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RELATORIO DICCO/GECIT - 2021/001 Brasilia, 22 de janeiro de 2021.

A Diretoria de Controladoria, Controles e Seguranca
Senhor Diretor,

Assunto: Relatorio de Indicadores Chave de Risco, Perdas e Despesas Operacionais
da BRBCARD - 2020.

1. ESCOPO

1.1. Apresentar os principais Indicadores Chave de Risco (ICR), bem como o volume de
perdas e despesas operacionais ocorridas:

a) em dezembro;
b) entre o quarto e o terceiro trimestre de 2020; e
c) de 2020 em relagdo a 2019.

1.2. O objetivo do Relatorio é propor agGes necessarias para mitigar e evitar riscos e, assim,
aumentar a probabilidade para a organizacao alcancgar seus objetivos e reportar as perdas
operacionais ao Controlador BRB, por meio do sistema de Gestao de Controles Internos e
Risco Operacional (GRO).

2. CONTEXTUALIZAGAO

2.1. Em atendimento a Resolugao Bacen n.° 4.557/2017, que trata da Gestdo Integrada de
Riscos (GIR), a Geréncia de Controles Internos (Gecit) emite relatério contendo os ICRs de
perdas e despesas operacionais demonstrando, de forma quantitativa e analitica, as
ocorréncias e informagdes do periodo analisado.

2.2. Com base na conciliagdo contabil e nos comunicados de perdas recebidos das demais
areas da BRBCARD, a Gecit cadastra no sistema GRO do BRB, todas as perdas operacionais
de valor igual ou superior a R$ 100,00.

2.3. Mensalmente a Gecit encaminha a Geréncia de Risco Operacional (Geris) do BRB, via e-
mail, planilha contendo informagdes de todas as perdas operacionais. O arquivo contempla,
inclusive, as perdas operacionais de valor igual ou inferior a R$ 99,99, juntamente com os
codigos (Ids) de cada langcamento gerado pelo sistema GRO.

2.4. Foi acordado entre a BRBCARD e BRB, conforme Ata n.°® 2020/001 - “Relatério de
Perdas Operacionais da Cartdo BRB S/A (BRBCARD)”, que os ICRs, “Fraude Liquida”, “Cartoes
Cancelados por Motivo de Emissdao sem Anuéncia do Cliente” e “Pagamentos com Agoes
Judiciais” serdo reconhecidos e contabilizados como perdas operacionais e reportados ao BRB,
por meio do sistema GRO.

2.5. Os demais ICRs, “Faturas Devolvidas”, “Cartdes Destruidos” e “Cancelamentos de
Cartdes - Central de Atendimento” serao acompanhados pela BRBCARD e considerados como
despesas operacionais.
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2.6. As informacdes das perdas e despesas operacionais apresentadas no Relatério sdo
oriundas das seguintes areas:

a) Geréncia de Seguranca (Geseg);
b) Geréncia de Negocios (Geneg);
c) Geréncia de Operagdes (Gerop); e
d) Consultoria Juridica (Cojur).

3. SUMARIO DE PERDAS E DESPESAS OPERACIONAIS

Tabela 1 - Perdas Operacionais

Perdas
Operacionais

Dez/20

3° Trim.
2020

49 Trim.
2020

Ano - 2019

Ano - 2020

Tratamento de
Fraude

R$ 285.458,82

R$ 164.825,74

R$ 567.503,02

R$ 341.340,87

R$ 791.045,06

Cartdes Emitidos

Sem Anuéncia do R$ 2.590,16 | R$ 11.573,64 | R$ 10.288,70 | R$ 39.107,30 R$ 56.336,32

Cliente

ﬁﬁg{/ﬁg‘o‘"a da R$ 45.064,54 | R$ 154.746,08 | R$ 130.032,18 | R$ 608.964,01 | R$ 385.947,35
Total R$ 333.113,52 R$ 331.145,46 R$ 707.823,90 R$ 989.412,18 R$ 1.233.328,73

Tabela 2 - Despesas Operacionais

Despesas
Operacionais

Dez/20

3° Trim.
2020

49 Trim.
2020

Ano - 2019

Ano - 2020

Faturas Devolvidas

R$ 8.370,81

R$ 14.762,30

R$ 17.552,85

R$ 81.935,25

R$ 84.584,08

Cartoes Destruidos

R$ 58.638,38

R$ 144.350,98

R$ 227.214,73

R$ 431.652,06

R$ 604.364,00

Cancelamentos de
Cartdes - Central de
Atendimento

R$ 30.807,77

R$ 103.361,46

R$ 109.088,57

R$ 312.538,14

R$ 399.745,38

Total

R$ 97.816,96

R$ 262.474,74

R$ 353.856,15

R$ 826.125,45

R$ 1.088.693,46

4. NOVA METODOLOGIA PARA APURAGAO DOS VALORES DE PERDAS E DESPESAS
COM CARTOES DESTRUIDOS E CANCELADOS

4.1

Anteriormente, para quantificar o valor total de perda operacional referente ao item

“Cartdes Emitidos Sem Anuéncia do Cliente” bem como o total das despesas operacionais
“Cartoes destruidos” e “Cancelamentos de Cartdoes — Central de Atendimento”, utilizava-se a
Tabela 3 para mensurar os custos totais relacionados a produgdo do cartdo, conforme o tipo

de produto.
Tabela 3 — Custos de Produtos
Produto Plastico | Personalizagcdo | Folheteria | Entrega | Fidelity Total
Visa Nacional R$ 2,80 R$ 0,75 R$ 0,48 R$ 5,98 R$ 0,60 R¢$ 10,61
Visa Internacional R$ 2,80 R$ 0,75 R$ 0,48 R$ 5,98 R$ 0,60 R¢$ 10,61
Visa Gold R$ 2,92 R$ 0,75 R$ 0,48 R$ 5,98 R$ 0,60 R$ 10,73
Visa Platinum R$ 3,81 R$ 0,75 R$ 0,48 R$ 5,98 R$ 0,60 R$ 11,62
Visa Business R$ 2,80 R$ 0,75 R$ 0,48 R$ 5,98 R$ 0,60 R$ 10,61
Visa Connect R$ 2,80 R$ 0,75 R$ 0,48 R$ 5,98 R$ 0,60 R$ 10,61
Visa Inter. WinClub - - - - -
Visa Platinum WinClub - - - - -
Vale Cultura / Pré-Pago R$ 0,87 R$ 0,75 R$ 0,48 R$ 5,98 R$ 0,60 R$ 8,68
Visa Infinite R$ 7,23 R$ 0,75 R$ 0,48 R$ 5,98 R$ 0,60 R$ 15,04
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MasterCard Nacional R$ 2,89 R$ 0,75 R$ 0,48 | R$5,98 [ R$ 0,60 R$ 10,70
MasterCard Connect R$ 2,89 R$ 0,75 R$ 0,48 | R$5,98 | R$ 0,60 R$ 10,70
MasterCard Internacional R$ 2,89 R$ 0,75 R$ 0,48 R$ 5,98 R$ 0,60 R$ 10,70
MasterCard Gold R$2,96 R$ 0,75 R$ 0,48 | R$5,98 | R$ 0,60 R$ 10,77
MasterCard Platinum R$ 3,93 R$ 0,75 R$ 0,48 R$ 5,98 R$ 0,60 R$ 11,74
MasterCard Black R$ 4,70 R$ 0,75 R$ 0,48 | R$5,98 | R$ 0,60 R$ 12,51
MasterCard Business R$ 2,89 R$ 0,75 R$ 0,48 R$ 5,98 R$ 0,60 R$ 10,70
Master Rede Mais Mulher R$ 4,55 R$ 0,75 R$ 0,48 R$ 5,98 | R$ 0,60 R$ 12,36

Fonte: E-mail da Gerop.

4.2 A partir de janeiro de 2020, passou-se a utilizar o valor de custo estimado para os
produtos da BRBCARD, com base em estudo realizado pela Coordenacdo de Orgcamento
(Coorc), onde sao considerados os valores da Tabela 3, acrescidos dos custos com “Canal de
Venda”, “Serasa”, “Fraude” e “Impostos” (para cartdoes ativos), conforme discriminado nas

Tabelas 4 e 5.

4.3 Multiplica-se o valor unitario obtido pelo percentual de venda de cartdes, por canal de
venda Tabela 6, obtendo-se o valor estimado sobre a perda ou despesa total de forma

segregada.

Tabela 4 - Composicdo de Custo do Cartdo NAO ATIVO por Canal de Venda

Descrigao dos Custos Ag;;;las Cen;rsaécll.\eti\‘ﬁ:das P;;r;g::;s Outros*
Custo do Canal de Venda R$ 59,69 R$ 20,69 R$ 29,71 R$ 29,71
Custo Serasa R$ 14,00 R$ 14,00 R$ 14,00 R$ 14,00
Custo Processamento R$ 0,16 R$ 0,16 R$ 0,16 R$ 0,16
Custo Fraude R$ 5,21 R$ 5,21 R$ 5,21 R$ 5,21
Custo Plastico R$ 6,16 R$ 6,16 R$ 6,16 R$ 6,16
Custo Personalizagédo R$ 0,75 R$ 0,75 R$ 0,75 R$ 0,75
Custo Folheteria R$ 1,71 R$ 1,71 R$ 1,71 R$ 1,71
Custo Courrier R$ 5,98 R$ 5,98 R$ 5,98 R$ 5,98

Custo Total R$ 93,66 R$ 54,66 R$ 63,68 R$ 63,68

Legenda: — (Outros — CNB, Gerop e Cart6es Originados fora do sistema SEC)
Fonte: Estudo realizado pela Coorc.

Tabela 5 - Composicao de Custo do Cartao ATIVO por Canal de Venda

Descrigao dos Custos Ag;;;las Cen;rsaécll.\eti\‘ﬁ:das P;;r;g::;s Outros*
Custo do Canal de Venda R$ 59,69 R$ 20,69 R$ 29,71 R$ 29,71
Custo Serasa R$ 14,00 R$ 14,00 R$ 14,00 R$ 14,00
Custo Processamento R$ 0,60 R$ 0,60 R$ 0,60 R$ 0,60
Custo Fraude R$ 5,21 R$ 5,21 R$ 5,21 R$ 5,21
Custo Plastico R$ 6,16 R$ 6,16 R$ 6,16 R$ 6,16
Custo Personalizagédo R$ 0,75 R$ 0,75 R$ 0,75 R$ 0,75
Custo Folheteria R$ 1,71 R$ 1,71 R$ 1,71 R$ 1,71
Custo Courrier R$ 5,98 R$ 5,98 R$ 5,98 R$ 5,98
1SS R$ 0,72 R$ 0,72 R$ 0,72 R$ 0,72
PIS / COFINS R$ 3,34 R$ 3,34 R$ 3,34 R$ 3,34
CSLL R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00
IRP] R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00

Custo Total R$ 98,15 R$ 59,16 R$ 68,18 R$ 68,18

Legenda: — (Outros — CNB, Gerop e Cart6es Originados fora do sistema SEC)
Fonte: Estudo realizado pela Coorc.
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Tabela 6 - Percentual de Venda de Cartao por Canal de Venda - 3° Trimestre 2020

Agéncias BRB il oo V_endas BRe Promotores BRBCARD Outros*
Servigos
11.583 1.194 13.948 15.713
28% 3% 35% 34%

Legenda: - (Outros — CNB, Gerop e Cartdes Originados fora do sistema SEC)

Fonte: Geneg/Coate

4.4 Com essa nova metodologia, de carater mais conservador, havera majoragdo no custo
médio unitario das perdas e despesas operacionais com cartdes.

5. MONITORAMENTO DOS PLANOS DE AGAO

5.1 Consoante o despacho da Diretoria Colegiada (Dicol), em Reunido Ordinaria n.° 565,
realizada em 28/1/2020, foi deliberado pela abertura de planos de acao para tratamento dos
apontamentos elencados no Relatério Indicadores Chaves de Risco (ICR) e Perdas
Operacionais da BRBCARD - 2019. Na ocasido, também foi apresentado a nova metodologia
para apuracao dos valores de perdas e despesas operacionais com cartoes.

5.2 Assim, em 5/2/2020, a Gecit encaminhou e-mail as areas responsaveis pelos processos
mencionados no Relatdrio, com o objetivo de informar sobre o despacho da Dicol e orientar
sobre o preenchimento e encaminhamento a Gecit do Termo de Abertura de Plano de Acdo,
até a data limite de 21/2/2020.

5.3 Consignou-se que as areas responsaveis pelos processos realizardo os reportes a Gecit,
mensalmente, dos planos de acdo. A Gecit consolidard e levara, mensalmente, ao
conhecimento da diretoria da BRBCARD, por meio do Relatério dos Indicadores Chaves de
Risco (ICR), Perdas e Despesas Operacionais da BRBCARD, os status dos planos de acdo.

5.4 Planos de Acdo Abertos pela Geseg e Geadm

5.4.1 Seguem os status das acOes da Geseg e Geadm, em 2020.

Documento assinado digitalmente por: RAFAEL RODRIGUES LIMA;RENATO PEREIRA AMADOR

Plano de Agao Acoes LD d~e Evidéncias Status
Conclusao
Criar rotinas e | Criar fluxo de solicitagao de
procedimentos, em | destruicdo de documentos 30/04/2020 l;\tarova 50 edrr? Concluido
conjunto com a | para as solicitagdes de P s
. . , Dicol.
Geadm, visando | descartes no sistema Préton.
registrar e formalizar a
execugao do processo .
. Publicar o POP
de  descarte  de | Elaborar o Procedimento | 54,55,5050 | na intranet da | Concluido
documentos que | Operacional Padrao - POP. BRBCARD
contenham dados '
sensiveis.
Reportar as areas . ,
demandantes sobre a Enviar, sempre que Relatoério
finalizacdo do | Selicitado, o relatorio gerado | 5, 45 5554 |9erado  pelo |~ g
pelo sistema Proton para as sistema
processo de descartes areas solicitantes Préton
de documentos. ’ ’
Promover . . .
treinamentos e Treinar e conscientizar os
funcionarios da BRBCARD Material
campanhas de com campanhas educativo e
conscientizagao . P | 31/12/2020 A Concluido
; . | relacionadas a Lei evidéncias dos
relacionadas  a  Lei 13.709/2018 e normas treinamentos
13.709/2018 € intérnas relacionadas
normas internas. )
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Supervisionar e
acompanhar a Geadm
no atendimento das
solicitagOes de coleta
de documentos para
descarte, bem como
realizar descricao do
material a ser
descartado.

Alocar pessoal com
conhecimento de seguranga, Admissio  de
para a Geseg para | 15/05/2020 | Concluido
acompanhar a coleta e pessoal.
descarte de documentos.
Adequar o relatério gerado Re|anOI‘IO |
pelo sistema Préton, | 10/06/2020 gerado — PeIo | ~oncluido
conforme o novo fluxo. S|s,tema
Proton.
Teste e homologacdo do .
fluxo de solicitagdo de Relagorlo |
destruicdo de documentos | 30/06/2020 gieSEana PEIO | Concluido
para acompanhar as Préton

solicitacOes de descarte.

5.4.2 Para o periodo analisado, ndo foram identificados registros de solicitagdes, no sistema
Préton, que subsidiasse a geragao de relatérios para o processo de descarte de documento.

5.5 Plano de Agdao Aberto pela Geneg

5.5.1 Segue o status da acdo da Geneg, em 2020.

Prazo de

Documento assinado digitalmente por: RAFAEL RODRIGUES LIMA;RENATO PEREIRA AMADOR

Plano de Agao Acgoes Conclus3o Evidéncias Status
Definicdo  dos  Motivos E;dn;ﬁltly a
Controlaveis que deverdo ser | 51,04 /5050 | solicitando Concluido
considerados no Relatorio de ~
Retencgdo de Cartdes aItera,goes no
) Relatério.
Adequacdao do modelo do Versdo final
. .. | Relatorio denominado do Relatorio ,
?:Ihggfselg%gséitogg Retengdo de Cartbes Central 05/05/2020 enviado pela Concluido
~ . de Atendimento. Fidelity.
cartoes por motivos —
Lo Criacao do POP referente a S
controlaveis na ~ Publicacao do
Fidelity. RetengaNo de Cancelamentos Manual na )
de cartdes pela Central de | 30/06/2020 Concluido
. . Intranet.
Atendimento por Motivos
L (POP)
Controlaveis.
Otimizacdo dos Relatérios de Envio do
Cancelam_entos de Caljtoe_s 30/06/2020 Relatorio, Concluido
por Motivos Controlaveis mensalmente,
oriundos da Fidelity. a Gecit.
Verificar mensalmente por
meio do relatério "Retengdo
Fidelity" os cartdes emitidos Relatdrio
sem a solicitagdo dos | 31/12/2020 | Consulta Concluido
clientes e identificar no Cartdes.
relatério "Consulta CartGes"
a origem das solicitacdes.
Agir de forma | Elaboragao de POP
reventiva ara | informando o fluxo reverso
&itigar e controlz?r a | do envio do cartdao em caso Docgmento ,
27 ~ . o 30/06/2020 | publicado na Concluido
emissao de cartdes de | de identificagao de ;
P P ~ . intranet.
crédito sem a anuéncia | reclamagao por motivo de
do cliente. ndo solicitagdo do cartdo.
Verificar mensalmente por
meio do relatério "Retengdo
Fidelity" os cartdes emitidos Relatério
sem a solicitacgdo dos | 31/12/2020 | Consulta Concluido
clientes e identificar no Cartoes.
relatério "Consulta Cartes"
a origem das solicitagdes.
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5.5.2 Mensalmente a Geneg disponibiliza o volume de solicitagbes de cancelamento de
cartdes, as retencdes realizadas pela Central de Atendimento e os cancelamentos efetivados

no periodo analisado.

5.5.30 volume de cancelamentos efetivos é segregado para obtencdo do quantitativo de
cartdoes cancelados pelo motivo “N&o Solicitou o Cartdo”, bem como identificar e reportar a
Gecit sobre a origem e/ou angariador desses cartdes.

5.5.4 Consoante ao apontamento sobre a destruicdo de cartdes, a Geneg informou que
trabalhard de forma preventiva, atuando por meio de treinamentos e orientagbes, com as
frentes de vendas demonstrando a importancia da qualidade das vendas de cartGes no que
diz respeito a dirimir os motivos de reclamagdes dos clientes que informam nao terem

solicitado o cartao.

5.6 Planos de Acdo Abertos pela Gerop

5.6.1 Seguem os status das acdes da Gerop, em 2020.

Documento assinado digitalmente por: RAFAEL RODRIGUES LIMA;RENATO PEREIRA AMADOR

~ ~ Prazo de R fl
Plano de Agao Acgoes Conclus3o Evidéncias Status
Tratamento dos motivos
d_e Ad(_avolugao fisica e Envio mensal
sistémica das faturas L.
. ~ de relatorio
pelos Correios Acgdo com s Concluido
(atualizagao dos| continua :
. registros
enderecos incompletos), :
atualizados.
com base no enderego
s cadastrado no BRB.
Higienizagdo da  base| .- ———= da b d - I
cadastral com foco na Higienizacao da base de Envio meqsg
~ enderecos da BRBCARD ~ de relatério
reducao do volume de Acao ,
. (Sem CEP, UF versus ; com 0s Concluido
faturas devolvidas. - . - continua .
Cidade, Bairro igual registros
Cidade etc.). atualizados.
Solicitacdo de ajustes no
Sistema de Emissdao de
Cartdo para ndo permitir a Implantagao .
aprovacdao automatica da 30/7/2020 da demanda. Concluido
proposta quando o CEP
estiver invalido.
Tratamento dos motivos
de devolucdo dos cartbes Envio mensal
nao entregues pela courier AcS0 de relatério
na 12 tentativa de entrega o com 0s Concluido
. ~ continua .
(atualizagdo  cadastral), registros
em consulta a Dbase atualizados.
cadastral do BRB.
Melhoria do fluxo de|Solicitagdo de ajustes no
entrega dos  cartdes |Sistema de Emissdao de
visando a redugao ~do Cartao para nao pgr_mltlra 30/7/2020 Implantagao Concluido
volume de cartdes | aprovacao automatica da da demanda.
destruidos. proposta quando o CEP
estiver invalido.
. Envio mensal
Envio mensal dos
o ~ dos
indicadores de cartdes .
. . indicadores ,
devolvidos por motivo e|Mensalmente ~ Concluido
, N, - de cartoes
destruidos a diretoria da devolvidos e
BRBCARD e Gecit. ,
destruidos.
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5.6.2 A Gerop salienta que campanhas e acdes realizadas ao longo de 2020, incentivando os
clientes a aderirem a fatura digital, bem como os trabalhos de higienizagao e atualizacdo da
base cadastra, refletiram para reducdes pontuais no volume de faturas devolvidas.

5.7 Planos de Acgdo Abertos pela Cojur

5.7.1 Seguem os status das agdes da Cojur, em 2020.

Plano de Agao Acgoes LD d,,e Evidéncias Status
Conclusao
Iniciar da rotina de Agenda de
insercdo do prazo para COMpromissos
pagamento da condenacao juridicos com ,
no sistema de 10/04/2020 os prazos Concluido
acompanhamento juridico para
Desenvolver rotina para|"“Projuris”. pagamentos.
armazenamento e|Iniciar da rotina de
conferéncia dos | solicitacdo de relatorio
pagamentos de condices | com os pagamentos E-mail de
e Q|§pon|bll|zaga_10 de reallzﬂadqs no meés de 10/04/2020 soI|C|lta_gao do Concluido
relatorio trimestral | referéncia para relatorio para
detalhado das falhas na | conferéncia com os prazos a Copag.
prestacao de servigos que | inseridos para o]
geraram demandas | provisionamento.
judiciais e de possiveis |Disponibilizar relatorio
consequéncias perante o |trimestral detalhado das
judiciario e indicar formas | falhnas na prestacdo de Comprovante
de mitigagao. servicos que geraram do envio do
demandas judiciais e de| 10/04/2020 |relatério para Concluido
possiveis  consequéncias as areas
perante o judicidrio e interessadas.
indicar formas de
mitigagao.

5.8 Com relacéo a Gecon, foi informado por e-mail que aguardaria a manifestagdo das demais
areas envolvidas no processo para, entdo, realizar abertura de plano de agdo, visando auxilia-
las e propor medidas para uma correta contabilizagao e registros das perdas operacionais da

BRBCARD.

5.8.1 Apds a abertura dos planos de acdo pela Geseg, Geadm, Geneg, Gerop e Cojur foi
informado a Gecon as acGes propostas pelas areas, a fim de que procedesse com a abertura
dos planos de acgdo referente a contabilizacdo das perdas operacionais observando as
recomendacBes da Gecit no Relatério Indicadores Chaves de Risco (ICR) e Perdas
Operacionais da BRBCARD - 2019, de 28/1/2020.

6. PERDAS OPERACIONAIS

6.1 ICR - Tratamento de Fraude

Descricao:

Trata-se do processo no qual as bandeiras disponibilizam aos

emissores ferramentas para contestar

a autenticidade de

transacbes ocorridas por meio de sua rede. Esse processo €

comumente

chamado

de disputa.

Origina-se

do nao

reconhecimento, por parte do cliente, de alguma transacao
realizada com o cartdo de crédito. Cada bandeira possui regras
préprias para a contestagdo de despesas, porém ambas possuem
o periodo maximo de 180 dias para o tramite do processo. Nesse
periodo, a bandeira analisa a documentacdo enviada pelos
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emissores para concessdo de chargeback! e verifica as provas
documentais emitidas pelos credenciadores sobre a autenticidade
do processo de compra realizado e reapresentacao.

Propde a observacdo dos valores de fraude bruta e liquida,
evidenciando a eficiéncia dos processos de disputa abertos pela
BRBCARD.

Objetivo do
indicador:

Unidade de medida e | , . 4 |iquida/Fraude bruta).

razao:
Periodicidade: Mensal.
Area responsavel: Gerop.

Area interveniente: | Geseg.
Historico disponivel: | A partir de janeiro de 2014.

6.1.1 Em dezembro de 2020 foi contabilizado o valor de R$ 285.458,82 como fraude liquida,
0 que representou 32% do total de R$ 903.765,48, referente ao valor de fraude bruta
acumulada em junho de 2020. De acordo com arquivo disponibilizado pela
Gerop/Coordenacado de Intercambio, a fraude liquida decorreu de transagdes ndo presenciais
(on-line ou telefone), transagdes presenciais (chip/sim swap) e transacdes presenciais
(contactless).

6.1.2 Conforme demonstrado no Grafico 1, o indicador apresentou, nos ultimos meses,
alteracbes no seu comportamento. A Geseg informou que no inicio do ano corrente, foram
intensificados os ataques de fraudes, eventos que sensibilizaram o indicador apds o processo

de disputa.
Grafico 1 - Incidéncia do ICR Tratamento de Fraude - Mensal
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6.1.3 A Geseg esclareceu que as alteragdes no indicador foram decorrentes da pandemia de
COVID-19, onde o volume de transagdes com cartdao nao presente cresceu significativamente,
elevando o risco de fraudes. Além disso, os meios de pagamento eletrénicos sofreram massivo
ataques de fraudes durante o ano de 2020, conforme relatos abaixo:

' Chargeback: estorno e/ou cancelamento de compra, realizada por meio de cartdo de crédito, decorrente do ndo
reconhecimento da transacdo pelo titular do cartdo ou pelo fato da transacdo ndo obedecer as regulamentagbes
previstas no arranjo de pagamentos.
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“O mercado de pagamentos como um todo, e ndo é diferente com o BRB, esta
enfrentando varios ataques de fraudes.

e Em dezembro/2019 e janeiro/2020 ocorreram ataques massivos, no Ifood
e Mercado Pago com mais intensidade;

¢ Ainda foram registradas ocorréncia da fraude de Sim Swap;

e Ataque do “Anonymous Brasil”, com a venda de dados de cartdes e varias
transacoes;

e Ataque de QSL/forga bruta;

e Ocorréncia de POCs e vazamento de informacdes de base de
estabelecimentos;

e Extravio de cartdes em junho e julho de 2020.

Ainda temos que lidar com as falhas operacionais da Fidelity (ja em processo
de ressarcimento) e tratamentos ineficientes.

Quanto aos ataques temos criado e atualizado as regras constantemente.

Quanto a Fidelity, estamos avaliando a alteracao para aderirmos a operacao
dedicada, onde um grupo de analistas/técnicos na Fidelity cuidaria somente do
processo da BRBCARD, com a promessa de um atendimento mais eficaz e
eficiente”.

Tratamento de Fraude - Trimestral

, Fraude Liquida

Periodo Fraude Bruta Valor da Perda

30 Trimestre de 2020 R$ 2.146.091,77 R$ 164.825,74
49 Trimestre de 2020 R$ 2.538.605,25 R$ 567.503,02
Variagdo 4 R$ 392.513,48 4 R$ 402.677,28

6.1.4 Resultado e performance do 40 trimestre de 2020 em relagao ao trimestre anterior - no
periodo analisado o valor acumulado de Fraude bruta foi de R$ 2.538.605,25 e de Fraude
liguida foi de R$ 567.503,02 (registrada como perda operacional), o que equivale a 22% da
Fraude bruta. Em comparagao com o trimestre anterior, observa-se que os indicadores de
Fraude bruta e Fraude liquida apresentaram elevagdes percentuais em 18% e 244%
respectivamente, conforme o Grafico 2.

Grafico 2 - Incidéncia do ICR Tratamento de Fraude - Trimestral
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Tratamento de Fraude - Anual

. Fraude Liquida

Periodo Fraude Bruta Valor da Perda

Ano de 2019 R$ 3.322.853,39 R$ 341.340,87
Ano de 2020 R$ 6.629.166,50 R$ 791.045,06
Variacao 4 R$ 3.306.313,11 4 RS$ 449.704,19

6.1.5Segundo o Grafico 3, em 2020 os indicadores de Fraude bruta e Fraude liquida
apresentaram elevagbes percentuais em 99,50% e 131,75% respectivamente, em
comparagdo com 0 ano anterior.

Grafico 3 - Incidéncia do ICR Tratamento de Fraude - Anual
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6.1.6 Principais fatores que motivaram a elevagdo do indicador, no ano de 2020, foram os
ataques massivos de fraude no inicio do exercicio auxiliados pela vulnerabilidade gerada no
arranjo de pagamento em decorréncia dos efeitos provocados pela pandemia de COVID-19.

6.2 ICR - Cartbes Emitidos Sem Anuéncia do Cliente

O processo de angariacdo esta atrelado a legislagdo vigente para
s s concessdo de produto de crédito. Porém, ha incidéncia de solicitagoes
Descrigao: d | o ~ 5
e cancelamento decorrentes da emissao de cartao de crédito sem
anuéncia do cliente.
Objetivo do | Observar a incidéncia do fator de risco no processo de angariacao de
indicador: novos clientes, uma vez que o evento pode acarretar pedidos de
indenizagbes civeis a BRBCARD.
Unidade de | %, (Total de cancelamentos por “"Nao Solicitou Cartao” / Total de
medida e razdo: cancelamentos).
Periodicidade: Mensal.
Area responsavel: | Geneg/Coate.
H_|stor|f:o . A partir de janeiro de 2015.
disponivel:
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6.2.1 Por meio do Grafico 4, evidencia-se que em dezembro de 2020 o total de cancelamentos
realizados foi de 439 cartdes. Desses, 36 foram pela motivacao “Nao Solicitou Cartdo”, o que
resultou no percentual de 8% do total de cancelamentos no periodo.

6.2.2 Esse cenario gerou uma perda operacional de aproximadamente R$ 2.590,16, referente
a todos os custos vinculados aos produtos, baseado em estudo realizado pela Coorc.

Grafico 4 - Incidéncia do ICR Cancelamento pelo motivo “"Nao Solicitou Cartao” -
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6.2.3 Com base nas informagoes, a Geneg identifica a origem de emissao desses cartoes, de
forma segregada por canal de venda, e informa quais as agdes foram ou serao adotadas com
vistas de minimizar e/ou mitigar ocorréncias futuras, conforme a Tabela 7.

Tabela 7 - Cartoes emitidos sem anuéncia do cliente por Canal de Venda

Canal de Venda Quantidade
Agéncias do BRB 17
Central de Vendas — BRB Servicos 0
Assistentes Comerciais - BRBCARD 18
Outro Canal de Venda 1
Total 36

Legenda: - (Outro Canal de Venda - adesses feitas pela internet que ndo possuem um angariador)
Fonte: Geneg/Coate

6.2.4 Apds a Geneg identificar, de forma segregada por canal de venda, a origem da emissao
dos cartdes cancelados pelo motivo "Nao Solicitou Cartdo”, encaminhou manifestagcdes acerca
dos questionamentos realizados pela Gecit, em marco de 2020, sobre as acdes pontuais e
individualizada adotadas mensalmente para minimizar essas ocorréncias.

6.2.5 Manifestacdo da area sobre o desenvolvimento das agdes propostas, por canal de venda:

6.2.6 Agéncias do BRB - enviard e-mail aos Gerentes Gerais das agéncias, pontuando-os
sobre os casos e se existem recorréncias.

“foi encaminhado a GEMEP, relatério com os nomes dos funcionarios das agéncias que
emitiram cartdo e o cliente solicitou o cancelamento, alegando ndo ter solicitado o
produto”.
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6.2.7 Central de Vendas - BRB Servicos - solicitara a empresa prestadora de servigos (BRB
Servicos), feedbacks individuais aos atendentes que procederam com a venda. Realizara a
audicdo das ligagdes, com objetivo de identificar o que foi negociado no contato.

“desde outubro de 2020, foi extinta a realizacdo de vendas pela central e condicionou-
se apenas a pratica de contatos para ativacdo de cartGes”.

6.2.8 Assistentes Comerciais - BRBCARD - realizard reunidoes mensais, para informar e
conscientizar quanto a importéncia da qualidade das vendas, incluindo o ndo envio de cartdes
sem a anuéncia dos clientes e que existe uma regulamentacdo do BACEN que prevé
penalidades caso este tipo de acdo ocorra. Apresentara feedbacks individuais sobre o assunto.

“foram realizadas reunides com os assistentes comerciais, para alinhar o entendimento
sobre a venda de cartdes somente com a autorizagdo do cliente. Vale ressaltar que,
atualmente, os clientes quando da abertura da conta assina o contrato Unico com o aceite
para emissdo de cartdo multiplo.”

6.2.9 Outro Canal de Venda - foi verificado com a TI da BRBCARD que essa modalidade de
venda, trata-se de solicitacdes espontdneas realizadas pelos clientes via internet, e nao
possuem um angariador.

Cartoes Emitidos Sem Anuéncia do Cliente - Trimestral

Peri Cartoes Cancelados por Valor da Perda
eriodo P
Cancelados sem Anuéncia
39 Trimestre de 2020 1.532 163 R$ 11.573,64
49 Trimestre de 2020 1.570 143 R$ 10.288,70
Variacdo 2 38 ' 3 20 Y R$ 1.284,94

6.2.10 Resultado e performance do 4° trimestre de 2020 em relagao ao trimestre anterior -

conforme o Grafico 5, verifica-se que o total geral de cartdo cancelados foi de 1.570, e o total

de cartdes cancelados pelo motivo “"Nao Solicitou Cartdao” foi de 143 o que representa 9,11%

do total de cancelamentos realizados. Em comparagao com o trimestre anterior, verifica-se

elevacao de 2,48% no Total de Cancelamentos, diferentemente do total de cartdes cancelados

pelo motivo “Nao Solicitou Cartao” que sofreu reducao percentual em 12,27%.
Grafico 5 - Incidéncia do ICR Cartoes Emitidos Sem Anuéncia do Cliente -

Trimestral
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6.2.11 Em termos financeiros esse percentual, apresentou uma perda operacional de R$
10.288,70, com custos de producao, processamento e distribuicdo vinculados aos produtos,
conforme o estudo realizado pela Coorc.

Cartoes Emitidos Sem Anuéncia do Cliente - Anual

Periodo Cartoes Canceladc:s por Valor da Perda
Cancelados sem Anuéncia
Ano de 2019 4.990 558 R$ 39.107,30
Ano de 2020 6.139 804 R$ 56.336,32
Variagdo +* 1.149 i3 246 %+ R$17.229,02

6.2.12 O Grafico 6, possibilita comparar a performance do indicador entre os exercicios de
2020 e 2019. Evidencia-se que os cancelamentos oriundos do motivo “Nao Solicitou Cartao”
foram majorados em 44,09%, ou seja, demonstra que os trabalhos realizados pela area,
referente a conscientizacdo e pratica dos angariadores sobre o envio de produtos sem prévia
anuéncia dos clientes, ndo foram efetivos em 2020.

Grafico 6 - Incidéncia do ICR Cartoes Emitidos Sem Anuéncia do Cliente - Anual
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6.3 ICR - Suficiéncia da Provisao

Indicador Chave de Risco “Suficiéncia da Provisdao” demonstra a
relacdo entre valores pagos de indenizagcbes judiciais e
provisionamento total. Como evidenciado nos indicadores anteriores,
existem provisdes a maior, essas acabam cobrindo, de forma
Descricao: involuntaria, as perdas ndo provisionadas. Esse indicador observa o
impacto contabil total, ndo discriminando a eficiéncia do processo,
somente valores totais. Assim, o indicador é o pagamento total de
indenizagGes do més e o total de provisdo destinada a esses, quando
houver.

Objetivo do

o - -
indicador: Yo, (Pagamentos de Indenizagbes / Provisao total).
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I,’eriodicidade: Mensal.

Area responsavel: | Cojur.

Historico . .
disponivel: A partir de abril de 2014.

6.3.1 0 provisionamento de aglOes judiciais se da mediante a identificacdo do grau de
materializacdo da perda, ou seja, a probabilidade de que o litigio ocorra e a BRBCARD seja
condenada ao ressarcimento de valores a pessoa que impetrou a agdo. A Cojur é responsavel
pela classificacdo do contencioso passivo entre provavel, possivel e remoto e os valores
estimados para pagamento.

6.3.2 Para acles classificadas como provaveis, é realizado o provisionamento contabil,
onerando a disponibilidade financeira da instituicdo, porém, prevendo os custos da empresa.

6.3.3 De acordo com o Grafico 7, em dezembro a provisdo gerada pela Cojur para pagamento
de acles judiciais, classificadas como “provavel”, alcangou o montante de R$ 21.566,30. Os
pagamentos de agGes executadas no periodo, totalizaram o valor de R$ 45.064,54. Dessa
forma, verifica-se que a provisao foi inferior e insuficiente em 52%, diante do valor total
registrado como perda.

Grafico 7 - Incidéncia do ICR Suficiéncia da Provisiao - Mensal
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Suficiéncia da Provisao - Trimestral
Periodo Valor Provisionado Valor da Perda
39 Trimestre de 2020 R$ 116.664,25 R$ 154.746,08
40 Trimestre de 2020 R$ 143.159,30 R$ 130.032,18
Variagdo 4 R$ 26.495,05 - R$ 24.713,90

6.3.4 Resultado e performance do 4° trimestre de 2020 em relagao ao trimestre anterior -
com base nas informagGes da Cojur, diagramadas no Grafico 8, o valor total de
provisionamento para agoes judiciais foi de R$ 143.159,30, e o valor total de perda com
pagamentos de agdes no mesmo periodo foi de R$ 130.032,18. Dessa forma, evidencia-se
um provisionamento a maior em R$ 13.127,12, perfazendo o percentual de 10,10%.
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Grafico 8 - Incidéncia do ICR Suficiéncia da Provisao — Trimestral
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6.3.50 volume de provisionamento realizado pela Cojur, no quarto trimestre de 2020, foi
maior em 22,71% se comparado ao trimestre anterior. Ja o volume de perdas efetivas, seguiu
na contra mé&o e apresentou reducgdo de 15,97%, para o periodo analisado.

Suficiéncia da Provisdao - Anual

Periodo Valor Provisionado Valor da Perda
Ano de 2019 R$ 750.706,44 R$ 608.964,01
Ano de 2020 R$ 349.731,58 R$ 385.947,35
Variacao & R$ 400.974,86 . R$ 223.016,66

6.3.6 Em 2020, o sistema judiciario sofreu paralisacbes em virtude da pandemia de COVID-
19, porém ao longo do segundo semestre do exercicio comecou esbogar timida e gradual
retomada de suas atividades. O Grafico 9, evidencia as redugdes no volume de
provisionamento e nas perdas efetivas em 2020, se comparadas a 2019, em 36,62% e
53,41% respectivamente. Além disso, o cenario descrito sobre o sistema judiciario justifica o
incremento das agles judiciais sentenciadas em desfavor da BRBCARD sem o devido
provisionamento.

Grafico 9 — Incidéncia do ICR Suficiéncia da Provisao — Anual
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7. DESPESAS OPERACIONAIS
7.1 ICR - Faturas Devolvidas

Mensalmente, a BRBCARD envia arquivo eletrénico a empresa
Consultoria Treinamento Informatica e Servigos (CTIS) com dados
de todos os clientes que possuem faturas a serem impressas. A
empresa CTIS, apds o recebimento do arquivo e impressdo da
demanda, encaminha as faturas a ECT para que proceda com as
entregas, conforme endereco cadastrado. Entretanto, existe um
percentual de devolutiva dessas faturas devido a falhas e/ou
inconsisténcias apresentadas no cadastro dos clientes, quando

Descrigao: inseridas no sistema da BRBCARD, classificadas como: mudou-se,
endereco insuficiente, desconhecido, ndo procurado, ndo existe o n°
indicado, falta complemento, endereco desconhecido na localidade,
caixa postal cancelada, falecido e recusado. Conforme informado
pela Gerop, a responsabilidade de incinerar as faturas que ndo foram
entregues aos clientes é da ECT. O registro de devoluges é realizado
de forma eletrénica por meio do sistema Controle Eletronico de
Devolucdo do Objeto (CEDO).

Analisar as variagdes do volume de devolugdo de faturas da ECT com

Objetivo do | intuito de mensurar a qualidade dos servigos prestados. Avaliar os

indicador: planos de agdo para melhoria no cadastro das informagdes na base
de clientes e do controle pelo sistema CEDO.

ﬂ:cclliadiee razéio:de %, (total de faturas devolvidas / total de faturas emitidas).

Periodicidade: Mensal.

Area responsavel: | Gerop/Coper.

H_|stor|,co . A partir de janeiro de 2015.

disponivel:

7.1.1 De acordo com o Grafico 10, foram emitidas/enviadas 172.965 faturas em dezembro e
dessas, 4.429 foram registradas no sistema CEDO como devolvidas, representando 2,56% do
total de faturas emitidas/enviadas.

Grafico 10 - Incidéncia do ICR Faturas Devolvidas — Mensal
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7.1.2 Apesar de reducao no quantitativo de faturas emitida no més, o indicador apresentou
elevacdo no volume de faturas devolvidas, se comparado ao més anterior.

#10 Interna

7.1.3 O indicador representa as seguintes despesas:

Tabela 8 — Despesas com Devolucao de Faturas

Periodo Despesas Custos
Impressdo de faturas pela CTIS R$ 1.018,67
Dezembro/2020 ¢ oo c Via ECT R$ 7.352,14
Total R$ 8.370,81

7.1.40 Grafico 11 demonstra, de forma analitica, os motivos de devolucdo de faturas.
Verifica-se que a quantidade de 4.429 faturas devolvidas em dezembro de 2020, representa
um aumento de 775% quando comparada ao més anterior.

Grafico 11 - Faturas Devolvidas por Motivos
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7.1.5A Gerop esclarece que as variacdes no indicador sao decorrentes de reportes de
informacdes incompletas pelo sistema CEDO. Acrescentam que existe uma demanda aberta
na Geréncia de Tecnologia (Getec) para verificar a inconsisténcia apresentada no sistema.

7.1.6 Apesar dos volumes apresentados, a area relatou que durante o exercicio de 2020,
adotou medidas continuas para higienizagdo da base cadastral. Enfatizou ainda que, devido
inconsisténcias no sistema CEDO, esta solicitando a ECT informagOes analiticas sobre
devolugdo de faturas, ndo obtendo sucesso para tal demanda o que possivelmente destorce

a amostra informada.

Faturas Devolvidas — Trimestral

Periodo Faturas Emitidas Fatur_as Valor da
Devolvidas Despesa
30 Trimestre de 2020 545.172 7.715 R$ 14.762,30
40 Trimestre de 2020 523.921 9.119 R$ 17.552,85
Variacdo 21.251 % 1.404 4 R$ 2.790,55

7.1.7 Resultado e performance do 49 trimestre de 2020 em relacdo ao trimestre anterior - o
Grafico 12 demonstra que o total de Faturas Emitidas foi de 523.921 e o total de Faturas
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Devolvidas foi de 9.119, o que representa 1,74%. Em termos financeiros, esse percentual
representa uma despesa operacional de R$ 17.552,85.

7.1.8 Verifica-se ainda que apesar de reducao no volume de faturas emitidas em 3,90% o
volume de faturas devolvidas foi superior em 18,20%, se comparado ao trimestre anterior.

Tabela 9 - Devolugdo de Faturas - Trimestral Grafico 12 - Incidéncia do ICR Devolugdo de
Faturas - Trimestral

Motivo da Devolugao welrs ) Sl

3° Trim. 490 Trim. 7.715
Mudou-se 2.122 3.241 18,20% 9.119
Endereco Insuficiente 728 480 H
Desconhecido 2.238 2.263
Nao Procurado 1.708 2.035
N3o Existe o N° 171
Indicado 293
Falta Complemento 536 739
Endereco Desconhecido 88 164
na Localidade
Ausente 0 1
Caixa Postal Cancelada 1 17 o~2/90%
Falecido 1 2
Recusado 0 0 . .
Objeto Danificado 0 6 30 Trimestre 2020 40 Trimestre 2020
Total 7.715 9.119 u Qtde. Fat. Emitidas Qtde. Fat. Devolvidas O Variagdo

7.1.9 Apesar dos trabalhos da Gerop em que pese atualizacdes na base cadastral e campanhas
direcionadas aos clientes para adesao a fatura digital, o volume de devolugbes de faturas
sofreu majoragao durante o ultimo trimestre do exercicio.

7.1.10 Fato que possivelmente influenciou e descaracterizou a amostra informada, foi a
obtencdo de informacgbes (globais e ndo analiticas) diretamente da ECT, sem os devidos
filtros, segregagdes e customizagdes necessarias para os devidos fins. Essa medida alternativa
foi necessaria em virtude das inconsisténcias apresentadas pelo sistema CEDO, que esta em
tratativas pela Getec.

Faturas Devolvidas - Anual

Periodo Faturas Emitidas | Faturas Devolvidas | Valor da Despesa
Ano de 2019 2.234.179 43.810 R$ 81.935,25
Ano de 2020 2.195.901 44.296 R$ 84.584,08

Variacio ||~  38.278 * 486 4 R$ 2.648,83

7.1.11 O Gréfico 13, possibilita comparar a performance do indicador entre os exercicios de
2020 e 2019. Apesar da reducao de 1,71% no volume de faturas emitidas, houve variagao
inversa para o volume de faturas devolvidas majorado em 1,11%. A performance sugestiona
que as agoes realizadas pela area ndo foram efetivas para redugdo das despesas operacionais
ligadas ao indicador
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Grafico 13 - Incidéncia do ICR Faturas Devolvidas — Anual
7.715

S1,11% 9.119

D-1,71°/o

2019 2020
m Qtde. Fat. Emitidas » Qtde. Fat. Devolvidas OVariacao

7.2 ICR Cart8es Destruidos

Destruicao de cartdes que nao foram entregues aos seus respectivos
destinatarios. Apos tentativas de entrega dos cartGes diretamente
D s aos clientes, por meio de prestador de servigos de Currier, e/ou
escrigao: o . ~ . o
indiretamente direcionando o cartao para a agéncia de domicilio
bancario do cliente, os cartées ndao entregues sao devolvidos a
BRBCARD para destruicao.
Objetivo do | Mensurar o volume de perdas com produgao, envio e destruicao de
indicador: cartdes que ndo foram entregues aos clientes.
Unidade de | %, (total de cartGes enviados para as Agéncias BRB / total de cartdes
medida e razdo: destruidos).
Periodicidade: Mensal.
Area responsavel: | Gerop/Coper.
:.IStor'f:o . A partir de janeiro de 2019.
isponivel:

7.2.1 0 Grafico 14 apresenta, de forma analitica, o quantitativo de 815 cartGes que foram
destruidos pela Gerop em dezembro, o que gerou uma despesa operacional de
aproximadamente R$ 58.638,38 referente a todos os custos vinculados aos produtos,
baseado em estudo realizado pela Coorc.

19/25
#10 Interna

Documento assinado digitalmente por: RAFAEL RODRIGUES LIMA;RENATO PEREIRA AMADOR

A autenticidade deste documento 2021.00043.000084-18 pode ser verificada no site https://servicos.brbcard.com.br/verificador/ informando o cédigo verificador: 21811585.




&{BRB
CARD #10 Interna

Tabela 10 - Produtos x Quantidades Grafico 14 - Cartoes destruidos por produto - Mensal
Cartoes Destruidos dezembro/20

Produto Quant. 140 Dezembro
Visa Nacional 60 20
Visa Internacional 90
Visa Gold 106 100
Visa Platinum 97 .
Visa Connect 14
Visa Empresarial 1 &0
Visa Infinite 0 0
MasterCard Nacional 70
MasterCard 20

- 133
Internacional , B »~ - - o
MasterCard GOld- 103 S - < & & F & @&
MasterCard Platinum 108 A\ SO S L L R - - AP
MasterCard Black 2 &3¢ N R R I & & & &

& e & 2 X \

MasterCard Mulher 30 o & @e"@ R * S ‘ (;é"% &
MasterCard Empresarial 1 %@ﬂ@ o R © r:
Total 815 N

7.2.2 A Gerop abriu planos de agdo para mitigar os apontamentos no Processo Gestao
Cadastral, conforme Relatério Consad/Geaud 2019/002, de 28/2/2020.

Cartoes Destruidos - Trimestral

Periodo Cartoes Destruidos Valor da Despesa
39 Trimestre de 2020 2.033 R$ 144.350,98
49 Trimestre de 2020 3.158 R$ 227.214,73

Variagdo 4 1.125 4+ R$ 82.863,75

7.2.3 Resultado e performance do 4° trimestre de 2020 em relagao ao trimestre anterior -
com base nas informacgOes analiticas da Gerop - Tabela 11 e Grafico 15 - o montante de
cartbes destruidos no periodo foi de 3.158, resultando na despesa aproximada de R$
227.214,73 referente aos custos de produgao, processamento e distribuicdo vinculados aos
produtos, conforme estudo realizado pela Coorc.

Tabela 11 - Cartdoes Destruidos — analitico por produto - Trimestral

Produto 39 Trimestre 4° Trimestre

Visa Nacional 296 203
Visa Internacional 285 370
Visa Gold 276 305
Visa Platinum 261 351
Visa Connect 247 54
Visa Empresarial 232 5
Visa Infinite 130 4
MasterCard Nacional 105 248
MasterCard Intern. 98 552
MasterCard Gold 47 426
MasterCard Platinum 42 527
MasterCard Black 14 4
MasterCard Mulher 0 106
MasterCard Empresarial 0 3
Total 2.033 3.158

7.2.4 Por meio do Gréfico 15, é possivel verificar expressivo aumento no volume de destruicdo
de cartdoes durante o 4° trimestre de 2020, se comparado ao trimestre anterior, exceto para
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os produtos “Visa Empresarial” e “Visa Infinite” que apresentaram acentuada reducdo
percentual, apesar de quantidade ndo expressiva frente a amostra analisada.

Grafico 15 - Cartoes Destruidos por produto - Trimestral

400%

3.158

300%

86% 85% 91% 93%

55% 54% 42% 42% 31%

-71%
552 527 426
BT BT B3 BOW EnE wom S0 2 08 2 s 4 4 3
WEPE mpgyge —ppg= —08= —47— —42— —14— 0 0
Total Geral MasterCard MasterCard MasterCard Visa Visa Visa MasterCard Visa MasterCard Visa Visa Visa MasterCard MasterCard
Inter. Platinum Gold Intem. Platinum Gold Nadonal ~ Nadonal Mulher Connect Empresarial  Infinite Black  Empresarnial

39 Trimestre 2020 40 Trimestre 2020 —ICR

Cartoes Destruidos - Anual

Periodo Cartoes Destruidos Valor da Despesa
Ano de 2019 6.159 R$ 431.652,06
Ano de 2020 8.548 R$ 604.364,00

Variacdo * 2.389 4 R$172.711,94

7.2.50 Grafico 16, comparar o volume de cartGes destruidos entre os exercicios de 2020 e
2019. Demonstra ainda que, em 2020 o volume de cartdes destruidos foi superior em 39%
se comparado a 2019. Possivelmente esse cenario é resultante dos efeitos da pandemia do
novo virus COVID-19, refletindo diretamente nos resgates de cartGes pelos proprios clientes
nas agéncias do BRB.

Grafico 16 - Cartdoes Destruidos por produto — Anual

32100%
8.548
3200%
-889Y
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Total Geral MasterCard MasterCard MasterCard  Visa Visa Visa  MasterCard  Visa  MasterCard  Visa Visa Visa  MasterCard MasterCard MasterCard
Inter. Platinum Gold Intern.  Platinum Gold Nadonal ~ Nadonal Mulher  Connect Empresarial Infinite Black  Empresarial Connect

mm?2019 2020 —ICR
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7.2.6Isso demonstra que, apesar das acdes propostas e desenvolvidas pela area, os
resultados esperados nao foram evidenciados durante o ano de 2020.

7.3 ICR - Cancelamentos de Cartdoes — Central de Atendimento

A retencdo de cancelamentos € o termo utilizado para o processo de
negociacdo realizado pela Central de Atendimento aos clientes de
cartdes no momento de uma solicitacdo de cancelamento de sua
Descricao: linha de crédito. A retencao desse cliente pode ocorrer por meio da
oferta de incentivos ao cliente, considerando os parametros spending
definidos pela Coordenagdo de Atendimento (Coate) da Geréncia de
Negocios (Geneg).

Objetivo do | Observar a efetividade das negociacdes realizadas pela Central de
indicador: Atendimento.
Unidade de | %, (total de cancelamentos efetivos/total de cancelamentos
medida e razao: solicitados).
Periodicidade: Mensal.
Area responsavel: | Geneg/Coate.
:.'Stor'f:o . A partir de janeiro de 2015.
isponivel:

7.3.1Com base no Grafico 17, em dezembro de 2020 ocorreram 908 solicitagdes de
cancelamento de cartGes passiveis de retengdo. Desse volume, 505 solicitagdes foram retidas
na Central de Atendimento e 403 clientes, ou seja, 44% do total efetuaram o cancelamento.

7.3.2 Apesar do percentual apresentado, se comparado ao més anterior, identifica-se
reducdes tanto nas solicitacdes de cancelamentos quanto nos cancelamentos efetivamente
realizados. O cenario representou uma despesa operacional no més de aproximadamente R$
30.807,77, referente a todos os custos vinculados aos produtos, baseado em estudo realizado
pela Coorc.

Grafico 17 - Incidéncia do ICR Cancelamentos de Cartoes — Central de
Atendimento - Mensal
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7.3.30 Grafico 18 apresenta os dez motivos recorrentes de cancelamentos de cartdes. Em
dezembro, 102 casos foram classificados como “Anuidade Cara”, representando 25,31% do
total de 403 cancelamentos realizados no més.
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Grafico 18 — Dez Motivos Recorrentes de Cancelamentos de Cartoes —
dezembro/2020

25,31%
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EXTRAS CARTOES ESTAE. UTILIZACAO CARTAD
mmm Quantidade =y sobre o Total de Cancelamentos

Cancelamentos de Cartoes — Central de Atendimento - Trimestral

Periodo Solicitagoes de Cartoes Valor da Perda
Cancelamentos Cancelados
39 Trimestre de 2020 4.008 1.369 R$ 103.361,46
4° Trimestre de 2020 3.439 1.427 R$ 109.088,57
Variacgdo r 569 4+ 58 4 R$5.727,11

7.3.4 Resultado e performance do 49 trimestre de 2020 em relagdo ao trimestre anterior - de
acordo com as informaces da Geneg, diagramadas no Grafico 19, o volume de solicitagdes
de cancelamento de cartdes passiveis de retencdao foi de 3.439. Desse volume, foram
cancelados 1.427 cartdes o que gerou uma despesa operacional de R$ 109.088,57, referente
aos custos de produgao, processamento e distribuicdo vinculados aos produtos, de acordo
com o estudo realizado pela Coorc.

Grafico 19 - Incidéncia do ICR Cancelamentos de Cartoes — Central de
Atendimento - Trimestral
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39 Trimestre 2020 49 Trimestre 2020
m Total Solicitagcdes de Cancelamento = Total Cancelamentos Realizados 0OVariacao
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7.3.5 Inversamente proporcional aos interesses da BRBCARD, ficou evidenciado aumento na
quantidade de solicitagbes de cancelamentos de 2%, bem como elevagao no volume de
cartoes cancelados em 4% no 4° trimestre de 2020, em comparagao com o trimestre anterior.

Cancelamentos de Cartoes — Central de Atendimento - Anual

Periodo Solicitagoes de Cartoes Valor da Perda
Cancelamentos Cancelados

Ano de 2019 15.300 4.432 R$ 312.538,14

Ano de 2020 15.087 5.335 R$ 399.745,38

Variacdo |- 213 is 903 % R$ 87.207,24

7.3.6 Por meio do Grafico 20, é possivel comparar a performance do indicador em 2020 em
relagdo ao ano anterior. Fica evidente o aumento de 20% no volume de cartdes cancelados
apesar da reducao de 1% no volume de solicitagdes para a demanda.

Grafico 20 - Incidéncia do ICR Cancelamentos de Cartdes — Central de
Atendimento - Anual
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8. CONCLUSAO

8.1 Para atender ao despacho proferido pela Dicol em Reunido Ordinaria n°. 565,
realizada em 28/01/2020, as areas envolvidas na matéria elaboraram plano de acédo a
fim de tratar os apontamentos elencados no referido Relatoério.

8.2 A comparabilidade das informacdes de perdas e despesas operacionais de 2020 em
relacdo a 2019, possibilita avaliar se as agdes propostas e desenvolvidas pelas areas
foram efetivas em suas propostas, ou seja, se alcancaram redugdes nos indices elencados
no trabalho inicial.

8.3 Embora tenha havido desenvolvimento e conclusdao de agdes em 2020, para reducgao
dos indices apurados no exercicio de 2019, o relatério atual demonstra que os volumes
de perdas e despesas no periodo analisado foram majorados em relagdo ao ano base,
exceto para o ICR “Suficiéncia da Provisdao” que apresentou reducdo de 37%, conforme
tabulacdo abaixo:
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Perdas Operacionais Ano - 2019 Ano - 2020 Variacao
Tratamento de Fraude R$ 341.340,87 R$ 791.045,06 132%
Cartdes Emitidos Sem Anuéncia do R$ 39.107,30 R$ 56.336,32 44%
Cliente
Suficiéncia da Provisdo R$ 608.964,01 R$ 385.947,35 -37%

Despesas Operacionais
Faturas Devolvidas R$ 81.935,25 R$ 84.584,08 3%
Cartoes Destruidos R$ 431.652,06 R$ 604.364,00 40%
Cancelamentos de Cartdes -
Central de Atendimento R$ 312.538,14 R$ 399.745,38 28%

#10 Interna

8.4 O Relatdério demonstrou que para alguns meses do exercicio de 2020, as agoes
desenvolvidas pelas areas influenciaram na performance dos indicadores quando
comparados aos resultados do més anterior, porém nd&o refletiu positivamente na
comparacdo entre os dois exercicios (2020-2019).

8.5 Nota-se que os esforgos empregados em 2020 para obtengdo de menores niveis de
perdas e despesas operacionais em relacdo a 2019, ndo foram suficientes em decorréncia
dos efeitos sazonais provocados pela pandemia de Covid-19, exceto para as perdas com
acOes judiciais que foram reduzidas em decorréncia das paralisagcdes do meio judiciario.

8.6 Cabe salientar sobre a continuidade das acdes empregadas bem como a proposigcao
de novas estratégias, adaptadas ao novo cenario socioecondmico/financeiro, com o
objetivo de alcancgar efetivas reducdes nos volumes de perdas e despesas operacionais
da BRBCARD.

8.7 As consideracOes deste relatorio, refletem resultados das analises limitadas ao
escopo e amostragem definida para tal, e ndo garantem a inexisténcia de outras além
das mencionadas. Assim, outras evidéncias e recomendagles poderdo surgir em
trabalhos futuros.

Renato Pereira Amador
Gerente de Controles Internos

Rafael Rodrigues Lima
Analista de Controles Internos

25/25
#10 Interna

Documento assinado digitalmente por: RAFAEL RODRIGUES LIMA;RENATO PEREIRA AMADOR

A autenticidade deste documento 2021.00043.000084-18 pode ser verificada no site https://servicos.brbcard.com.br/verificador/ informando o cédigo verificador: 21811585.




