a mesma sera chamada ao longo do
estudo de “Instituicdo Financeira X” (IFX).

As entrevistas em profundidade ocorreram nas dependéncias da IFX,
especificamente com operadores do departamento de cobranca que atuam em
contato direto com cliente via Call Center. Este ambiente € composto por
duzentos e trinta e dois (232) funcionarios dentre eles gerentes,
coordenadores, supervisores, analistas e operadores de cobrancga, assim
divididos: um (1) gerente de area, responsavel pelo setor; dois (2)
coordenadores estratégicos, responsaveis pelo desempenho da central de
cobranga, (direcionam os supervisores quanto ao trabalho a desenvolver com
os operadores); dezenove (19) supervisores que gerenciam as equipes
compostas por doze (12) operadores cada; oito (8) técnicos de cobranca que
auxiliam os supervisores no trabalho sistémico e na gestao operacional junto
aos operadores, e; cento e oitenta e um (181) operadores, que atendem os
clientes externos e internos, fazem negociagdes de conta corrente, cartdes,
veiculos motorizados entre outros. No momento desta pesquisa encontravam-
se afastados pelo Instituto Nacional de Seguridade Social (INSS), vinte € um
(21) operadores.

Neste ambiente, os operadores tem uma média de tempo na atividade
operacional de trinta e seis (36) meses®, sendo categorizados em grupos de

dois (2) em dois (2) anos:

> Média de tempo - trinta e seis (36) meses, foi a técnica utilizada para definir o grupo de estudo cluster
dois (2) e trés (3) . Ciente que nem todos os aspectos podem ser trabalhados.
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QUADRO 1 - GRUPOS DE OPERADORES DE COBRANCA

Tempo de Atividade Numero de Operadores
Grupo 1 -0 a 24 meses 48
Grupo 2 — 25 a 47 meses. 15
Grupo 3 —48 a 72 meses 39
Grupo 4 — 73 a 97 meses 31
Grupo 5 - 98 a 122 meses 27

FONTE: A Autora (2011).

Definiu-se, utilizar amostragem por conglomerado (ou cluster) que
segundo Karmel (1977), “[é] um conjunto de unidades elementares da

populacao”. Este tipo de amostragem,

[...] envolve fazer uma selecdo randdémica de uma estrutura de
amostragem listando grupos de unidades em vez de unidades
individuais. Todo individuo que pertence aos grupos selecionados é
entdo entrevistado ou examinado (COLLINS e HUSSEY, 2005,
p.151).

Com base neste tipo de amostragem selecionaram-se dois grupos da
populacao de cento e sessenta (170) operadores: O grupo dois (2), com tempo
de casa entre dois (2) a quatro (4) anos, composto por quinze (15)
funcionarios, e o grupo trés (3) com tempo de casa de quatro (4) a seis (6)
anos de atividade, que engloba trinta (39) e nove funcionarios. Totalizou-se,
para a pesquisa de campo, cinquenta e quatro (54) potenciais respondentes,
nos grupos foram selecionados sob o critério da familiaridade com a rotina do
assunto tratado na pesquisa.

Destes cinquenta e quatro (54) funcionarios, quarenta e oito (48)
receberam uma carta convite impressa (Apéndice B), entregue em maos pela
pesquisadora. No periodo da entrega dois (2) funcionarios estavam em férias e
quatro (4) mudaram de area. A demonstragao de interesse do respondente em
participar da pesquisa foi encaminhada para o e-mail da pesquisadora. Apds
esta confirmacdo de interesse agendaram-se entrevistas para os cinco (5)

primeiros respondentes, os quais participaram do pré-teste.
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Neste momento, cabe ressaltar a autorizagao emitida pelo gerente da
area, que garantiu que os funcionarios n&o seriam prejudicados no seu dia de
trabalho, pois o tempo disponibilizado para entrevista foi ponderado®, o que
ocorreu no pré-teste. Porém, na semana de aplicagao das entrevistas, devido
ao aumento na demanda das contas trabalhadas, houve a necessidade de
mudar a forma de pesquisa para questionario frente a solicitagdo do mesmo
gerente.

No intuito de preservar a identidade do entrevistado, cada voluntario
recebeu cddigo alfanumérico a partir da resposta do e-mail de convite. Assim,
quando necessario referir-se a um depoimento em particular, este cédigo foi
utilizado. O cddigo é uma sequéncia que utiliza a letra F seguida de um numero

atribuido sequencialmente, ou seja, F1, F2 e assim sucessivamente.

2.2 APLICAGCAO DO INCIDENTE CRITICO

A Técnica de Incidente Critico surgiu no Programa de Psicologia da
United States Air Force (For¢ca Aérea dos Estados Unidos - USAF) durante a
Segunda Guerra Mundial, sob a responsabilidade de Jonh Flanagan. Esta
metodologia teve, originalmente, o objetivo de desenvolver procedimentos para
a selecdo e classificagdo de funcionarios de uma instituicdo, bem como
determinar as exigéncias criticas na execucdo de uma tarefa (NOGUEIRA,
1993). O Incidente Critico &

[qualquer] atividade humana observavel que seja suficientemente
completa em si mesma de modo a permitir que se fagam inferéncias e
previsdes sobre a pessoa que executa uma agéo. Para ser critico, um
incidente deve conter uma situagdo onde o objetivo ou a intencdo da
agao parega clara ao observador e onde as consequéncias sejam
suficientemente definidas para que deixem poucas duvidas no que se
refere aos seus efeitos. (FLANAGAN, 1973, p.342).

6 Ponderacao ¢é a justificativa remunerada para auséncia do funcionario do trabalho que Ihe é
designado.
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O Incidente Critico é parte das técnicas voltadas para o levantamento de

dados qualitativos que

[...] podem descrever a complexidade de determinado problema,
analisar a interacdo de certas variaveis, compreender e classificar
processos dinamicos vividos por grupos sociais, contribuir no
processo de mudanga de determinado grupo e possibilitar, em maior
nivel de profundidade, o entendimento das particularidades dos
comportamentos dos individuos. (RICHARDSON, 1999, p.80).

Esta técnica torna-se adequada para a discussao do tema proposto, pois
auxilia na identificacdo de comportamentos que contribuem para o sucesso ou
fracasso de individuos nas organizagdes em situagdes especificas (United
States Air Force, 2000). A relagao de sucesso ou fracasso no ambiente de
estudo desta pesquisa entende-se como a situacido especifica de atendimento
ao cliente, a qual exige a permanéncia deste na ligacdo telefénica até a
conclusao do procedimento (isto € a confirmagdo de dados pessoais). Neste
processo € necessario reduzir a incerteza e o grau de irritagao/frustracédo do
cliente frente ao processo estabelecido pela instituicao.

Dela Coleta (1974, p. 40) indica as etapas de aplicagao da técnica,
dentre elas, a necessidade de estabelecer os objetivos das atividades que
serao desenvolvidas, assim como elaborar as perguntas a serem aplicadas as
pessoas que fornecerdao relatos na forma de incidentes criticos. Estes, ao
serem analisados, podem revelar as incidéncias de comportamentos criticos
negativos e positivos, tendo como resultado esperado para esta pesquisa o
levantamento das “boas ideias”.

Os relatos dos respondentes foram coletados no pré-teste, por

entrevista em profundidade,

[que €] é uma das técnicas de coleta de dados mais utilizadas no
ambito das ciéncias sociais, profissionais que tratam de problemas
humanos valem-se desta técnica, nao apenas para coleta de dados,
mas também como objetivos voltados para diagnostico e orientacao.
(GIL, 2010, p. 109).

Esta técnica de coleta de dados por entrevista é aplicavel na pesquisa

de forma a reunir as “boas ideias” dos atores sociais, pois,
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[...] enquanto técnica de coleta de dados, a entrevista € bastante
adequada para obtencado de informagdes a cerca do que as pessoas
sabem, créem, esperam, sentem ou desejam, pretendem fazer,
fazem ou fizeram, bem como acerta de suas explicagdes ou razdes a
respeito das coisas precedentes. (GIL, 2010, p. 109).

O pré-teste de entrevista ocorreu com os cinco primeiros voluntarios.
Para tornar o pré-teste valido buscou-se melhor direcionar as perguntas e a
conformidade no entendimento do entrevistado, alguns pontos que né&o
constavam no protocolo foram abordados, tais como: apresentagcado/importancia
da pesquisa académica; apresentacdo do termo de consentimento, a
linguagem utilizada (coloquial).

A entrevista permitiu aproximagao entre entrevistado e entrevistador e
também a interpretacido e atencdo entre ambas as partes. Antes do inicio
efetivo do pré-teste foi facultado o direito da desisténcia do respondente. Caso
este desejasse prosseguir, solicitou-se o preenchimento de termo de
consentimento (Apéndice C) na qual o entrevistado permite a divulgacéo dos
dados com as devidas ressalvas de preservagao e, posterior, eliminacdo dos
mesmos. No momento de inicio da entrevista esclareceu-se que esta tem fins
exclusivamente académicos, que seria utilizado pela pesquisadora um
protocolo de entrevista (Apéndice D), a preparacdo do protocolo seguiu
algumas regras gerais, como: perguntas em caso de duvida, o mesmo pode
pedir exemplos ou maiores esclarecimentos sobre a questao, que conta com a
autorizacao da geréncia da area e que os dados primarios serao destruidos em
um prazo maximo de doze meses Gil, (2010).

Segundo Gil (2010, p. 119), é “parte da ética quanto técnica, [que] a
entrevista deve encerrar-se num clima de cordialidade”. Assim, ao final de cada
interagao, a pesquisadora agradeceu o respondente pelo tempo disponibilizado
ressaltando-se a importancia da participacao.

Analisando-se os resultados do pré-teste foi possivel verificar
comportamentos/opinides diferenciados e algumas reagbes (positivas ou
negativas) que nao haviam sido consideradas na primeira versdo da entrevista.
Sobre a orientagdo de Gil (2010, p.118), utilizaram-se algumas formas de
indagacado que apresentam maior neutralidade como as seguintes: "poderia
contar um pouco mais a respeito?” “qual a causa, no seu entender?” “qual a

sua ideia com relacao a este ponto?” “qual o dado que Ihe parece mais exato?”.



20

Alguns pontos relevantes, dos resultados do pré-teste sdo descritos a

seqguir:

Entrevistado F1 - Sentiu dificuldade em responder a primeira questao.
Lembrou-se do conflito, porém relatou um caso que nao conseguiu reverter.
Como o objetivo da pesquisa é mensurar casos de sucesso, no qual o cliente

confirme os dados, a abordagem foi refeita.

Entrevistado F2 — Com a abordagem ja alterada, caso que o operador tenha
revertido a situagcdo, o segundo entrevistado ndo apresentou problemas de
interpretacdo. Mostrou-se receptivo e interessado em responder as perguntas
de forma correta, ainda que tenha sido tranquilizado quanto ao fato de que nao

existe resposta certa ou errada.

Entrevistado F3 — Lembrou-se de um caso que ocorreu ha um més, devido a

gravidade do conflito.

Entrevistado F4 — Informou que o que mais dificulta na confirmagao cadastral €

a desconfianca do cliente.

Entrevistado F5 — Mostrou um lado ainda ndo relatado nos casos anteriores, ou

seja, a ma vontade do cliente, em confirmar os dados.

Estas abordagens auxiliaram na melhoria do protocolo buscando-se
obedecer a recomendacédo sobre a atitude do entrevistador, ou seja, falar
pouco, mas estimulando a conversagao relevante, a pré-orientacido e
preparagao da entrevista, obtendo o resultado mais coeso como o esperado de
uma entrevista em profundidade.

Contudo, apds a solicitacdo de mudanga de procedimento de coleta
pelo gerente da area, a entrevista foi modificada para questionario (Apéndice
E) adaptado da entrevista, visando estimular o respondente a se remeter ao
ultimo momento critico em que o funcionario verificou a resisténcia do cliente
em confirmar os dados pessoais, € como procedeu a resolugdo do

conflito/impasse ou mesmo a desisténcia da chamada por uma das partes.
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A aplicagcdo do questionario ocorreu com os demais operadores que
manifestaram interesse na pesquisa, em um total de doze respondentes, sendo
cinco do grupo/cluster de dois (2) a quatro (4) anos (grupo dois) e sete (7) do
grupo/cluster de quatro (4) a seis (6) anos (grupo trés).

O direito da desisténcia de responder o questionario foi garantido a
todos os respondentes, com a entrega do termo de consentimento (Apéndice

C), juntamente com o questionario (Apéndice E).
2.3 SISTEMATIZACAO

Para cada respondente atribuiu-se o codigo pré-estabelecido e, apds o
retorno dos questionarios, agruparam-se e categorizaram-se 0s incidentes
criticos, tanto na percepgao do conflito privacidade e sigilo, como nas formas
de reacao dos funcionarios entrevistados, também o mapeamento das “boas
idéias” evidenciadas pelo entrevistado.

Os dados dos respondentes foram reservados conforme tabulagdo’
manual e posterior insercdo em planilha MS-Excel (Apéndice A).

Apos a tabulagao procedeu-se o levantamento de frequéncias, com a
visualizagdo em escalas de conflitos dos comportamentos criticos negativos e,
especificamente, dos comportamentos positivos, identificados como aqueles
que auxiliaram o cliente e que podem ser incorporados no trato da relagao
cliente-instituicdo, assim atendendo ao objetivo geral da pesquisa.

As respostas foram agrupadas em figuras, de forma a apresentar
visualmente um "peso" proporcional entre as escolhas dos respondentes,
abdicando-se do uso de porcentagens ou outra variagao quantitativa além da
meng¢ao ao numero de respondentes e respostas. Na analise dos resultados,
buscou-se inserir os comentarios dos respondentes (destacando-se, quando

necessario, os agrupamentos/clusters) e relacionando a literatura pertinente

7 Tabulagdo € o processo de agrupar e contar os casos que estdo nas varias categorias de
analise. Pode ocorrer tabulagao simples e cruzada. A tabulagéo do primeiro tipo que também é
denominada marginal consiste na simples contagem das frequéncias das categorias de cada
conjunto (GIL, 2010, p159).
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aos dados coletados, e estabelecendo a necessaria relagao tedrico/pratica.
Finalizou-se com levantamento das “boas ideias” indicadas pelos operadores

de cobranga, relativas as abordagens bem sucedidas no trato do sigilo
bancario.
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3 LITERATURA PERTINENTE

O sistema financeiro privado e publico no Brasil € tratado como processo
burocratico necessario a sociedade. E um facilitador na transmiss&o de valores
(dinheiro) e liberagao de crédito aos clientes, porém todo este avango trouxe
consigo também novas formas de quebra de sigilo e violagdo de dados.

Por outro lado a evolugdo do papel fisico (documento) para o digital
possibilitou a disponibilidade dos dados online que antes eram privados e
restritos. Tal processo ocorreu a partir da década de 1980, e hoje a maioria dos
servicos de controle fiscal e monetario, € realizados com sofisticados
softwares, e banco de dados de alta tecnologia. Estes instrumentos sé&o
manuseados por funcionarios autorizados e érgaos reguladores instituidos pelo
Estado. Em carater preventivo, as instituicbes financeiras deslocam recursos
financeiros no desenvolvimento de novas tecnologias e na capacitagao de seus
funcionarios, com o intuito de diminuir a acdo de fraudadores, e assim manter a
carteira de clientes ao mesmo tempo em que atende as imposi¢des do Estado.
Como forma delimitadora de direitos e deveres das instituicdes financeiras o
Estado cria “politicas publicas” e dependendo do grau de complexidade e
abrangéncia podem tornar-se Leis posteriormente com o intuito de garantir o
seu comprimento e preservar o direito a privacidade dos cidadaos ao utilizarem

servigcos bancarios.

3.1 POLITICAS PUBLICAS E POLITICAS DE INFORMAGAO

No conhecimento popular a palavra “politica” € vinculada a politicos
(governantes intitulados pelo voto popular), e em alguns casos as campanhas
eleitorais e grandes escandalos de sonegacéo. Porém, a politica propriamente
dita faz parte do cotidiano das pessoas, como por exemplo, nas decisdes que
determinam os impostos a serem pagos, nos direitos a liberdade e limitacéo da
privacidade, nas relagcdes de respeito entre os seres humanos e a sociedade.
Segundo Barreto (2003, p.09), a “politica norteia o curso da agao, pauta as
atividades a serem realizadas e indica estratégias relevantes e prioritarias”.

O termo “politica” é derivado do grego e refere-se a todos os

procedimentos relativos a pdlis, ou a cidade-estado Ferreira (2000), pode ser
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tanto a Estado, quanto a sociedade, comunidade e definicdes da vida humana.
A expresséao politica tem diferentes definigdes na lingua inglesa. Definigbes de
polity, politics e policy/policies sao discutidas por Jardim (2009, p.10) Polity é a
esfera da politica para diferenciar o mundo da politica da sociedade civil, politcs
€ a atividade politica na disputa dos cargos politicos e a policy/policies é a teia
de decisdes que alocam valor, isto € o curso de uma agao ou inagado (EASTON
apud JARDIM, 2009, p.10).

As politicas publicas sdo elaboradas pelo Estado, com o objetivo de
implantar projetos desenvolvidos pelo governo, dentre eles programas, de
agdes voltadas para setores especificos da sociedade Jardim (2009, p.7)
esclarece que “[uma] politica publica &, portanto dindmica e mutante. Tende
alterar-se ao longo do tempo, sob a redefini¢gdo de diretrizes e novos objetivos.”

A criagao de politicas pelo Estado resulta, potencialmente, em diretrizes
e regras de convivio e bem estar. Dentro delas estdo inclusas as politicas de
infformacdo e nestas, as questdes da pesquisa apresentada, isto é a
privacidade e o sigilo.

Os primeiros relatos sobre politicas de informagao aparecem apés a
Segunda Guerra Mundial. Segundo Jardim (2009, p.04), o papel de tais
politicas € “prover o marco legal e institucional do qual decorre o intercambio

formal da informagao”. Assim,

[ulma politica de informagao é uma politica voltada a caracterizagao,
ao delineamento e a definicdo de agdes voltadas a utilizacdo da
informagao como elemento transformador da sociedade nas esferas
governamentais, organizacionais e privadas (MARCIANO, 2006,
p.44).

A politica esta correlacionada a informacao. Porém, pode-se dizer que
existe informacao sem politica. No entanto, a politica sem informagao torna-se
ambigua e de dificil assimilagao.

As politicas de informacdo podem ser publicas e privadas. As publicas
sdo as instituidas pelo Estado e as privadas sao as que sao redigidas pelas

diretrizes pelas organizagdes. Jardim (2009, p. 8) esclarece que as

[...] politicas publicas informacionais constituem o conjunto de
premissas, decisdes e agdes produzidas pelo Estado e inseridas nas
agendas governamentais em nome do interesse social.
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Contudo, ambas buscam atingir o mesmo objetivo, ou seja, direcionar o
comportamento do cidaddo no contexto inserido. Nas organizagbes a pratica
tem por objetivo especifico, entre outros aspectos, preservar a integridade e
privacidade de seus clientes, amparadas no ambito legal do Governo Federal e
baseadas em Leis Federais e normativas internas.

Alguns pontos sao destacados por Barreto (2003) no que diz respeito a
formulacdo de uma politica de informacgé&o. Entre eles estéo:

a) convergir informagdo com o conhecimento: ou seja construir
arcabouco tedrico; e tomando a informacdo como mediadora do
conhecimento;

b

c

d

e

preservar e promover a democracia;
(oferecer) liberdade de acesso a informagao;

(garantir) liberdade de informacgao;

N N = N

(assegurar) a seguranca da informagao e da comunicagao;
f) (garantir) direitos de propriedade intelectual,

g) promover o desenvolvimento de recursos humanos;

h) (estimular) conteudos de informacgao que reflitam a cultura;
i) (promover) idiomas locais;

j) (desenvolver) a Industria de Informacao;

k)
1)

(facilitar) comércio eletrdnico;

(integrar) informacao e o trabalho, ou seja, treinar mao-de-obra
para trato com a informacédo e suas técnicas no mercado de
trabalho;

m) desenvolver a infra-estrutura da informacao;

n) criar € manter legislagao;

0) aplicar a informacao em setores especificos;

)

p) modificar as estruturas organizacionais.

Todos estes aspectos relatados pretendem orientar conceitos basicos de
direito a informacdo, acesso, propriedade e confidencialidade. No caso
especifico da presente pesquisa estes parametros sao discutidos sobre a ética
de instituicdes financeiras privadas no Brasil e sua utilizagao por operadores de

cobranca no trato com o] cliente.
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3.2 PRINCIPIOS BASICOS: DIREITO A INFORMAGCAO, ACESSO,
PROPRIEDADE, CONFIDENCIALIDADE, PRIVACIDADE, CONFLITO

Ao longo da histéria houve a evolugdo no trato das informagdes, com
base na formalizagdo, acesso e confidencialidade. No inicio, os acordos eram
formalizados verbalmente, baseando-se no que era combinado entre as partes,
nao havendo forma de resgate da informagéo, o que tornava inviavel o acesso
a terceiros e qualquer tipo de garantia de confidencialidade ou veracidade que
nao contasse com as duas partes interessadas. Com a evolugdo da escrita
manual, no primeiro momento, apenas alguns detinham a técnica de escrever e
transcrever o que foi acordado entre as partes, nesta fase era possivel resgatar
ainda de forma primaria (em papel) o que havia sido acordado entre as partes
por terceiros. Ja no século XV, com a criagdo da imprensa houve um
encurtamento no repasse da informacdo e criaram as relagdes de massa
(ABRAO 2009, p.57). Atualmente, com os constantes avangos tecnologicos, a
transmissao de dados (etapa primaria da informagao) ampliou-se para grande
escala, e deixou de constar apenas em papel e sua disseminagao passou a
ocorrer na forma digital e a cada momento surge uma nova tecnologia
buscando facilitar a comunicacgao.

No Brasil, os cidadaos sdo amparados pelo direito a informagao, gerada
por 6rgaos publicos e que obedece a Lei n°. 8.159, de 8 de janeiro de 1991

(Politica Nacional de Arquivos) da qual se pode destacar o Art. 4°, onde se |1é

[que] todos tém direito a receber dos érgaos publicos informagdes de
seu interesse particular ou de interesse coletivo ou geral, contidas em
documentos de arquivos que serdo prestadas no prazo da lei, sob
pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado, bem como a
inviolabilidade da intimidade.

Esta Lei garante o direito de acesso livre as informagdes de 6rgaos
publicos de interesse de qualquer cidadao independente de nivel social, clero,
escolaridade, raga, desde que néao exponha ou prejudique a sociedade.

Com a disponibilidade de informagdes e dados dos individuos, alguns
autores questionam os direitos a privacidade e a posicdo do Estado no controle

e uso dos mesmos. Moraes discute que
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[...] O preceito que garante o sigilo de dados engloba o uso de
informagdes decorrentes da informatica. Essa nova garantia
necessaria em virtude da existéncia de uma nova forma de
armazenamento e transmissdo de informacdes deve coadunar-se
com as garantias de intimidade, honra e dignidade humanas, de
forma a impedir as interceptagbes ou divulgagdes por meios ilicitos
(2000, p. 146).

As instituicbes financeiras tratam estes “dados” dos clientes como
recursos valiosos, BACEN (2011) é com eles que sao tracadas estratégias de
expansao ou contencdo de gastos, manutengcdo da marca e imagem. Também
€ possivel identificar potenciais clientes, seus gostos, habitos e capacidade de
crédito. Para o governo (Estado), € uma forma de controlar impostos, indicar
sonegadores entre outros.

Na primeira Declaragdo dos Direitos Humanos de 1789, escrita na

Franga, ja constava a definicdo de liberdade com o seguinte texto:

A liberdade consiste em poder fazer tudo que nao prejudique o
préximo: assim, o exercicio dos direitos naturais, e cada homem néao
tém por limites sendo aqueles que asseguram aos outros membros
da sociedade o gozo dos mesmos direitos. Estes limites apenas
podem ser determinados pela lei (Artigo 4° apud CAVALCANTE,
2006, p.43).

O conceito de liberdade é citado antes do direito a privacidade, sendo
este uma extensédo do outro devido a necessidade de limitar o resguardo do
individuo frente a coletividade. A privacidade apareceu em forma de lei
expressa no estatuto das Nacdes Unidas apds a Segunda Guerra Mundial.

As Nagdes Unidas, em 10 de Dezembro de 1948, proclamou a
Declaragao Universal dos Direitos Humanos. Esta declaragcédo busca igualdade
entre todos os seres humanos sob a premissa de que: “Todos o0s seres
humanos nascem livres e iguais em dignidade e direitos. Dotados de razéo e
de consciéncia, devem agir uns para com o0s outros em espirito de
fraternidade.” (art. 1°). Este documento, segundo Cavalcante (2006, p.140) é
de vital importancia para a compreensao dessa tematica a consagracao da

dignidade da pessoa humana que € a clausula geral desses direitos.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Declara%C3%A7%C3%A3o_Universal_dos_Direitos_Humanos
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A Declaracdo de Direitos Humanos é ampla, fornecendo subsidios
quanto a direitos basicos como liberdade e dignidade, pode-se ainda, destacar

0 seguinte paragrafo do artigo 12°:

Ninguém sofrera intromissdes arbitrarias na sua vida privada, na sua
familia, no seu domicilio ou na sua correspondéncia, nem ataques a
sua honra e reputagdo. Contra tais intromissdes ou ataques toda a
pessoa tem direito a prote¢do da lei (DECLARACAO DE DIREITOS
HUMANOS, artigo 12°).

No Brasil, estes direitos aparecem na Constituicdo Federal de 1988, Art.
5° em que se |é: “Todos sao iguais perante a Lei, sem distingdo de qualquer
natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a
inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a seguranca e a
propriedade”. Os governantes colocam em forma de lei estes direitos no intuito
de preservar o individualismo a privacidade e a intimidade. J4 no novo Codigo
Civil Brasileiro (2002), Lei N° 10.406, de 10 DE janeiro de 2002., sdo tratados

mais especificamente os direitos a personalidade, ou seja

[0] Estado tem nao apenas o dever de se abster de praticar atos que
atentem contra a dignidade humana, como também o de promover
esta dignidade através de condutas ativas, garantindo o minimo
existencial para cada ser humano em seu territério. O homem tem a
sua dignidade aviltada ndo apenas quando se vé privado de alguma
das suas liberdades fundamentais, como também quando n&do tém
acesso a alimentagdo, educacdo basica, saude, moradia, etc.
(SARMENTO, 2000, p.71).

No Art. 21° (2002) deste Novo Cddigo Civil define que a “vida privada da
pessoa natural é inviolavel, e o juiz, a requerimento do interessado, adotara as
providéncias necessarias para impedir ou fazer cessar ato contrario a esta
norma”. A vida privada é o principio da intimidade do individuo. E necessario

diferenciar vida privada de intimidade € entender

[...] que o conceito de intimidade guarda um foro mais intimo e
pessoal que o conceito vida privada. Intimidade seria aquilo dentro da
vida privada que nao pode ser compartilhado, enquanto que vida
privada € conceito que deve ser entendido como oposi¢gao a vida
publica (PRODANOFF, 2008, p. 43).


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2010.406-2002?OpenDocument
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No ambito das pessoas Juridicas pelo novo Cdédigo Civil, a Lei n°
10.406, de 10 de janeiro de 2002, artigo 52°: “Aplica-se as pessoas juridicas,
no que couber, a protecao dos direitos da personalidade”, o que estabelece os
mesmos direitos da privacidade e sigilo aplicado perante as pessoas fisicas.

Tanto o Cdédigo Civil quantos as Leis buscam estabelecer regras de
convivéncia e preservacdo do sigilo e evitar conflitos entre instituicbes e a
sociedade. No entendimento do que venha a ser o conflito, toma-se a definicao
de Ferreira (2000, p. 174) que o qualifica como sendo “(1) luta, combate; (2)
guerra; (3) desavencga, discordia”. Na definicdo cientifico-administrativa, fica
esclarecido que:

Varias pesquisas apresentam o conflito como o desacordo que
conduz a uma luta de poder. O conflito se instala quando ha
divergéncia de ideias, quando o papel por desempenhar choca-se
com os principios de outras pessoas. E impossivel eliminar os
conflitos: eles fazem parte da condigdo humana, Andrade (2001, p.8).

Os conflitos podem ser classificados como impasses entre pessoas ou
mesmo os momentos criticos de alteragdes, Von Neuman (1945) apud Andrade
(2001) pelos efeitos que podem gerar, carecem da administragdo dos gestores
buscando harmonia do todo.

Para que se compreenda a gestdao do conflito, € necessario que nao se
esqueca a existéncias das diferencas individuais que, implica em valores,
percepcoes e consideracdes morais diferentes, e que nem todos tém acesso as
mesmas informagdes, ndo possuem a mesma vivéncia, “as pessoas sao
impelidas a assumirem uma posi¢cao, que enfatiza a dissonancia cognitiva”
Festinger (1975).

O conflito em si, ndo € somente prejudicial, ele pode ser constante
dinamico e interpessoal, e que revela o nivel da capacidade sistémica. Seus
efeitos transcorrem entre o positivo ou negativo, construtivo ou destrutivo, em
decorréncia do grau de aprofundamento e intensidade, de duragdo, do
contexto, da oportunidade e do modo como ele é enfrentado e administrado.

Porém é recomendavel a interacdo dos atores sociais,

[..] ndo é possivel obter a coordenagcdo entre atores que
permanecem cada qual imerso apenas na légica de acdo de seu
respectivo mundo, posto que diferentes mundos mobilizem diferentes
grandezas ou sistemas de equivaléncia. Para administrar o conflito,
os fundamentos do acordo ndo podem ser buscados nas formas ou
objetos sociais relativos aos atores tomados isoladamente. Ao
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contrario, tais fundamentos devem ser tecidos a partir do encontro ou
da zona de interseg¢do observada entre as diferentes racionalidades
em jogo, Boltanski (1991) apud Andrade (2005).

Como fungao positiva, o conflito rompe o equilibrio da rotina, mobiliza
energia latente do sistema, desafia acomodagdo de ideias e posi¢oes,
desvenda problemas escondidos, aguga a percepg¢ao e o raciocinio, excita a
imaginacao, estimula a criatividade. Como fungédo negativa ele apenas destroi
Diney (2005). Nesses aspectos, considera-se o dialogo, como instrumento de
efetiva importancia nas questbes conflitivas, até mesmo como solugcdo das

situagdes complexas.

3.3 AS INSTITUICOES FINANCEIRAS BRASILEIRAS FRENTE AO SIGILO
BANCARIO E A LEGISLAGCAO

Os paises se posicionam em trés grupos, quanto ao tratamento do sigilo
bancario: Existem os que adotam um sigilo bancario moderado, sendo este o
de maior aceitac&o, fazendo-se incluir neste o Brasil; os que adotam um sigilo
bancario reforcado, tendo por representante classico a Suiga; e por ultimo,
aqueles que adotam o sigilo bancario absoluto, comumente formado pelos
paises conhecidos por ,paraisos fiscais“ onde ndo ha qualquer hipétese de
conhecimento por terceiros, nem mesmo pelo Poder Judiciario (CAVALCANTE,

2006, p. 136). O termo sigilo pode ser definido no ambito juridico como:

SIGILO — do latim sigillum (marca pequena, sinalzinho, selo), é
empregado na mesmo significado de segredo. No entanto, imperando
nele a idéia de algo que esta sob selo ou sinete, o sigilo traduz, com
maior rigor, o segredo que nao pode nem deve ser violada,
importando o contrario, assim, em quebra de ver imposta a pessoa,
geralmente em razdo da sua profissdo e oficio (DE PLACIDO e
SILVA, 1975, p.83).

Cabe ressaltar a diferencga entre sigilo e segredo:

N&o ha que confundir sigilo e segredo, enquanto segredo é o fato que
se pretende desconhecido em nome da ordem publica, sigilo é o
meio, instrumento de que servem os interessados para manter integro
o desconhecimento de tal fato. Rompido o sigilo, revela-se o segredo
(ACQUAVIVA, 1999, p. 652).
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Portanto, ndo existe sigilo sem segredo. E o sigilo que garante que o
segredo sera preservado. As instituigdes financeiras tém a obrigacdo de manter
o sigilo dos seus clientes tanto na pessoa fisica quanto juridica, o que néo é
diferente no Brasil.

A origem das instituicées financeiras no Brasil foi em 1808 quando D.
Jodo VI criou o primeiro Banco do Brasil. A atividade bancaria no pais foi
reconhecida como atividade comercial, de forma expressa, no Regulamento n°
737, valida de 1850 até a metade do século passado, neste momento os
Bancos eram em sua maioria dirigidas pelo Estado (FREITAS, 2004) e as
instituicbes ndo eram obrigadas a prestar contas e preservar os dados dos
clientes. Com o surgimento do Codigo Penal — Decreto-Lei 2.848/40, artigo
154, passou-se a considerar crime o ato de revelar alguém, sem justa causa,
segredo de que tenha ciéncia em razdo de funcdo, ministério, oficio ou
profissdo (BACEN, 2005). A despeito de sua natureza, esta legislacdo foi
interpretada de forma ampla, estendendo-se as operacdes bancarias. Neste
contexto, os direitos a liberdade e personalidade do individuo podem ser
analisadas pela a trajetoria de algumas leis no Brasil que buscam resguardar
tais direitos, mais especificamente no setor financeiro que € o ambiente de
estudo desta pesquisa.

O sigilo bancario aparece citado em forma de lei no Brasil no ano de
1964, periodo histérico de Ditadura. A Lei 4595\64, é a primeira a tratar de
sigilo bancério no Brasil, estabelece inicialmente os deveres e obrigagdes que
“Dispbe sobre a Politica e as Instituicbes Monetarias, Bancarias e Crediticias,
Cria o Conselho Monetario Nacional e da outras providéncias”. No Art. 38° da
Lei 4595\64 se Ié que “[as] instituicOes financeiras conservarao sigilo em suas
operacoes ativas e passivas e servigos prestados”.

No aperfeicoamento desta Lei (4595\64), a fim de se adequar a
realidade do pais no contexto histérico, o governo do presidente Fernando
Henrique Cardoso, em 2001, revogou-a e lancou, em 2001, a Lei
Complementar n°. 105 (Anexo), que € a base juridica da presente pesquisa.

Em seu Art. 1° Lei Complementar n°. 105 de 10 de janeiro de 2001, que
institui @ nomeacao e classificacdo das instituicdes publicas ou privadas, sao

categorizadas como financeiras,
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Bancos de qualquer espécie; distribuidoras de valores mobiliarios;
corretoras de cambio e de valores mobiliarios; sociedades de crédito,
financiamento e investimentos; sociedades de crédito imobiliario;
administradoras de cartdes de crédito; sociedades de arrendamento
mercantil; administradoras de mercado de balcao organizado;
cooperativas de crédito; associagbes de poupanga e empréstimo;
bolsas de valores e de mercadorias e futuros; entidades de liquidagao
e compensacgao; outras sociedades que, em razdo da natureza de
suas operacgdes, assim venham a ser consideradas pelo Conselho
Monetério Nacional (BRASIL, 2001).

Nos artigos Art. 2° e 3° da Lei Complementar n°. 105, de 10 de janeiro
de 2001, estabelece o Banco Central como 6rgao regulador destas instituicdes
financeiras, juntamente com a Comissdo de Valores Mobiliarios. Demais
colaboradores serao instituidos visto necessidade apontada pelos dois 6rgaos

reguladores, com a missao de preservar o sigilo bancario dos cidadaos. Assim,

[o] sigilo bancario protege interesses privados. E ele espécie de
direito a privacidade, inerente a personalidade das pessoas e que a
Constituicdo Federal consagra no art. 5°, (...) apenas o Poder
Judiciario, por um de seus 6rgados, pode eximir as instituicbes
financeiras do dever de segredo em relagao as matérias arroladas em
lei (FREGADOLLLI, 2008, p. 234).

O Art. 5° desta mesma Lei define a classificacdo de operacdes
financeiras arroladas como quebra de sigilo, reforgando o comentario de Abrao

(2009), quanto as obrigac¢des dos banqueiros:

A obrigagao do banqueiro — a beneficio do cliente — [é] de n&o revelar
certos fatos, atos, cifras ou outras informagdes de que leve
conhecimento por ocasido do exercicio de sua atividade bancaria e
notadamente aqueles que concernem a seu cliente, sob pena de
sanc¢des muito rigorosas, civis, penais ou disciplinares (2009, p. 11).

O Art. 6°, por sua vez, estabelece quem tera o direito de manusear os
documentos classificados como sigilosos e porque este direito somente sera

conferido quando houver processo administrativo. Neste particular,

[a] lei complementar n°. 105/2001 é de natureza restritiva, haja vista
que seus artigos 5° e 6° restringem o dmbito de prote¢do da garantia
do sigilo bancario, ao emitir que as autoridades fiscais examinem as
informacdes financeiras e contas bancarias dos contribuintes. Deve-
se analisar se ha ou nao violagdo do nucleo essencial do direito a
intimidade e a vida privada e se ha obediéncia ao principio da
proporcionalidade (PRODANOFF, 2008, p. 43).
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Finalmente, os Artigos 9°, 10° e 11° da referida Lei trata das definices
de crime perante descumprimento da Lei e quais os meios legais de formalizar
esta denuncia, as penalidades previstas inclusive reclusdo e multas e
penalidades a funcionarios publicos no caso de tornarem publicas as
investigacdes. Assim,

[0] entendimento da maior parte da doutrina e dos tribunais
superiores € de que deve haver deciséo judicial prévia a quebra do
sigilo bancério, de maneira a se adotar o meio menos gravoso para o
atingimento dos fins visados, evitando-se, assim, abusos por parte da
Administragdo quando do manejo das informagdes bancarias obtidas

com base na lei complementar n°. 105/2001 (PRODANOFF, 2008, p.
43).

As dificuldades em preservar a privacidade e o sigilo na era digital € uma
preocupagao constante dos governantes e do setor privado. A garantia da
privacidade que o Estado defende na forma de Lei ndo tem se mostrado
eficiente frente aos escandalos constantes de exposicdo na midia de dados e

quebra de sigilo bancario. Neste contexto Queiroz destaca que:

[os] extratos e outros demonstrativos bancarios, assim como as
declaracdes de renda e de bens, sdo verdadeiramente retratos da
intimidade do cidadao e as colegdes desses documentos sdo como
que albuns reveladores da imagem intima de cada um, ao longo da
vida (1995, p.44).

Nas instituigdes financeiras, os cuidados com os dados na prevencgao da
falsidade ideoldgica, quebra de sigilo, seguranga da informacéao, entre outros
surgem como uma constante preocupagdo, exigindo ag¢des preventivas e

corretivas de toda corporagdo. De forma a assegurar a protegcédo do cidadao,

[...] o sigilo bancario, no Brasil, tem sido enquadrado como expresséo
do direito constitucional a intimidade e a vida privada (art. 5°, inciso X,
da Constituicdo Federal de 1988), devendo, por entendimento de
parcela majoritaria da doutrina e da jurisprudéncia dos tribunais, estar
sujeito a reserva de jurisdicdo, de modo que a requisicdo de
informacdes financeiras e bancarias ndo podem ser feitas
diretamente pela autoridade tributaria, devendo ser sempre precedida
de autorizacéo judicial (PRODANOFF, 2008, p. 43).

Nos sites das instituicdes financeiras privadas Itau, HSBC (Hong Kong

and Shanghai Banking Corporation) e Bradesco, com atuacdo no Brasil a
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protecao a privacidade é explicitada publicamente. Ao se coletarem, manterem
e utilizarem os dados pessoais do cliente é assegurado que estas informacgdes
serdo utilizadas exclusivamente para propodsitos relativos a utilizagdo de
servicos financeiros ou produtos relacionados. Também se esclarece que os
dados pessoais ndo serdao mantidos por mais tempo que o exigido pela
regulamentacao vigente e relativa aos produtos e servigos contratados e que
os dados serdo protegidos contra acesso acidental ou sem autorizagdo. As
instituicbes afirmam que coletara e usara informagdes sobre o cliente apenas
para que possa aprimorar os servigos e oferecer um melhor atendimento.
Como orgéo regulador a Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN),
esclarece em seu site o tipo de atendimento prestado pelas instituigdes

financeiras por telefone. Ou seja

[...] todos os bancos devem oferecer um servigo telefénico por meio
do qual o cliente pode tirar duvidas sobre servicos e realizar
transacoes financeiras, como por exemplo pagamento de boletos néao
vencidos, contas de consumo (ex. agua, luz, gas, telefone), consulta
de saldos e pagamentos de impostos. Anualmente, sdo realizadas
mais de 1,6 bilhdo de transag¢des nesse canal (FEBRABAN, 2011).

Normativos internos e politicas internas reguladoras do atendimento via
Call Center da instituicdo IFX ndo sao aqui disponibilizados, devido a
privacidade definida no encaminhamento desta pesquisa. A forma como as
instituicdes tratam as informagdes suas politicas e normativas internas/
externas é de responsabilidade dos seus funcionarios que utilizam do seu
conhecimento, habilidades e competéncias, para atingir os padrdes

estabelecidos pelos 6rgaos reguladores.

3.4 AS DIMENSOES DO CONHECIMENTO E DA COMPETENCIA NAS
INSTITUICOES, DAS BOAS IDEIAS AS MELHORES PRATICAS

Com objetivo de aprimorar as competéncias de seus recursos
disponiveis as instituicbes buscam ferramentas de disseminacdo da
informacéao, categorizando o seu grau de importancia e mantendo condigcbes
para que os funcionarios potencializem os conhecimentos, habilidades e

competéncias Penteado (2008). Ha trés dimensbes da competéncia: o “saber”
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(conhecimentos), o “saber fazer” (habilidades) e o “saber ser” (atitudes), Amaral

(2008, p.8) e o conhecimento pode ser conceituado como:

[...] uma mistura fluida da experiéncia condensada, valores,
informagado contextual e insight experimentado, a qual proporciona
uma estrutura para a avaliagao e incorporagao de novas experiéncias
e informagdes. Ele tem origem e ¢é aplicado na mente dos
conhecedores. Nas organizagdes, ele costuma estar embutido ndo s6
em documentos de repositérios, mas também em rotinas, processos,
praticas e normas organizacionais, Davenport e Prusak (1998, p.6)

Explorando a classificagdo do conhecimento, esta pode ser dividida em
duas esferas, ou seja, o conhecimento explicito e o conhecimento tacito, que
podem ser entendidos como:

[...] o conhecimento tacito é pessoal, especifico ao contexto e, por
isso, dificil de formalizar e comunicar. O conhecimento explicito ou
“codificado”, por outro lado, refere-se ao conhecimento que é

transmissivel na linguagem formal, sistematica Nonaka e Takeuchi
(1997, p.57).

Dentro desta perspectiva de explicito e tacito, cabe ressaltar a espiral do
conhecimento criada por Nonaka e Takeuchi (1997) que considera fatores
internos e externos para a socializacdo e disseminagcdo do conhecimento

(Figura 1):

FIGURA 1 - ESPIRAL DO CONHECIMENTO
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FONTE: NONAKA, Ikujiro; TAKEUCHI, Hirotaka. Criagdo de conhecimento na empresa. Rio de
Janeiro: Campus, 1997, p. 80.
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Na espiral delimita-se a dimens&o epistemoldgica do conhecimento que
esta correlacionada ao dialogo e ao aprender fazer, a socializagdo do
conhecimento (que nao necessita especificamente de comunicagao explicita) e
que avanga para a externalizagao, que é a forma de expressao explicita com a
sociedade. Nesta correlacédo entre individuos surge & combinagéo, que ocorre
quando as experiéncias obtidas na socializacéo, externalizacdo e combinacao
que, ao serem incorporadas ocorre a internalizacdo que é quando aprende-se
efetivamente. Assim, tais dimensdes podem ser detalhadas como abaixo:

a) socializagcdo do conhecimento (tacito em tacito) € o processo de
compartilhamento das experiéncias e pode acontecer sem o uso da
linguagem.

b) externalizagdo (tacito em explicito) € um processo dinamico, onde se
utilizam de metaforas, conceitos, analogias ou modelos;

c) combinagdo (explicito em explicito) é a combinagdo de conjuntos
diferenciados de conhecimento explicito como, por exemplo, a
construcao cientifica do conhecimento;

d) internalizagdo (explicito em tacito) € o aprender fazendo, manuais de
instrucbes sao exemplos tipicos deste modo de conversdao do
conhecimento.

No caso das instituicbes, deve-se resgatar a memaoria organizacional,
responsavel pelo armazenamento do conhecimento. Fazem parte desta
memoria os Portais Corporativos que fornecem vantagens de tecnologia da
informacdo para as organizacdes. Neles é possivel publicar e acessar uma
significativa quantidade de informacbes e conhecimentos, reutilizando o
conhecimento documentado (explicito) e identificando as pessoas que detém
0s conhecimentos para situagdes especificas (tacito) (TOLEDO, 2002).

Nestes Portais encontram-se a “padronizacao” e a “normalizacdo”. Sao
elas que, sob diversos aspectos, fundamentam a sociedade desde a
antiguidade (Leuch, 2006, p. 77) e que viabilizam a interagao entre as pessoas

envolvidas, interessados e usuarios. Neste sentido, a normalizacéo

“[...] é a atividade destinada a estabelecer, face a problemas reais ou
potenciais, disposicdes para utilizagdo comum e repetida, tendo em
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vista a obtengdo do grau 6timo de ordem, num determinado contexto”
(Almacinha apud LEUCH 2006, p.77).

Busca-se que o conhecimento valorizado nas organizagbes em parceria
com a gestdo dos atores sociais, auxilie na identificagdo das competéncias
essenciais, desenvolva as habilidades e conhecimentos para aperfeigcoar as
capacidades dos funcionarios na organizagao.

Vale ressaltar a analise das necessidades do individuo que segundo

Faria (2006, p. 03) é explicado em trés dimensdes:

a) percepgao: necessidades, desejos ou interesses, limitado a atitude de
outra pessoa;

b) sensacao: reacdo emocional frente a uma situagao ou interagdo que
aponta para um sentimento de medo, tristeza, amargura, raiva,
felicidade, amor etc.

c) acdo: quando o individuo torna explicito para a sociedade, as suas
percepgdes, sentimentos ou age no sentido de ter uma sua necessidade
satisfeita, mas essa sua acédo interfere na satisfacdo de necessidades

dos outros atores sociais.

Este conjunto de agdes do individuo, em parceria com a utilizagao do
conhecimento que € possivel em conjunto com o mapeamento das melhores
praticas que sado “aquelas praticas que produziram resultados excelentes em
outra situacado e que poderiam ser adaptadas para a nossa situagdao” O"Dell e
Grayson (2000 p.31) apud Leuch (2005). Batista (2005, p.66) complementa as

melhores praticas

[...] podem ser definidas como um procedimento validado para a
realizagcdo de uma tarefa ou solugdo de um problema. Inclui o
contexto onde pode ser aplicado. S&do documentadas através de
banco de dados, manuais ou diretrizes.

As melhores praticas compreendem quatro niveis: boa ideia, boa pratica,

melhor pratica local e melhor pratica do setor, segundo Leuch (2005, p.67).
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a) Boa ideia - ainda ndo provada e sustentada por dados, porém, se supde
fazer sentido intuitivamente e poderia impactar positivamente no esforgo
empresarial. Precisa de revisdo/analise pormenorizados. Torna-se
necessario transformar as boas ideias dos funcionarios em produtos de
valor. Desenvolver e usar a criatividade de todos gerando um ambiente
propicio a criagdo de novas ideias para favorecer e aumentar as
oportunidades de negdcios.

b) Boa pratica - metodologia, técnica, procedimento ou processo que
melhorou os resultados da instituicdo, tendo satisfeito algum elemento
das necessidades de grupos de interesse importantes e de clientes. E
sustentada por dados recolhidos na unidade. Existe uma pequena
quantidade de dados comparativos de outras empresas.

c) Melhor pratica local - uma boa pratica, considerada como melhor
abordagem para a instituicdo ou para grande parte dela, sustentada em
analise de dados de desempenho de processo.

d) Melhor pratica do setor - a pratica considerada a melhor abordagem para
a instituicdo ou partes dela. E fundamentada em trabalho de
benchmarking interno e externo, abrange a andlise de dados de
desempenho.

O nivel da pesquisa apresentada limitou-se as “boas ideias”, devido a,
inicialmente, resgatar o conhecimento explicito dos operadores no trato do
sigilo bancario com os clientes. Reconhece-se que ndo ha estudos anteriores a
instituicdo e, neste momento, a analise e consideragdes finais sdo sustentadas
por dados de uma amostra limitada, porém relevante na estruturacdo e
mapeamento do conhecimento tacito e que podem ser utilizados em futuras
pesquisas para o avango nas demais esferas delimitadas por O'dell e Grayson
(2000) apud Leuch (2005).
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4 DESCRIGAO E ANALISE DOS DADOS

A instituicdo financeira IFX categoriza-se como “banco de qualquer
especie” na Lei Complementar 105. Tem sede na cidade de Curitiba e possui
uma area especifica de cobranga por telefone com horario de atendimento das
oito (8) as vinte (20) horas. O estudo de campo foi realizado com doze (12)
operadores de cobranca que responderam ao questionario, correspondendo a
vinte e cinco (25%) por cento da amostra inicialmente definida de quarenta e
oito (48), em um universo de cento e sessenta (160) operadores da IFX.

A escolha da técnica de Cluster baseou-se na intencdo de obter maior
detalhamento dos operadores do grupo de quatro (4) a seis (6) anos,
considerando graus de experiéncias distintas. Solicitou-se que estes
explorassem o espacgo destinado aos comentarios nas questdes e relatassem
suas percepgoes.

Apos a tabulacdo dos questionarios, ocorreu a categorizagdo que
segundo Gil (2002, p. 134), “[...] consiste na organizagdo dos dados de forma
que o pesquisador consiga tomar decisdes e tirar conclusdes a partir deles”.

A primeira questao, relativa as “circunstancias que levam ao conflito” em
que o cliente discordou de confirmar os dados apresentou-se com opc¢ao de
multipla escolha seis (6) opg¢des, apontadas dezoito (18) vezes pelos

operadores, (Figura 2):

FIGURA 2- CIRCUNSTANCIAS QUE LEVAM AO CONFLITO

M Falta de seguranca do
operador
M Falta de tempo do cliente

| ]
| | | | W Falta de interesse do
! cliente

Desconfianca/desconforto
docliente

FONTE: A autora (2011), com base nos dados coletados dos respondentes.
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A opgdo com maior numero de escolhas foi “desconfianga/desconforto
por parte do cliente”, citada quatorze (14) vezes correspondendo a (77%).
"Falta de tempo do cliente” e “falta de interesse” também foram indicadas duas
(2) vezes, ou seja (11%). As opcgbes “falta de seguranca do operador’ e
“‘desconfianga do cliente por problemas de clonagem” ndo foram apontadas
pelos respondentes.

Nao importa qual a origem do conflito, nem o caminho que se toma para
a solugdo, ou nao, a pessoa em conflito sempre tem a intengado de expor as
suas razdes dentro do conflito e ter suas necessidades atendidas, Faria (2006).

No espag¢o comentarios houve uma manifestacdo do F14 pertencente ao
cluster de 4 a 6 anos de funcéao, declara: “a maioria ndo quer confirmar dados
para fugir do contato e encerrar rapidamente a ligagdo”.

A segunda questdo tratou da “superacdo do conflito” sendo também
categorizada como de multipla escolha cinco (5) opgdes de respostas. Foram
selecionadas dezesseis (16) indicagdes, pelo grupo de respondentes (Figura
3):

FIGURA 3 - SUPERAGAO DO CONFLITO

M Explicou que seria breve
® Explicou que era importante
Depende da entonacdo do cliente, encaminho

para a agéncia

m Informou que iria confirmar um dado cadastral,
apos ele confirmar

® Que os dados solicitados ndo comprometem a
seguranca

FONTE: A autora (2011), com base nos dados coletados dos respondentes.

A opcao “informou que iria confirmar um dado cadastral para passar
maior seguranga ao cliente, apds ele confirmar os dados solicitados”, foi
escolhida por sete (7) respondentes correspondendo a (43%). Duas (2) opgoes
foram escolhidas por trés (3) operadores, ou seja (18%): “que os dados
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solicitados ndo comprometem a segurancga” e, “dependendo da entonagao do
cliente encaminha para a agencia”. As op¢des “explicou que seria breve” e
“explicou que era importante” foram citadas (cada uma) apenas uma (1) vez
correspondendo a (6%), por respondentes diferentes. O operador F14 relatou
em comentarios: “[que] reconhece a preocupagdo do cliente e em seguida
explica que ¢é devido a seguranga e que 0s dados ndo comprometem”.

Na questdo (3) trés relativa a “aprendizagem na superagéao do conflito”,
isto €, como atuou em situagbes similares e percepgao de aprendizagem do
operador de cobranga com estes conflitos, englobava quatro (4) possibilidades
de multipla escolha. O conjunto de respondentes efetuou um total de quinze

(15), conforme (Figura 4):

FIGURA 4 - APRENDIZAGEM NA SUPERAGAO DO CONFLITO

M Posicionar-me mais firme
perante o cliente

M Proximidade com o cliente

Seguranga na voz

m Importancia vinculada a
seguranca

FONTE: A autora (2011), com base nos dados coletados dos respondentes.

Quatro (4) operadores, ou seja (26%), indicaram um conjunto de trés (3)
praticas a saber “posicionar-se mais firme perante o cliente”; “proximidade com
o cliente”, e, “importancia vinculada seguranca”. Outros trés (3) operadores
correspondendo a (20%), afirmam que a “segurancga na voz” facilita o contato
com o cliente. Estas opgbes mostram que a empatia esta presente no
atendimento e isso torna o contato efetivo. Nao houve comentarios nesta
questao.

A questdo numero quatro (4) nao ofereceu multipla escolha, pois tratou
do periodo cronoldgico que ocorreu este conflito, considerando-se a indicagao

“hoje” a data de resposta do questionario (Figura 5):
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FIGURA 5 - PERIODO DO CONFLITO

H Hoje
Ontem
M Esta semana
B Semana passada
B Duas semanas

Més passado

FONTE: A autora (2011), com base nos dados coletados dos respondentes.

A indicagao “ontem” foi feita por cinco (5) respondentes, ou seja (41%).
Trés (3) operadores ou seja (25%) indicaram que o conflito ocorreu “durante a
semana” (de resposta do questionario). A ocorréncia no “hoje” foi apontada por
dois (2) operadores sendo (16%) dos respondentes. A opg¢ao “duas semanas” e
no “més passado” foi indicada uma (1) vez cada, ou seja (8%). A “semana
passada” a resposta do questionario nao foi citada. O respondente F13 cluster
trés (4 a 6 anos na fungdo) comentou que: “ocorre com um ou mais clientes
todos os dias ndo aceitarem a confirmagdo cadastral’.

A questao numero cinco (5) solicitava a indicagao da “melhor pratica na
experiéncia de confirmacgao cadastral do operador”. Esta questao foi limitada a

quatro (4) opgoes, selecionadas por dezesseis (16) vezes (Figura 6):
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FIGURA 6 - MELHOR PRATICA EM CONFIRMAR DADOS COM CLIENTES

M Se posicionar firme, [entonacdo da voz]

Seguranca na informacdo aliada a
cordialidade

4 B Que se confirmam dois dados simples

FONTE: A autora (2011) com base nos dados coletados dos respondentes

A opcado de seis (6) operadores correspondendo a (50%) dos
respondentes, é “que se confirmam dois dados simples”, tais como nome e
data de nascimento, pois 0s mesmos nao sao de alto risco sigiloso. Porém,
“passar respaldo que a confirmacdo do numero do CPF, é uma informacéao
sigilosa e de alto risco”. A “seguranga na informagéo aliada a cordialidade” foi
apontada por cinco (5) respondentes, ou seja (41%). Um (1) operador ou seja
(8%) dos respondentes, escolheu a opgéo “se posicionar firme [entonacéo da
voz]”. Enquanto que a alternativa “identificacdo que a instituicdo quer auxiliar”
nao foi citada. Houve comentarios dos operadores F9 e F14 pertencentes ao
cluster trés (4 a 6 anos). O respondente F9 relatou: (que) “confirma os dois
ultimos numeros do CPF para passar mais confianga ao cliente como forma de
confianga antes de confirmar os dados”. Ja o respondente F14 tenta “mostrar
as vantagens de confirmar os dados, evitando ligagées futuras e possibilidade
resolugdo da situagcdo de cobrangca”. Nesta questdo, observa-se opgdes de
abordagens bem sucedidas com o cliente, quando o operador de cobranga
aplica seu conhecimento técnico de leis e politicas de informacado para
preservar o sigilo do cliente.

A questédo (6) seis (de multipla escolha) tratou do tipo de treinamento
futuro que a instituicdo pode disponibilizar para o operador tratar situacées de
conflito na confirmagao de dados, que resultou em quatorze (14) respostas
(Figura 7):
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FIGURA 7 - OPCOES DE TREINAMENTOS FUTUROS

m Divulgacdo/treinamento das necessidades de
confirmacio

Divulgagdo/treinamento das formas de abordagem bernr
sucedida

M Escuta de ligacBes com conflito que foram revertidas de
outros operadores

Féruns de discussdo do assunto nas equipes e
multiplicacdo das melhores praticas com escuta da
ligacdo

m Monitoracdo participativa

FONTE: A autora (2011), com base nos dados coletados dos respondentes.

A opc¢ao de "féruns de discussao do assunto nas equipes” foi apontada
por seis (6) respondentes, ou seja (43%). A “divulgagao/treinamento das
formas de abordagem bem sucedida” foi a escolha de quatro (4) operadores ou
seja (29%). A “escuta de ligacdo” foi apontada por dois (2) operadores
correspondendo a (14%). Apenas um (1) operador ou seja (7%), escolheu
“‘monitoracdo participativa” e “divulgacao/treinamento das necessidades de
confirmagao”, (7%).

Neste contexto, Rossetti apud Leuch (2006) discute a composicao e
preservagdo da memoéria organizacional, como forma de registrar o
conhecimento explicito existente da instituigdo, como um repositério que
armazena conteudo de documentos e informacgdes que circulam nos grupos de
discusséo.

Na questdo de sentimentos do operador quando da situagdo que
envolve sigilo bancéario, cada operador poderia escolher os tipos de

sentimentos (multipla escolha) elaborada com oito (8) alternativas (Figura 8),



45

FIGURA 8 - SENTIMENTO DO OPERADOR DE COBRANGCA DURANTE A SITUACAO DE
CONFLITO

m Indiferenca
Stress de desgaste
Felicidade

B Ansiedade

W Medo

FONTE: A autora (2011), com base nos dados coletados dos respondentes.

Cinco (5) respondentes ou seja (41%), sinalizaram a “indiferenca”, trés
(3) operadores, ou seja (25%), escolheram “stress e desgaste”. “Felicidade” foi
indicada por (2) dois operadores ou seja (14%). Enquanto que “ansiedade” e
“‘medo” foram a opgao de apenas (1) um operador, correspondendo a (8%),
nenhum respondente sinalizou mais que um sentimento. O destaque para
indiferenca que foi a opgao mais escolhida o que pode caracterizar o desgaste
natural pelo tempo de trabalho dos operadores questionados e por esta
atividade (confirmacgao cadastral) pertencer ao cotidiano do mesmo.

Com a tabulagédo das questdes surgiu a diferenciagdo dos clusters, no
grupo dois (2) ndo apareceram comentarios extras, enquanto o grupo trés (3)
fez comentarios em quase todas as questdes. Porém, a adesdo do grupo (2)
dois foi de (45%) e do grupo de trés (3) é de (20%) do grupo, pode-se
especular que, provavelmente, os operadores do grupo dois (2) estado
interessados em participar de pesquisas € o grupo trés (3) esta interessado em
expressar sua opiniao.

Baseado na legislagéo vigente nenhum operador cogitou a desisténcia
em confirmar os dados e quebrar o sigilo do cliente com intuito de efetivar o
contato. Existe uma predisposicdo em realizar treinamentos e aprimorar
abordagem ao cliente, observando-se que a valorizagao da privacidade e sigilo

bancario aparece no nivel de conhecimento tacito do operador.
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As boas ideias apontadas pelos operadores estao no primeiro estagio da
instituicdo em busca de melhores praticas internas. Tais opinides e dados
apontam para primeiras “boas ideias” explicitadas na instituicdo, uma vez que

nao foram localizados relatos anteriores sobre este tema.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa buscou identificar as circunstédncias e experiéncias dos
operadores de cobranga da IFX, no atendimento ao cliente e apurar as “boas
ideias” relacionadas a solugcdo de conflitos diante da privacidade e o sigilo
bancario.

Correlacionaram-se as complexidades relativas a privacidade e ao sigilo
no mundo e no Brasil, com analise historica da trajetoria das instituicdes
financeiras e legislagdes/diretrizes existentes no Brasil para regulamentacgéo do
sigilo bancario, as politicas publicas e politicas de informagdo para maior
compreensao do papel do Estado na regulamentacgao da privacidade e do sigilo
do individuo, estabelecendo padrbes minimos para garantia do direito a
preservacao de dados do cidadao desde que isso nao prejudique a sociedade
na qual o mesmo pertence, categorizando que o bem estar social vem antes do
individual.

Definido o ambiente e os atores sociais, a pesquisa de campo apoiou-se
na Técnica de Incidente Critico, com o pré-teste sendo aplicado via entrevistas
em profundidade com cinco operadores. Desta forma, apuraram-se possiveis
distorcoes e foram feitas as correcbes necessarias. A pesquisa de campo
langcou mao de questionario, com objetivo de coletar relatos dos operadores,
disponibilizando-se alternativas pré-estabelecidas e espaco para relatos
explicitos (espago para “observagdes”). As questdes exploraram temas como a
experiéncia do operador no trato com o cliente na confirmagdo cadastral; os
atritos, as circunstancias que levam ao conflito; como o respondente buscou
superar este desconforto do cliente; os sentimentos do operador frente ao
conflito. Analisando o periodo que este ocorreu, com objetivo de confirmar a
incidéncia do mesmo.

Mediante estes dados coletados analisou-se as circunstancias que
levaram ao conflito, em que se identifica a desconfianga, a insegurancga, a falta
de tempo e de interesse por parte do cliente como fatores que podem resultar
no conflito ou desisténcia do contato telefénico. Percebeu-se que o operador
supera este conflito e busca garantir o sucesso no contato buscando criar
empatia e informando o cliente que ira confirmar um dado cadastral para

passar maior seguranga.
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A aprendizagem na superagdo do conflito, que até este momento era
tacita, torna-se explicita pelo operador, € necessario a partir da postura frente
ao cliente desempenhar um conjunto de acbes, que devem passar pela
empatia, posicionamento firme e segurancga na voz, dentre outros, que auxiliam
no sucesso do contato com o cliente.

A analise do periodo do conflito, em que a aplicacdo da técnica do
incidente critico demonstrou ser consistente, verificou-se que a situacdo de
conflito tende ao resgate mesmo passados alguns dias do ocorrido. Os
sentimentos de stress, indiferenca e desgaste relatados pelos atores sociais
parecem fazer parte da rotina, sendo a indiferenga o sentimento mais
recorrente.

As licdes que o0 mesmo aprendeu com esta situacdo de conflito, e que
aplica com os clientes posteriores auxilia em evitar o atrito ou reduzir o
desconforto por ambas as partes, caracterizam-se como “boas ideias”, por
exemplo “ a confirmagdo dos dois ultimos numeros do CPF” antes do cliente
confirmar qualquer dado. Como forma de disseminar tais “boas ideias” os
respondentes sugerem treinamentos que podem auxiliar na disseminagao do
conhecimento, dentre eles os foruns de discussédo nas equipes, divulgagao de
abordagens bem sucedidas, entre outras.

Nesta pesquisa observa-se a possibilidade de explicitar o conhecimento
do operador de cobranca que se apoia em habilidades e competéncias para o
trato das informagdes privadas e sigilosas do cliente. Pela explicitagdo do
conhecimento, ao se apurarem as “boas ideias” no trato do sigilo bancario em
instituicao financeira privada, pode-se comprovar um comportamento positivo e
necessario em qualquer tipo de instituicdo, que busca a gestdo de competéncia
0 que confirma a discussao sobre o tema de Leuch (2005).

Vale ressaltar a necessidade de futuras pesquisas sobre o tema de
“privacidade e sigilo bancario” e sua percepgcao no trato dos operadores de
cobranca. Esta pesquisa atende ao principio de buscar possibilidades para um
problema da sociedade na qual esta inserida, limitando-se ao estagio de
delimitar um problema existente, sendo ainda necessaria a elaboragcéo de
estudos futuros para comprovagao das informacdes repassadas pelos atores

sociais pesquisados para qualificar futuramente como “boa pratica” e “melhor
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pratica” ou apontar novas opg¢des com o trato da privacidade e do sigilo

bancario dos clientes.
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APENDICE A
PLANILHA DE CONTROLE DE RESPOSTAS

Data:
Nome
Operador:
Email:

Questoes R1 R2 R3 R4 R5 R6 Observagdes

Q1

Q2

Q3

Q4

Q5

Q6

PERCEPGOES:

OBSERVAGOES
FINAIS:

FONTE: A Autora (2011).
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APENDICE B
CARTA CONVITE IMPRESSA

Bom dia,

Sou académica do 8° periodo do curso de Gestdo da Informacgdo, da
Universidade Federal do Parana. Estou em fase de concluséo de curso e neste
momento, coleto dados para a elaboracdo do meu projeto de pesquisa
intitulado: “PRIVACIDADE E SIGILO DE CLIENTES DE INSTITUICAO
FINANCEIRA PRIVADA: experiéncias e boas praticas sugeridas pelos
operadores de cobranga bancaria”, sob orientacdo da Prof?. Dra. Patricia
Zeni Marchiori.

O objetivo deste trabalho € “Verificar a percepg¢ao da privacidade e do
sigilo bancario na perspectiva dos operadores de cobranca de instituicdo
financeira privada com destaque para boas praticas”. Assim, solicito sua
colaboragcédo para, em momento a ser definido, entrevista-lo e registrar suas
percepgdes. Por favor, confirme sua participacao respondendo a este e-mail.
Posterior a sua confirmagao sera agendada a entrevista de aproximadamente
30 minutos, que sera ponderada com o supervisor da area. Esta ocorrera no
local de trabalho, previamente autorizada pela area de cobranca representada
pelo Gerente Ismadel Sartori.

Quando da entrevista, sera solicitada a assinatura de um termo de
consentimento, esclarecido que a utilizacdo dos dados € para uso exclusivo
dos objetivos deste trabalho académico, garantindo-se o anonimato do
participante, a ndo cessao dos dados do entrevistado a terceiros e o descarte
de todos os dados primarios ao final de 12 meses da conclusdo da pesquisa.
Antes da assinatura do termo de consentimento se fara uma breve
apresentacao do tema e objetivo da pesquisa, sendo facultada a desisténcia da
participacao.
Certa de contar com seu apoio agradego, antecipadamente, a atencgéo
dispensada e coloco-me a seu dispor para quaisquer esclarecimentos.
Josiete do Carmo
E-mail: josiete.d.barbosa@hsbc.com.br


http://200.17.199.151/moodle/user/view.php?id=160&course=1
http://200.17.199.151/moodle/user/view.php?id=160&course=1
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APENDICE C
TERMO DE CONSENTIMENTO

Declaro que fui informado (a) sobre todos os procedimentos da pesquisa
“PRIVACIDADE E SIGILO DE CLIENTES DE INSTITUICAO FINANCEIRA
PRIVADA: experiéncias e boas praticas sugeridas pelos operadores de
cobranga bancaria”’, e que recebi, de forma clara e objetiva, todas as
explicagcdes pertinentes ao projeto e que englobam: a) todos os dados a meu
respeito serdo sigilosos. b) apos doze meses da pesquisa os dados seréo
descartados. Compreendo que, neste estudo, as medi¢cbes das percepgoes e
opinides de tratamento seréo feitas com base no meu depoimento. Estou ciente
que posso me retirar do estudo a qualquer momento.

Nome por extenso:
RG:

Local e Data:
Assinatura:

Caddigo do entrevistado:
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APENDICE D
PROTOCOLO DE ENTREVISTA

“PRIVACIDADE E SIGILO DE CLIENTES DE INSTITUICAO FINANCEIRA
PRIVADA: experiéncias e boas praticas sugeridas pelos operadores de
cobranga bancaria”.

Cédigo do entrevistado:

Data da entrevista:
Tempo/Duragao:

Questoes do incidente critico:

Pense na ultima vez que um cliente discordou em confirma dados cadastrais
[pausa para verificar se o entrevistado se lembra de tal fato]. Esta discordancia
resultou em um conflito?

[caso a resposta seja nao, refazer] - Vocé consegue se lembrar da ultima vez
que foi necessario lidar com um conflito relacionado a confirmagéo cadastral?

1) Quais as circunstancias que levaram a este conflito?

o Falta de seguranga do operador.

o Falta de tempo do cliente.

o Falta de interesse do cliente.

o Desconfianga/desconforto do cliente.

o Véspera de feriado.

o Ocorreu fora do horario de expediente bancario.
Observacgoes:

2) O que vocé fez para superar o conflito?

o Explicou que seria breve.
o Explicou que era importante.
o Dependeu da entonagao do cliente, encaminhado para a agéncia.
o Informou que iria confirmar um dado cadastral para passar maior
seguranca ao cliente.

Observacoes:

3) O que vocé aprendeu nesta superagao que lhe ajudou/ajuda a tratar com
situacdes similares?

o Posicionar-me mais firme perante o cliente [seguranga na voz]?
o Apresentar a importancia desta confirmacao, de que forma?
Observacgoes:

4) Quando ocorreu o conflito ao qual vocé se refere ocorreu?
o Hoje.
o Ontem.
o Esta semana.



59

o Semana passada.
Observacoes:

5) O que vocé repassaria como "melhor pratica" para seus colegas/atendentes
que possam vir a passar por uma experiéncia como a sua?

o Se posicionar firme, porém sem grosseira perante o cliente
[entonacdo da voz].

o Segurancga na informagao aliada a cordialidade.

o Que se confirmam dois dados simples, como nome e data de

nascimento, (que os mesmos nao sao de alto risco sigiloso). E solicitar
respaldo na confirmacdo de CPF que o mesmo € uma informacgao
sigilosa de alto risco.

Observacoes:

6) Que tipo de treinamento poderia ser oferecido para auxiliar os atendentes
em geral a tratarem situag¢des de conflito na confirmagao de dados cadastrais?

o Divulgacgéao/treinamento das necessidades de confirmacgao.

o Divulgagao/treinamento das formas de abordagem bem sucedida.
o Escuta de ligagbes bem sucedidas de outros operadores.

o Foruns de discussdo do assunto e multiplicagdo das melhores

praticas com escuta da ligacao.

Observagdes:

Sentimentos demonstrados pelo operador durante a situagcédo de conflito (pode
citar mais de uma).
(1) indiferenca.

2) stress/desgaste.
3) ansiedade.

4) ironia.

5) tristeza.

6) raiva.

7) medo.

(8) felicidade.
Outro:

N N~~~

Demais observagdes:
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APENDICE E
QUESTIONARIO

“PRIVACIDADE E SIGILO DE CLIENTES DE INSTITUICAO FINANCEIRA
PRIVADA: experiéncias e boas praticas sugeridas pelos operadores de
cobranga bancaria Cédigo do entrevistado:

Data da entrevista:

Questodes do incidente critico:
Pense na ultima vez que um cliente discordou em confirma dados cadastrais e
VOCé conseguiu reverter a situagao.

1) Quais as circunstancias que levaram a este conflito?
] Falta de seguranga do operador.
[ Falta de tempo do cliente.
71 Falta de interesse do cliente.
"1 Desconfianga/desconforto do cliente, insegurancga.
1 Problemas de clonagem.
Observacoes:

2) O que vocé fez para superar o conflito?
"1 Explicou que seria breve.
1 Explicou que era importante.
1 Depende da entonagao do cliente [encaminhado para a agéncial.
1 Informou que iria confirmar um dado cadastral para passar maior
seguranga ao cliente, apos ele confirmar.
Explicou que os dados solicitados ndo comprometem a seguranca.
1 Observagdes:

J

3) O que vocé aprendeu nesta superagao que lhe ajudou/ajuda a tratar com
situagdes similares?

71 Posicionar-me mais firme perante o cliente.

1 Buscou proximidade com o cliente.

1 Ter seguranga na voz.

"1 Destacou a importancia vinculada a segurancga.
Observacgoes:

4) Quando ocorreu o conflito ao qual vocé se refere ocorreu?
1 Hoje.

Ontem.

Esta semana.

Semana passada.

Duas semanas.
] Meés passado.

Observacoes:

(I I A B

5) O que vocé repassaria como "melhor pratica" para seus colegas/atendentes
que possam vir a passar por uma experiéncia como a sua?



O

0

Observacoes:
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Posicionamento firme [entonacdo da voz].

Segurancga na informagao aliada a cordialidade.

Que se confirmam dois dados simples, como nome e data de
nascimento, (ndo sdo de alto risco sigiloso). Passando respaldo da
confirmacao de CPF.

Reforgar que a instituicado quer auxiliar.

6) Que tipo de treinamento poderia ser oferecido para auxiliar os atendentes
em geral a tratarem situag¢des de conflito na confirmacgao de dados cadastrais?

1 Divulgagao/treinamento das necessidades de confirmagao.

1 Divulgagao/treinamento das formas de abordagem bem sucedida.

1 Escuta de ligacbes com conflito que foram revertidas de outros
operadores.

] Féruns de discussdao do assunto nas equipes e multiplicacdo das
melhores praticas com escuta da ligagao.

7 Monitoracao participativa.

Observacgoes:

Quais sentimentos que a situacao de conflito Ihe provocou:

N N N~~~

1) indiferenca.

2) stress/desgaste.
3) ansiedade.

4) ironia.

5) tristeza.

6) raiva.

7) medo.

8) felicidade.

Demais observacgdes:
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ANEXO - Lei Complementar 105

Presidéncia da Republica
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI COMPLEMENTAR N° 105, DE 10 DE JANEIRO DE 2001.

Dispde sobre o sigilo das operagdes
de instituicdes financeiras e da outras
providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Fago saber que o Congresso Nacional
decreta e eu sanciono a seguinte
Lei Complementar:

Art. 1° As instituigbes financeiras conservaréo sigilo em suas operagdes ativas e
passivas e servicos prestados.

§ 1° S&o consideradas instituigdes financeiras, para os efeitos desta Lei
Complementar:

| — os bancos de qualquer espécie;

Il — distribuidoras de valores mobiliarios;

[Il — corretoras de cAmbio e de valores mobiliarios;

IV — sociedades de crédito, financiamento e investimentos;
V — sociedades de crédito imobiliario;

VI — administradoras de cartdes de crédito;

VIl — sociedades de arrendamento mercantil;

VIII — administradoras de mercado de balcao organizado;
IX — cooperativas de crédito;

X — associagdes de poupanga e empréstimo;

XI — bolsas de valores e de mercadorias e futuros;

Xl — entidades de liquidagao e compensagao;

Xl — outras sociedades que, em razado da natureza de suas operagoes, assim
venham a ser consideradas pelo Conselho Monetario Nacional.

§ 2° As empresas de fomento comercial ou factoring, para os efeitos desta Lei
Complementar, obedecerdo as normas aplicaveis as instituigdes financeiras previstas no § 1°.

§ 3° Nao constitui violagao do dever de sigilo:


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lcp%20105-2001?OpenDocument
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| — a troca de informagdes entre instituicdes financeiras, para fins cadastrais,
inclusive por intermédio de centrais de risco, observadas as normas baixadas pelo Conselho
Monetario Nacional e pelo Banco Central do Brasil;

Il - o fornecimento de informagdes constantes de cadastro de emitentes de
cheques sem provisdo de fundos e de devedores inadimplentes, a entidades de protegédo ao
crédito, observadas as normas baixadas pelo Conselho Monetario Nacional e pelo Banco
Central do Brasil;

o}

Il — o fornecimento das informacdes de que trata o § 2° do art. 11 da Lei n
9.311, de 24 de outubro de 1996;

IV — a comunicacgéao, as autoridades competentes, da pratica de ilicitos penais ou
administrativos, abrangendo o fornecimento de informacbes sobre operagbes que
envolvam recursos provenientes de qualquer pratica criminosa;

V — a revelagédo de informagdes sigilosas com o consentimento expresso dos
interessados;

VI — a prestagdo de informagdes nos termos e condigdes estabelecidos nos
artigos 22, 32, 4°, 5°, 6° 7° e 9 desta Lei Complementar.

§ 4° A quebra de sigilo poderéa ser decretada, quando necessaria para apuragéo
de ocorréncia de qualquer ilicito, em qualquer fase do inquérito ou do processo judicial, e
especialmente nos seguintes crimes:

| — de terrorismo;
Il — de trafico ilicito de substancias entorpecentes ou drogas afins;

lll — de contrabando ou trafico de armas, muni¢cées ou material destinado a sua
produgéo;

IV — de extorsdo mediante sequestro;

V — contra o sistema financeiro nacional,

VI — contra a Administragao Publica;

VII — contra a ordem tributaria e a previdéncia social;

VIII — lavagem de dinheiro ou ocultagéo de bens, direitos e valores;
IX — praticado por organizagdo criminosa.

Art. 2° O dever de sigilo é extensivo ao Banco Central do Brasil, em relagéo as
operagdes que realizar e as informagdes que obtiver no exercicio de suas atribuigdes.

§ 12 O sigilo, inclusive quanto a contas de depdsitos, aplicagdes e investimentos
mantidos em instituicdes financeiras, ndo pode ser oposto ao Banco Central do Brasil:

I — no desempenho de suas fungdes de fiscalizagdo, compreendendo a
apuragado, a qualquer tempo, de ilicitos praticados por controladores, administradores,
membros de conselhos estatutarios, gerentes, mandatérios e prepostos de instituicdes
financeiras;


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9311.htm#art11%C2%A72
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9311.htm#art11%C2%A72

64

Il — ao proceder a inquérito em instituicdo financeira submetida a regime
especial.

§ 2° As comissdes encarregadas dos inquéritos a que se refere o inciso Il do § 1°
poderdo examinar quaisquer documentos relativos a bens, direitos e obrigacdes das
instituicdbes financeiras, de seus controladores, administradores, membros de conselhos
estatutarios, gerentes, mandatarios e prepostos, inclusive contas correntes e operagdes com
outras instituicdes financeiras.

§ 32 O disposto neste artigo aplica-se a Comissdo de Valores Mobiliarios,
quando se tratar de fiscalizagdo de operagdes e servicos no mercado de valores mobiliarios,
inclusive nas instituicoes financeiras que sejam companhias abertas.

§ 4° O Banco Central do Brasil e a Comiss&o de Valores Mobiliarios, em suas
areas de competéncia, poderao firmar convénios:

| - com outros 6rgados publicos fiscalizadores de instituicbes financeiras,
objetivando a realizacao de fiscalizagdes conjuntas, observadas as respectivas competéncias;

Il - com bancos centrais ou entidades fiscalizadoras de outros paises,
objetivando:

a) a fiscalizagéo de filiais e subsidiarias de instituicdes financeiras estrangeiras,
em funcionamento no Brasil e de filiais e subsidiarias, no exterior, de instituicdes financeiras
brasileiras;

b) a cooperagdo mutua e o intercAmbio de informagdes para a investigagao de
atividades ou operagbes que impliquem aplicagdo, negociagéo, ocultagdo ou transferéncia de
ativos financeiros e de valores mobiliarios relacionados com a pratica de condutas ilicitas.

§ 5° O dever de sigilo de que trata esta Lei Complementar estende-se aos
orgéaos fiscalizadores mencionados no § 4° e a seus agentes.

§ 6% O Banco Central do Brasil, a Comiss&o de Valores Mobiliarios e os demais
orgaos de fiscalizagdo, nas areas de suas atribuicdes, fornecerdo ao Conselho de Controle de
Atividades Financeiras — COAF, de que trata o art. 14 da Lei n® 9.613, de 3 de marco de 1998,
as informagdes cadastrais e de movimento de valores relativos as operagdes previstas no
inciso | do art. 11 da referida Lei.

Art. 3% Serdo prestadas pelo Banco Central do Brasil, pela Comissdo de Valores
Mobiliarios e pelas instituicbes financeiras as informagdes ordenadas pelo Poder Judiciario,
preservado o seu carater sigiloso mediante acesso restrito as partes, que delas ndo poderao
servir-se para fins estranhos a lide.

§ 1° Dependem de prévia autorizagdo do Poder Judiciario a prestacdo de
informacdes e o fornecimento de documentos sigilosos solicitados por comissao de inquérito
administrativo destinada a apurar responsabilidade de servidor publico por infragdo praticada
no exercicio de suas atribui¢gdes, ou que tenha relagdo com as atribuicbes do cargo em que se
encontre investido.

§ 2° Nas hipéteses do § 1°, o requerimento de quebra de sigilo independe da
existéncia de processo judicial em curso.

§ 3% Além dos casos previstos neste artigo o Banco Central do Brasil e a
Comissao de Valores Mobiliarios fornecerao a Advocacia-Geral da Unido as informacgdes e os
documentos necessarios a defesa da Uni&do nas agbes em que seja parte.
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Art. 4° O Banco Central do Brasil e a Comissdo de Valores Mobiliarios, nas
areas de suas atribui¢des, e as instituicoes financeiras fornecerao ao Poder Legislativo Federal
as informagdes e os documentos sigilosos que, fundamentadamente, se fizerem necessarios
ao exercicio de suas respectivas competéncias constitucionais e legais.

§ 1° As comissbes parlamentares de inquérito, no exercicio de sua competéncia
constitucional e legal de ampla investigacdo, obterdo as informag¢des e documentos sigilosos
de que necessitarem, diretamente das instituicbes financeiras, ou por intermédio do Banco
Central do Brasil ou da Comisséo de Valores Mobiliarios.

§ 2° As solicitagdes de que trata este artigo deveréo ser previamente aprovadas
pelo Plenario da Camara dos Deputados, do Senado Federal, ou do plenario de suas
respectivas comissdes parlamentares de inquérito.

Art. 52 O Poder Executivo disciplinard, inclusive quanto a periodicidade e aos
limites de valor, os critérios segundo os quais as instituicdes financeiras informardo a
administragao tributaria da Unido, as operacgdes financeiras efetuadas pelos usuarios de seus

servigos.(Regulamento)

§ 1° Consideram-se operagdes financeiras, para os efeitos deste artigo:

| — depdsitos a vista e a prazo, inclusive em conta de poupanga;

Il — pagamentos efetuados em moeda corrente ou em cheques;

Il — emiss&o de ordens de crédito ou documentos assemelhados;

IV — resgates em contas de depositos a vista ou a prazo, inclusive de poupanga;
V — contratos de mutuo;

VI — descontos de duplicatas, notas promissorias e outros titulos de crédito;
VIl — aquisigbes e vendas de titulos de renda fixa ou variavel;

VIl — aplicagdes em fundos de investimentos;

IX — aquisi¢cdes de moeda estrangeira;

X — conversdes de moeda estrangeira em moeda nacional;

XI — transferéncias de moeda e outros valores para o exterior;

XII — operagdes com ouro, ativo financeiro;

Xl - operagdes com cartao de crédito;

XIV - operagdes de arrendamento mercantil; e

XV — quaisquer outras operagoes de natureza semelhante que venham a ser
autorizadas pelo Banco Central do Brasil, Comissdo de Valores Mobiliarios ou outro 6rgéo
competente.

§ 2° As informagdes transferidas na forma do caput deste artigo restringir-se-ao
a informes relacionados com a identificagdo dos titulares das operagbes e os montantes
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globais mensalmente movimentados, vedada a insergdo de qualquer elemento que permita
identificar a sua origem ou a natureza dos gastos a partir deles efetuados.

§ 3% Nao se incluem entre as informagdes de que trata este artigo as operagbes
financeiras efetuadas pelas administragées direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios.

§ 4° Recebidas as informagdes de que trata este artigo, se detectados indicios
de falhas, incorrecbes ou omissdes, ou de cometimento de ilicito fiscal, a autoridade
interessada podera requisitar as informacdes e os documentos de que necessitar, bem como
realizar fiscalizagdo ou auditoria para a adequada apuracao dos fatos.

§ 5° As informagdes a que refere este artigo serdo conservadas sob sigilo fiscal,
na forma da legislagdo em vigor.

Art. 6° As autoridades e os agentes fiscais tributarios da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios somente poderao examinar documentos, livros e registros de
instituicdes financeiras, inclusive os referentes a contas de depdsitos e aplicagdes financeiras,
quando houver processo administrativo instaurado ou procedimento fiscal em curso e tais
exames sejam considerados indispensaveis pela autoridade administrativa competente.

(Regulamento)

Paragrafo unico. O resultado dos exames, as informagdes e os documentos a
que se refere este artigo serdo conservados em sigilo, observada a legislagao tributaria.

Art. 7° Sem prejuizo do disposto no § 3° do art. 2%, a Comisséo de Valores
Mobiliarios, instaurado inquérito administrativo, podera solicitar a autoridade judiciaria
competente o levantamento do sigilo junto as instituicbes financeiras de informagbes e
documentos relativos a bens, direitos e obrigagdes de pessoa fisica ou juridica submetida ao
seu poder disciplinar.

Paragrafo unico. O Banco Central do Brasil e a Comiss&o de Valores Mobiliarios,
manterao permanente intercambio de informagdes acerca dos resultados das inspegbes que
realizarem, dos inquéritos que instaurarem e das penalidades que aplicarem, sempre que as
informacgdes forem necessarias ao desempenho de suas atividades.

Art. 8% O cumprimento das exigéncias e formalidades previstas nos artigos 4°, 6°
e 7° sera expressamente declarado pelas autoridades competentes nas solicitagdes dirigidas
ao Banco Central do Brasil, a Comissao de Valores Mobiliarios ou as instituigdes financeiras.

Art. 9% Quando, no exercicio de suas atribuicdes, o Banco Central do Brasil e a
Comissao de Valores Mobiliarios verificarem a ocorréncia de crime definido em lei como de
agao publica, ou indicios da pratica de tais crimes, informar&do ao Ministério Publico, juntando a
comunicagao os documentos necessarios a apuragdo ou comprovagao dos fatos.

§ 1° A comunicagdo de que trata este artigo sera efetuada pelos Presidentes do
Banco Central do Brasil e da Comissdo de Valores Mobiliarios, admitida delegacdo de
competéncia, no prazo maximo de quinze dias, a contar do recebimento do processo, com
manifestagdo dos respectivos servigos juridicos.

§ 2° Independentemente do disposto no caput deste artigo, o Banco Central do
Brasil e a Comissao de Valores Mobiliarios comunicardo aos érgaos publicos competentes as
irregularidades e os ilicitos administrativos de que tenham conhecimento, ou indicios de sua
pratica, anexando os documentos pertinentes.

Art. 10. A quebra de sigilo, fora das hipdteses autorizadas nesta Lei
Complementar, constitui crime e sujeita os responséaveis a pena de reclusdo, de um a quatro
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anos, e multa, aplicando-se, no que couber, o Cédigo Penal, sem prejuizo de outras sangdes
cabiveis.

Paragrafo Unico. Incorre nas mesmas penas quem omitir, retardar
injustificadamente ou prestar falsamente as informagbes requeridas nos termos desta Lei
Complementar.

Art. 11. O servidor publico que utilizar ou viabilizar a utilizagdo de qualquer
informacdo obtida em decorréncia da quebra de sigilo de que trata esta Lei Complementar
responde pessoal e diretamente pelos danos decorrentes, sem prejuizo da responsabilidade
objetiva da entidade publica, quando comprovado que o servidor agiu de acordo com
orientagao oficial.

Art. 12. Esta Lei Complementar entra em vigor na data de sua publicacao.

Art. 13. Revoga-se o art. 38 da Lei n° 4.595, de 31 de dezembro de 1964.

Brasilia, 10 de janeiro de 2001; 180° da Independéncia e 113° da Republica.

FERNANDO HENRIQUE CARDOSO
José Gregori
Pedro Malan

Martus Tavares

Este texto ndo substitui o publicado no D.O.U de 11.1.2001


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L4595.htm#art38

