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NORMATIVO SARB n° 27/2023

Estabelece a Consolidacdo dos Normativos de Autorregulagdo do eixo relacionamento com o
consumidor e da outras providéncias.

O CONSELHO DE AUTORREGULACAO, nos termos do art. 52, inciso I, do Codigo de Conduta
Etica e Autorregulacdo Bancaria,

ESTABELECE:

Art. 1° Fica aprovada e instituida a Consolidagdo dos Normativos de Autorregulagdo do eixo
relacionamento com o consumidor, nos termos deste Normativo, com as alteracdes por ela
introduzidas no Sistema de Autorregulacdo Bancéria - SARB.

Art. 2° Ficam revogados os seguintes Normativos de Autorregulacao:

| - Normativo SARB n°® 01/2008 - Normativo de regras para o relacionamento com o consumidor
pessoa fisica;

Il - Normativo SARB n° 02/2008 - Normativo de conta corrente;
Il - Normativo SARB n° 03/2008 - Normativo de Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC;

IV - Normativo SARB n° 04/2009 - Normativo de atendimento ao consumidor na rede de agéncias
bancérias;

V - Normativo SARB n° 05/2009 - Normativo de oferta e contratagao de crédito direto ao consumidor
e arrendamento mercantil financeiro para a aquisicao de veiculos;

VI - Normativo SARB n° 10/2013 - Normativo de crédito responsavel,

VII - Normativo SARB n° 12/2014 - Normativo de resumo contratual;

VIII - Normativo SARB n° 13/2014 - Normativo de contratagédo de crédito por meios remotos;
IX - Normativo SARB n° 16/2015 - Normativo de conta salario;

X - Normativo SARB n° 17/2016 - Normativo de adequacéo de produtos e servicos;

Xl - Normativo SARB n° 18/2017 - Normativo de tratamento e negociacao de dividas;

XIl - Normativo SARB n° 19/2018 - Normativo de uso consciente do cheque especial,

XII - Normativo SARB n° 22/2019 - Normativo de ouvidorias;

XIV - Normativo SARB n° 23/2020 - Normativo de relacionamento com o consumidor 1doso;

XV - Normativo SARB n° 24/2021 - Normativo de relacionamento com 0s consumidores
potencialmente vulneraveis.

Art. 3° Fica revogado o Normativo SARB n° 15/2014, que trata do produto crédito consignado, em
razdo da entrada em vigor do Sistema de Autorregulacéo de Operacdes de Empréstimo Pessoal e
Cartédo de Crédito com Pagamento Mediante Consignacao.

Art. 4° Os procedimentos de monitoramento e supervisao iniciados ou realizados com base nos
Normativos vigentes a época de sua instauracdo, aqui consolidados, ndo serdo afetados e
produzirdo seus efeitos, inclusive com a imposicéo de sancao, até que sejam concluidos.



FEBRABAN ::::
Art. 5° O presente Normativo entra em vigor em 1° de janeiro de 2024.

Sao Paulo, 08 de dezembro de 2023.

Tatiana Grecco

Presidente do Conselho de Autorregulacéo

Amaury Oliva

Diretor de Autorregulacéo
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CONSOLIDAGAO DAS NORMAS DE AUTORREGULACAO DO RELACIONAMENTO COM O
CONSUMIDOR - CNRC

TITULO |
DA INTRODUGAO

Art. 1° Esta Consolidacdo estatui as normas de autorregulacdo do relacionamento com o
consumidor, nos termaos nela previstos.

Paragrafo Gnico. Consoante as disposicdes do Cddigo de Conduta Etica e Autorregulacio
Bancéria, nenhum principio, diretriz ou procedimento desta Consolidacdo deve resultar em menor
protecao do consumidor ou no descumprimento das normas juridicas vigentes no pais.

Art. 2° A Consolidacdo das Normas de Relacionamento com o Consumidor compreende 0s
Normativos SARB n° 01/2008; SARB n° 02/2008; SARB n° 03/2008; SARB n° 04/2009; SARB n°
05/2009; SARB n° 10/2013; SARB n° 12/2014; SARB n° 13/2014; SARB n° 16/2015; SARB n °
17/2016; SARB n °© 18/2017; SARB n° 19/2018; SARB n° 22/2019; SARB n° 23/2020; e SARB n°
24/2021.

Art. 3° As obrigagbes previstas nesta Consolidagdo sao complementares e ndo afastam as
obrigacdes decorrentes dos demais Normativos de Autorregulacdo Bancéria vigentes.

TiTuLo Il
DO RELACIONAMENTO COM O CONSUMIDOR

Art. 4° As diretrizes e procedimentos previstos nesta Consolidacdo tém por objetivo promover o
aperfeicoamento dos padrdes de qualidade e servigos das Instituigbes Financeiras Signatarias no
relacionamento com seus consumidores pessoas fisicas, em especial:

| - em todos os canais de atendimento, no que couber, tais como agéncias, terminais de
autoatendimento, canais digitais, dispositivos méveis de comunicacdo, central de atendimento e
Ouvidoria;

Il - na concepcao, apresentacao, oferta e publicidade de seus produtos e servicos;
Il - na contratacdo e pés-contratacdo com seus consumidores; e

IV - na garantia da privacidade, protecdo de dados pessoais, sigilo e seguranca dos servigos
prestados.

, CAPITULO |
DOS PRINCIPIOS DO RELACIONAMENTO COM O CONSUMIDOR

Art. 5° Os principios gque sintetizam os compromissos descritos nesta Consolidacéo sao:

| - ética e legalidade, que compreende agir de modo ético, razoavel e justo em relacdo ao
funcionamento do mercado, aos consumidores, a sociedade e ao meio-ambiente; respeitar a livre
concorréncia e a liberdade de iniciativa; atuar em conformidade com a legislagéo e regulamentacéo
vigentes e com as nhormas da Autorregulacgéo;

Il - respeito ao consumidor, que implica, entre outras, assistir 0 consumidor na avaliacdo dos
produtos e servigos adequados as suas necessidades e garantir a seguranca e a confidencialidade
de seus dados pessoais; conceder crédito de forma responsavel e incentivar o uso consciente de
crédito;
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Il - comunicacao eficiente, que significa fornecer informag6es Uteis de forma responsavel, em
linguagem simples, acessivel e no tempo oportuno para permitir ao consumidor tomar decisdes
melhores, informadas, conscientes e embasadas; e

IV - melhoria continua, que estabelece o compromisso de aperfeicoar padrdes de conduta, elevar a
qualidade dos produtos, niveis de seguranca e eficiéncia dos servicos.

CAPITULO II
DAS DIRETRIZES GERAIS SOBRE O RELACIONAMENTO DO CONSUMIDOR E SISTEMAS DE
INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Secéo |
Dos principios gerais

Art. 6° As Instituicbes Financeiras Signatarias devem fazer o uso responsavel de sistemas de
inteligéncia artificial (IA), atendendo, entre outros e sem prejuizo das normas aplicaveis, os
seguintes principios:

| - prevencdo, precaucdo e mitigacdo de riscos sistémicos derivados de usos ndo previstos,
intencionais ou ndo intencionais, de sistemas de inteligéncia artificial;

Il - ndo maleficéncia e protecdo dos direitos dos consumidores com a implementagéo de sistemas
seguros e confiaveis; e

[l - protecdo contra a discriminacéo digital e a corre¢éo de vieses discriminatoérios diretos, indiretos,
ilegais ou abusivos.

Paragrafo Unico. Os sistemas de inteligéncia artificial (IA) devem respeitar a legislacdo vigente
relativa aos consumidores.

_ CAPITULO IlI
DISPOSICOES GERAIS DO ATENDIMENTO

Secéo |
Das regras do atendimento ao consumidor

Art. 7° Nos atendimentos realizados aos consumidores, seréo observadas as seguintes regras:

| - em qualquer canal de atendimento, observadas as normas aplicaveis, todos os consumidores
deverdo ser tratados sem discriminacdo por sexo, orientacdo sexual, género, idade, cor, religido,
estado civil ou condigéo fisica;

Il - as Instituicdes Financeiras Signatarias seréo receptivas a quaisquer reclamacgdes, considerando-
as para a melhoria continua de seus servigos e provendo resposta as demandas que a exigirem;

lll - seus colaboradores e prepostos, em qualquer dos canais de atendimento, estardo aptos a
receber e encaminhar as demandas, ou, conforme 0 caso, a orientar o consumidor quanto aos
canais de atendimento adequados;

IV - adocéo de meios eficientes de comunicagéo e relacionamento com os consumidores, inclusive
o eletrénico, na medida da disponibilidade e possibilidade de cada Instituicdo Financeira Signataria;

V - assegurar informacdes Uteis e operacdes eficientes e simples, observadas a regulacdo vigente
e as hormas de protecdo ao consumidor; e
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VI - simplificacdo, informacéo, transparéncia, segurangca e eficiéncia dos procedimentos para
portabilidade previstos nas normas em vigor.

8§ 1° As Instituicbes Financeiras Signatarias utilizardo o “Nome Social” para se referenciar as
pessoas transexuais e ndo binarias, respeitando suas autodeterminacdes sobre o modo de
tratamento em torno de sua identidade de género, conforme requerimento nos canais de
atendimento presenciais e digitais. (redacdo dada pela Deliberacdo n° 55, de 28 de junho de 2024)

§ 2° Devera constar o campo “Nome Social” nos registros do sistema de informagéo, cadastros,
programas, servicos, fichas, formularios e congéneres das Instituicdes Financeiras Signatérias.

8 3° O "Nome Social" devera vir em destague nesses instrumentos, acompanhado do home civil, 0
gual deverd ser utilizado apenas para fins administrativos internos.

8 4° As Instituicdes Financeiras Signatarias providenciardo, mediante solicitagdo e de forma
integrada, em seus sistemas de informacao, cadastros, programas, servicos, fichas e formularios,
a retificacdo do nome e/ou do género da pessoa transgénero desde que efetivada na base de dados
da Receita Federal. (incluido pela Deliberacao n° 55, de 28 de junho de 2024)

Secéo I
Do atendimento nos terminais de autoatendimento

Art. 8° Os servigos prestados nos terminais de autoatendimento das Instituicdes Financeiras
Signatarias, bem como em terminais de autoatendimento compartilhados ou de terceiros,
observardo, entre outras, as seguintes regras:

| - os terminais de autoatendimento deverdo possuir dispositivos de seguranca apropriados ao local
de instalacdo, ser abastecidos de numerario e aptos a executar operacdes rotineiras, tais como
consulta e saque; e

Il - sempre que for identificado que um terminal de autoatendimento ndo esta funcionando
adequadamente, sera providenciada a sua reparacdo, bem como disponibilizadas informacdes
sobre 0 mais préximo em funcionamento, por meio de seus canais de atendimento.

Secéo Il
Do atendimento e acessibilidade na internet

Art. 9° O atendimento e a prestacdo de servigos ao consumidor realizados por meio da internet e
aplicativos nos sistemas de comunicagdo movel atenderdo aos seguintes preceitos, entre outros:

| - as Instituicbes Financeiras Signatarias disponibilizardo sistemas com adequado nivel de
seguranca para navegacao, troca de informacdes e realizagcéo de transagoes; e

Il - caso o consumidor seja vitima de fraude eletrénica, a Instituicdo Financeira Signataria iniciara o
procedimento para averiguar a procedéncia da dendncia e adotar as medidas cabiveis.

Secéo IV
Da central de atendimento

Art. 10. As Instituigbes Financeiras Signatérias que oferecerem servigo de atendimento telefénico
devem disponibiliza-lo por meio de menu de opg¢bes que facilite o acesso aos servi¢os desejados,
visando atender o consumidor de modo eficiente e de forma a minimizar o tempo de espera.
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§ 1° Caso o atendimento seja efetuado por profissionais, eles deverdo estar preparados para prestar
informacbes de forma pronta e cordial, explicar os servicos detalhadamente ou direcionar a
demanda para o canal de atendimento adequado.

§ 2° Caso nao seja possivel resolver a solicitagdo do consumidor imediatamente, as Instituicdes
Financeira Signatérias deverdo fazer o acompanhamento necessario através de qualquer meio
eficaz de comunicacdo, garantindo ao consumidor acesso a informac8es sobre 0 andamento e a
solucdo da demanda.

Art. 11. O disposto nesta secdo nao se aplica ao Servigco de Atendimento ao Consumidor - SAC,
bem como ao atendimento telefonico prestado pelas agéncias.

CAPITULO IV
DA OFERTA E PUBLICIDADE

Secéo |
Do ambito de aplicacéo

Art. 12. Este Capitulo abrange a publicidade, os antncios publicitarios, os materiais promocionais
e as ofertas comerciais feitas por meio de quaisquer canais de comunica¢édo de propriedade da
Instituicdes Financeiras Signatarias, incluindo centrais de atendimento, dispositivos moveis de
comunicacgao e internet.

Secéo Il
Das disposi¢des gerais

Art. 13. A comunicacdo com o consumidor sobre os termos e condi¢cdes dos servicos bancéarios
prestados pelas Instituicdes Financeiras Signatarias sera distinta do material de marketing ou
publicidade.

Art. 14. As informacdes prestadas nas ofertas, agdes e materiais publicitérios seréo leais, corretas,
claras e precisas, sobre todos os aspectos essenciais ao produto ou servi¢o ofertado, devendo,
ainda, sem prejuizo de outras normas aplicaveis:

| - permitir facil leitura, especialmente pelos meios eletrénicos, e ser audivel nas contratacdes por
voz;

Il - identificar a Instituicdo Financeira que realiza a oferta;

[l - ser direcionada aos consumidores que se enquadrem no publico-alvo para oferta do produto ou
servico, considerando seus procedimentos de adequacéo a oferta, de acordo com o previsto na Secao
[1l, do Titulo 1V, desta Consolidacéo; e

IV - nos casos de ofertas conjuntas de operacdes de crédito ou servigos, as Instituicdes Financeiras
Signatarias deixardo claro ao consumidor que Ihe é assegurado o direito a contratacdo de cada
operacao ou servigo de forma individualizada.

Paragrafo Unico. Nas situacGes deste artigo, a linguagem adotada na comunicagcdo com o
consumidor serd simples e clara, sendo termos juridicos, técnicos, siglas e abreviaturas usados
apenas quando estritamente necessério e esclarecidos por meio adequado.

Art. 15. Os anuncios ndo conterdo informacgéo de qualquer natureza que, direta ou indiretamente,
por implicagdo, omisséo, exagero ou ambiguidade, leve o consumidor a erro.

§ 1° Para fins desta Consolidacdo, considera-se inducdo em erro:
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| - a utilizacdo de chamadas publicitarias que sejam desproporcionais entre o que € anunciado e o
gue efetivamente é o produto ou o servi¢o ofertado;

Il - ndo disponibilizar, de forma adequada e respeitada as caracteristicas de cada canal de
comunicacdao, informacdes essenciais do servi¢o ou do produto; e

Il - ndo prestar informacgdes relevantes sobre os riscos do produto ou servico de forma adequada
aos consumidores.

§ 2° Sao informacbes essenciais aquelas relativas as caracteristicas do servico ou produto
contratado e aos prazos, valores, tarifas e consequéncias de seu inadimplemento.

Art. 16. Os anuncios e materiais promocionais, quando referentes a produtos especificos, indicarao
0s meios para obtencao das informacdes essenciais, tais como prazos, valores e tarifas, referentes
as suas caracteristicas.

Secao Il
Dos deveres dos canais de atendimento em relac&o a oferta e a publicidade

Art. 17. Os canais de atendimento estardo aptos a prestar esclarecimento sobre os produtos ou
servi¢cos anunciados.

Art. 18. Nas acOes de telemarketing, respeitadas as legislagbes que tratam do cadastro para
bloqueio do recebimento de ligagbes de telemarketing (“Nao Perturbe”), seja por forma direta ou por
meio de empresa terceirizada, as Instituicdes Financeiras Signatarias poderdo contatar o
consumidor em dias Uteis, de segunda-feira a sexta-feira, dentro do horario compreendido entre 09h
e 21h e aos sabados, entre 10h e 16h.

Art. 19. As mensagens por e-mail devem conter informac¢des sobre como o destinatario pode
solicitar a retirada de seus dados do cadastro existente para nao receber futuras mensagens.

Paragrafo Unico. Nos casos de oferta por mensagem em dispositivos moéveis de comunicacao, as
Instituicbes Financeiras Signatarias deverdo disponibilizar canal ao consumidor para solicitar o
cancelamento do envio de ofertas (ou desse tipo de mensagem).

CAPITULOV
DOS PROCEDIMENTOS PARA A CONTRATAGAO COM O CONSUMIDOR

Secéo |
Da informacéo e esclarecimento prévio

Art. 20. O dever de informacéo e esclarecimento € prévio ao contrato da operacao e as Instituicdes
Financeiras Signatarias oferecerdo explicacbes adequadas as necessidades do consumidor,
incluindo informag@es sobre tarifas, juros e impostos, bem como sobre canais de atendimento,
respeitadas as caracteristicas de cada canal.

Paragrafo Unico. As Instituicbes Financeiras Signataria disponibilizardo informac6es sobre
eventuais produtos ou servicos alternativos para o consumidor fazer uma escolha consciente e
informada.

Secéo Il
Das mudancas das condi¢fes contratuais

Art. 21. Respeitadas as condi¢cfes contratuais, as Instituicdes Financeiras Signatarias informaréo
eventuais mudancas significativas no produto ou servico, através de meio eficaz de comunicacéo,
no minimo 30 (trinta) dias antes da entrada em vigor de tais mudancgas.
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Paragrafo unico. Caso o consumidor considere que tais mudangas impliguem desvantagem, ele
poderd demandar o cancelamento do contrato, que sera efetivado de forma célere.

Secéo Il
Das tarifas

Art. 22. Os servicos prestados ou colocados a disposicdo dos consumidores podem ser
remunerados mediante tarifas.

8§ 1° As Instituicdes Financeiras Signatarias informardo as tarifas aplicaveis a seus produtos e
servicos, sua periodicidade e progressividade, conforme o caso, bem como a forma pela qual seréo
cobradas.

§ 2° As tarifas serdo disponibilizadas em local visivel nas agéncias e na internet, em tabela com as
tarifas para cada tipo de servico, bem como a relacao dos produtos e servi¢os nao tarifados segundo
as normas do Banco Central do Brasil.

8 3° As tarifas debitadas em conta corrente estardo claramente identificadas no extrato mensal e
eventuais siglas e abreviaturas utilizadas serdo explicadas por meio de legenda.

§ 4° As variagbes que impliqguem reducdo nas tarifas poderdo ser imediatamente aplicadas,
independentemente de comunicagao.

Art. 23. Quaisquer alteragBes nas tarifas serdo atualizadas tdo logo ocorram, nos sistemas das
InstituicBes Financeiras Signatarias e disponibilizadas aos consumidores.

Art. 24. Nos casos em que as Instituicdes Financeiras Signatarias oferecam um conjunto pré-
determinado de produtos e servigos (“pacote de servigos”), elas deverdo informar a sua composi¢cao
e tarifa.

Paragrafo unico. A tarifa do pacote de servigos sera inferior a somatoria das tarifas individuais de
seus produtos e servicos.

Secéo IV
Da contratagéo

Art. 25. As Instituicdes Financeiras Signatarias poderdao estabelecer condigcbes ou recusar a
contratagd@o de produtos e servigos por motivos de ordem gerencial ou comercial.

Art. 26. Quando o consumidor decidir contratar produtos ou servigos, as Instituicdes Financeiras
Signatéarias explicardo os seus direitos e responsabilidades, tais como definidos nos Termos e
Condi¢Bes do contrato.

§ 1° Os Termos e Condi¢cbes do contrato serdo elaborados em linguagem simples que facilite o
entendimento do consumidor, com destaque as clausulas mais relevantes para a tomada de deciséo
consciente.

§ 2° A linguagem técnica ou juridica sera utilizada apenas quando necessario, para dar a devida
exatidao e seguranca ao teor do contrato.

Art. 27. As InstituicBes Financeiras Signatarias disponibilizardo ao consumidor uma minuta de
contrato para conhecimento prévio e avaliacao.

Art. 28. No ato da contratacdo efetivada na agéncia, na internet ou no terminal de autoatendimento,
deverd ser assegurado ao consumidor 0 acesso ao sumario da operagdo, contendo as
especificagdes do produto ou do servigo contratado.

Art. 29. Nos casos de contratacdo efetivada por atendimento telefénico, as Instituicdes Financeiras
Signatarias disponibilizardo o sumario da operacao no extrato bancario subsequente, ou através de

8
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outro meio eventualmente escolhido pelo consumidor e disponibilizado pelas Instituicbes
Financeiras Signatarias, em até 15 (quinze) dias corridos da contratacao.

Secéo V
Do cancelamento de contratos

Art. 30. Caso o consumidor solicite formalmente o cancelamento de produtos ou servi¢os, as
Instituicbes Financeiras Signatéarias o fardo de forma agil e cordial.

Paragrafo Unico. Nesse caso, serdao disponibilizadas ao consumidor, por meio adequado e a
critério das Instituicbes Financeiras Signatarias, as eventuais informacdes de valores a serem
quitados.

Secéao VI
Do servi¢o de cobranca

Art. 31. O encaminhamento de instrumento de pagamento ou a habilitacdo do servico ao domicilio
do consumidor somente podem ocorrer mediante sua expressa solicitagcdo ou autorizacao.

Art. 32. As Instituicdes Financeiras Signatarias poderé&o transferir a divida do consumidor para uma
empresa de cobranca, devendo incluir, em seus respectivos contratos, clausulas que determinem a
observancia as regras previstas neste artigo: (redacao dada pela Deliberacao n° 55, de 28 de junho
de 2024)

| - a empresa de cobranca tratara o consumidor de maneira cordial e respeitosa e os contatos ativos
ocorrerdo exclusivamente segunda-feira a sexta-feira, entre 07h e 21h; e aos sabados, entre 09h e
16h, salvo legislagcéo especifica sobre o tema, sob pena de ser descredenciado da prestacdo desse
servico pela Instituicdo Financeira Signatéaria. (renumerado/ redacao dada pela Deliberacdo n° 55,
de 28 de junho de 2024)

Il - os contatos por meio digital poderdo ser realizados a qualquer dia e a qualquer horario.
(renumerado/ redacéo dada pela Deliberagcéo n° 55, de 28 de junho de 2024)

Il - O contato em dias e horéarios alternativos somente se dara mediante agendamento ou
autorizacao prévia do consumidor, que deverdo ser comprovados pela Instituicdo Financeira
Signataria. (incluido pela Deliberacdo n° 55, de 28 de junho de 2024)

Pardgrafo Unico. Os horérios definidos nos incisos do caput deste artigo também se aplicam
guando a cobranca é realizada pelas proprias Instituicbes Financeiras Signatarias. (renumerado/
redacao dada pela Deliberacdo n° 55, de 28 de junho de 2024)

z

8§ 40 C nas—abordas

cobranca-contatar-o-consumidor-em-dias-e-horarios-alternatives: (excluido pela Deliberagdo n° 55,
de 28 de junho de 2024)
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CAPITULO VI
DO ATENDIMENTO NA REDE BANCARIA

Secao |
Do acesso dos consumidores as agéncias bancarias

Art. 33. O acesso dos consumidores as agéncias bancarias deve ser assegurado pelas Instituicbes
Financeiras Signatarias com a adocao de medidas que prevejam instalacfes fisicas técnica e
arquitetonicamente adequadas e que possibilitem a efetiva utilizacdo dos servicos por qualquer
cidadao, com seguranca e tranquilidade.

Secéo I
Das informag¢des ao consumidor

Art. 34. As Instituicbes Financeiras Signatarias devem divulgar, em suas dependéncias e nas
dependéncias dos estabelecimentos onde seus produtos sao ofertados, em local visivel e em
formato legivel, de forma fisica ou eletrnica, entre outras, as informagfes sobre:

| - situacdes que impliquem recusa a realizagdo de pagamentos ou a recepgéo de cheques, fichas
de compensacédo, documentos, incluindo os de cobranga, contas e outros; e

Il - os niumeros de telefone para acesso ao SAC, a Ouvidoria e ao Procon.

Secéo Il
Da liberdade de escolha do consumidor pelo tipo de atendimento nas agéncias

Art. 35. Deve ser assegurada ao consumidor ampla opcao de escolha pelo tipo de atendimento
mais adequado a sua necessidade, nas agéncias bancarias das Instituicbes Financeiras
Signatarias.

§ 1° E vedada a restricdo ao atendimento dos consumidores nos guichés de caixa, tais como:
| - aimposi¢éo de utilizagdo compulséria de outros canais de servicos;
Il - o estabelecimento de valores e/ou transa¢cdes maximos ou minimos para recebimento; e

[l - 0 agendamento como Unica forma compulséria de atendimento ao consumidor.
§ 2° Nao é considerada restricao ao atendimento dos consumidores nos guichés de caixa:
| - as hip6teses descritas no art. 45 e paragrafos deste desta Consolidacao;

Il - requerer dos consumidores, mediante comunicagao prévia, solicitacdo de provisionamento, com
pelo menos trés dias Uteis de antecedéncia, das operacdes de depdsito de valor igual ou superior
a R$50.000,00 (cinquenta mil reais), a fim de otimizar e aprimorar o planejamento local da custodia
de numerario, bem como garantir maior seguranca na realizacdo de operacdes nas agéncias; e

Il - outras hipGteses previstas em atos normativos e legislacdes especificas que disciplinem
excecdes ou imponham procedimentos diferenciados para a prestacdo de determinados servicos.

Secéo IV
Do atendimento prioritario

Art. 36. O atendimento prioritario para pessoas com deficiéncia ou com mobilidade reduzida,
temporaria ou definitiva, idosos, com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos, gestantes,
lactantes, pessoas acompanhadas por crianga de colo e pessoas com transtorno do espectro
autista, sem prejuizo de demais normas previstas na legislacéo vigente, deve incluir:
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| — disponibilizacéo de guiché de caixa para atendimento preferencial; ou

Il — implementacao de outro servico de atendimento personalizado.

Paragrafo Unico. O tempo de espera do atendimento prioritario deve ser menor que o existente
para o atendimento convencional.

Secao V
Da acessibilidade

Art. 37. As Instituicbes Financeiras Signatérias devem garantir a adaptacdo de suas agéncias
bancarias para o atendimento dos requisitos de acessibilidade, conforme regras previstas na ABNT
e demais normas em vigor.

Paragrafo Unico. Serdo observadas, entre outras, as seguintes regras de acessibilidade:
| - rampas de acesso ou equipamentos eletromecanicos de deslocamento vertical;

Il - caixas eletrdnicos adaptados para deficientes;

Il - guichés ou méveis adaptados;

IV - funcionario com conhecimento de Libras (Lingua Brasileira de Sinais) para o atendimento aos
deficientes auditivos;

V - vagas para uso preferencial, quando existir estacionamento proprio; e
VI - funcionérios capacitados para o atendimento de pessoas com deficiéncia.

Art. 38. Serao disponibilizados, no minimo, 2 (dois) assentos para consumidores com necessidade
de atendimento prioritario e com vulnerabilidade potencial, devidamente identificados e proximos
aos guichés de caixa.

Art. 39. As Instituigbes Financeiras Signatarias devem assegurar aos consumidores bebedouro e
sanitario adaptados, conforme normas técnicas de acessibilidade da ABNT.

Paragrafo Unico. A instalacdo de sanitarios esta sujeita as disponibilidades fisicas e as limitacdes
existentes em prédios tombados pelo Patriménio Historico, Artistico e Cultural, assim como em
ambientes de terceiros, como shopping centers, supermercados e condominios comerciais.

Secéo VI
Da qualidade do atendimento

Art. 40. O atendimento deve ser prestado a todos os consumidores que demandarem suas agéncias
no periodo em que estiverem abertas para o publico externo, sendo vedado:

| - horario para recebimento de tributos e pagamentos, exceto aqueles normatizados pelo Conselho
Monetario Nacional; e

Il - cobranca de valores para recebimento no guiché de caixa de titulos e boletos de cobranga de
cedéncia de outras Instituicdes Financeiras.

Art. 41. A agilidade no atendimento deve ser buscada pelas Instituicdes Financeiras Signatarias,
com medidas que reduzam o tempo de espera do consumidor em filas.

Subsecéo |
Do tempo de espera para atendimento nos guichés de caixa
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Art. 42. Nas pracas que ndo possuam regulamentacdo por lei estadual ou municipal, o tempo
maximo de espera para atendimento nos guichés de caixa sera de até 20 (vinte) minutos em dias
normais e de até 30 (trinta) minutos em dias de pico.

Paragrafo Unico. S&o considerados dias de pico a véspera ou dia util pés-feriado, o dltimo dia util
do més e do dia 1° ao dia 10 de cada més.

Art. 43. O consumidor tera a sua disposi¢do, para fins de medicdo de tempo de espera de
atendimento, o registro de data e horario de chegada na fila e do inicio do efetivo atendimento no
caixa.

Paragrafo Unico. Para cumprimento da obrigacdo prevista no caput do presente artigo, as
InstituicBes Financeiras Signatarias devem disponibilizar equipamentos emissores de ticket/senha,
em local adequado, visivel e informado para o consumidor.

Subsecéo Il
Da ampliacdo do horério de atendimento

Art. 44. As Instituicbes Financeiras Signatarias devem adotar, consideradas as suas
particularidades, pratica de ampliacdo do horario de atendimento em suas unidades para
determinados dias do més, especialmente os considerados de “pico”, nas agéncias e/ou pragas que
requeiram a ampliagdo de sua capacidade de atendimento.

§ 1° A adocao da pratica prevista no caput do presente artigo sera prévia e amplamente divulgada
aos consumidores, com cartazes afixados na entrada da agéncia.

§ 2° A divulgacdo no ambiente da agéncia seguird os modelos padronizados anexos a esta
Consolidagéo (Anexo I).

Subsecéo I
Da utilizagdo dos guichés de caixa

Art. 45. O acesso aos guichés de caixa para a realizacdo de pagamentos ou recebimentos devera
ser assegurado aos consumidores, exceto nos casos previstos na “Convengao entre Instituicdes
Financeiras do Sistema Financeiro Nacional - SFN — boletos de pagamentos” e na apresentacéo
de:

| - boletos de cobranca emitidos por outra Instituicdo Financeira e apresentados para pagamento
com cheque sacado de outra institui¢ao;

Il - pagamentos de documentos de arrecadacdo sem convénios celebrados; e

Il - pagamentos de documentos de arrecadag¢éo com convénio, mediante cheque cuja emissao nédo
pertenca ao consumidor/contribuinte e/ou de valor que ndo coincida com o valor da conta/tributo
cobrado.

§ 1° Nos casos de restricdo de atendimento, sera obrigatdria a informacao prévia e adequada aos
consumidores.

§ 2° Os convénios realizados entre as Instituicdes Financeiras Signatérias e as empresas poderédo
estipular modalidades especificas de atendimento para os servicos de cobranca e de recebimento
do consumidor.

§ 3° Nos convénios referidos no paragrafo segundo deste artigo, as informacdes sobre as condicdes
de cobranca e de recebimento devem ser asseguradas ao consumidor de forma prévia, adequada
e clara nos instrumentos de pagamento e nos meios de informacéo e comunicacao das agéncias,
pelo menos 30 (trinta) dias antes e 30 (trinta) dias apdés a mudanca de modalidade de atendimento.

Subsecéo IV
12
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Do recebimento de contas com cheque

Art. 46. As Instituicdes Financeiras Signatarias devem receber varias contas com um mesmo
cheque, desde que sacado contra a prépria agéncia, sem prejuizo das demais normas aplicaveis
ao recebimento de contas com cheque.

Paragrafo unico. O recebimento de contas diversas com cheques de outra agéncia ou Instituicdo
Financeira deve considerar as rotinas de cada Instituicdo Financeira Signatéria e as particularidades
dos convénios celebrados com as empresas contratantes.

Art. 47. O recebimento de boletos bancarios mediante utilizagdo de cheques deve ser realizado
conforme as regras contratuais firmadas entre a Instituicdo Financeira Signataria e a entidade
arrecadadora.

Art. 48. Os procedimentos previstos nesta subsecdo devem ser previamente informados aos
consumidores, especialmente nos casos de alteracdo de convénios e acordos contratuais entre a
Instituicdo Financeira Signataria e a entidade arrecadadora.

Paragrafo Unico. Nos casos de convénios e acordos contratuais, a informagdo devera ser
disponibilizada com pelo menos 30 (trinta) dias de antecedéncia e nos 30 (trinta) dias subsequentes
a entrada em vigor de nova regra.

Secéo VI
Da realocacgéo de funcionérios para os caixas e atendimentos ao consumidor

Art. 49. As Instituicdes Financeiras Signatarias devem assegurar que, nos chamados dias de “pico”,
0 maior nimero possivel de funcionarios de caixa esteja em seus guichés e os demais funcionarios
da agéncia apoiem as atividades de atendimento, para diminuir o tempo de espera em filas.

Secéo VI
Da utilizagdo dos caixas de autoatendimento

Art. 50. As Instituicbes Financeiras Signatarias devem garantir a eficiéncia operacional dos
equipamentos que funcionam durante os fins de semana e feriados, de modo a assegurar sua
efetiva utilizagéo pelos consumidores.

Paragrafo Unico. O abastecimento adequado dos caixas eletrdnicos com dinheiro, principalmente
nos dias de pagamento do funcionalismo publico e privado, bem como de beneficiarios do Instituto
Nacional do Seguro Social - INSS, deve ser assegurado pelas Instituicdes Financeiras Signatarias.

Art. 51. Fica a critério de cada Instituicdo Financeira Signataria estabelecer os dias e horarios de
funcionamento dos terminais ou caixas de autoatendimento, consideradas as peculiaridades do
local de operacdo, inclusive com relagdo a seguranga bancaria e dos consumidores.

Pardgrafo Unico. A periodicidade de funcionamento dos caixas de autoatendimento deve ser
informada ao consumidor, mediante afixacdo de quadro de avisos no local de uso do equipamento
ou por qualquer outro meio disponivel que assegure seu conhecimento.

Secéo IX
Da orientacdo sobre a utilizagdo de canais alternativos de atendimento

Art. 52. A orientagdo do uso dos canais alternativos ou de conveniéncia das Instituicdes Financeiras
Signatarias deve ser adotada como politica de estimulo a manutengcdo da boa qualidade no
atendimento e de forma n&o impositiva ao consumidor.
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8§ 1° A orientacdo deve ser prestada por pessoal especialmente treinado e identificado pelas
Instituicbes Financeiras Signatarias.

§ 2° Para o atendimento a pessoas idosas ou com deficiéncia visual serdo desenvolvidas e
implantadas medidas educativas que permitam o uso autdnomo dos canais de autoatendimento.

§ 3° Sera promovida a comunicagéo frequente com os consumidores sobre a utilizagdo dos canais
alternativos e de conveniéncia e 0s cuidados com a seguranga na realizagado das transacoes.

Secao X
Dos processos de gestdo e de incentivo

Art. 53. A gestdo do tempo de espera para atendimento nos guichés de caixa € pratica fundamental
para a qualidade do atendimento e satisfacdo dos consumidores.

§ 1° Para o controle do tempo de espera para atendimento nos guichés de caixa, as Instituicoes
Financeiras Signatarias devem utilizar metodologia prépria que garanta a sua afericao.

8§ 2° Os resultados das equipes de atendimento das agéncias devem ser considerados como
incentivos e inseridos em programas préprios de cada Instituicdo Financeira Signatéria.

Secéo Xl
Do sistema de monitoramento e relacionamento com o Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor

Art. 54. As Instituicdes Financeiras Signatarias, mediante iniciativa propria ou por solicitagdo dos
coordenadores estaduais da politica de defesa do consumidor — Procons Estaduais, devem
promover dialogo institucional local para a discussao das questdes relativas ao atendimento e tempo
de espera em filas da praca.

§ 1° Os encontros envolverdo os executivos e gerentes das agéncias das Instituicbes Financeiras
Signatarias e os convidados da autoridade estadual de defesa do consumidor, tais como o Procon
Municipal, as Defensorias Publicas dos Estados, o Ministério Publico e entidades civis pertencentes
ao Sistema Nacional de Defesa do Consumidor - SNDC.

§ 2° Como medida de transparéncia da relacdo com o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor,
ao final de cada encontro, um documento com os principais resultados e medidas podera ser
elaborado e divulgado de forma conjunta e mediante consenso de todos os participantes.

CAPITULO VII
DO SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR

Secéo |
Da definicdo do Servigo de Atendimento ao Consumidor — SAC

Art. 55. O Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC é o servigo prestado pelas Instituicdes
Financeiras Signatérias para a resolucdo de problemas na relagdo de consumo, por meio do
recebimento de reclamagdes, contestagdes, fornecimento de informac6es publicas e gerais sobre
seus produtos e servicos, e pedidos de suspenséo e cancelamento dos produtos e servicos.

Paragrafo unico. Os procedimentos de oferta e contratagcdo de produtos e servicos serdo
realizados nos canais comerciais ja colocados a disposi¢cdo do consumidor.

Secéo Il
Dos objetivos do SAC
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Art. 56. O SAC tem por objetivo ser um canal especializado na solu¢cdo de problemas dos
consumidores.

§ 1° Como canal de relacionamento, o SAC deve garantir 0 apoio ao consumidor, sempre que for
necessario, buscando sua efetiva satisfacdo e assegurando que as informacdes que vier a prestar
sejam claras, adequadas e completas, evidenciando respeito pelos consumidores.

§ 2° As Instituic6es Financeiras Signatérias poderéao tratar em seus SAC, ainda, de forma opcional,
outras demandas dos consumidores, tais como sugestdes e elogios, desde que submetidas a todos
os elementos de qualidade previstos na legislacao vigente.

Secéo Il
Do acesso ao SAC

Subsecéo |
Das disposicfes gerais

Art. 57. O SAC estaréa disponivel obrigatoriamente por meio telefénico e podera ser disponibilizado
também por outros canais integrados.

Paragrafo Unico. O acesso ao canal sera gratuito.

Art. 58. O acesso ao SAC das Instituicbes Financeiras Signatarias estara disponivel, ao menos em

um canal, seja ele telefébnico ou outro canal integrado denominado SAC, em regime de tempo
integral, 24 (vinte e quatro) horas, 7 (sete) dias por semana.

§ 1° O telefone gratuito para acesso ao SAC devera atender a ligagdes provenientes de telefones
fixos, moveis e internacionais.

§ 2° Nos casos em que as Instituicbes Financeiras Signatarias ndo disponibilizem a contratacdo ou
fruicdo de seus produtos ou servicos 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana,
elas poderao disponibilizar acesso ao SAC em regime diverso do tempo integral.

8 3° O horario minimo de atendimento do SAC por telefone serd de oito horas diarias, com
disponibilizacdo de atendimento humano.

Art. 59. Cada Instituicdo Financeira Signataria deve definir se 0 acesso ao SAC se dara por meio
de um Unico nimero de acesso telefénico para todo o conglomerado e/ou de um numero especifico
para cada empresa do grupo.

Subsecéo Il
Dos procedimentos para 0 acesso e atendimento telefénico

Art. 60. O menu eletrbnico, quando utilizado, garantird, de forma expressa no primeiro nivel de
atendimento, as seguintes opg¢des para o consumidor:

| - reclamacéo;

Il - pedido de cancelamento;

lll - informagéo; e

IV - contato com o atendente.

8 1° Na opcdo “contato com o atendente”, as Instituicbes Financeiras Signatérias poderao
disponibilizar op¢gbes de URA no proximo subnivel para melhor direcionamento do objeto da
demanda.
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§ 2° A estrutura do menu eletrénico contera niveis de op¢des de escolha pelo consumidor que, de
modo simples, sintético e claro, levem-no a ser direcionado, sempre, ao atendente especializado
da instituicdo, para qualquer servigco escolhido.

§ 3° Para garantir o atendimento especializado, a subdivisdo do menu de opgdes, a partir das
opc¢Oes de reclamacdes e pedidos de cancelamento, deve ser avaliada e desenvolvida dentro da
realidade de cada Instituicdo Financeira Signataria, devendo obrigatoriamente conter a
possibilidade de contato com o atendente-

§ 4° Nos casos em que o consumidor néo utilize nenhuma opcao disponivel em qualquer dos niveis
do menu eletrdnico, o contato com o atendente podera ocorrer por direcionamento automatico.

Art. 61. O acesso inicial ao atendente ndo estd condicionado a qualquer identificagdo prévia do
consumidor.

8§ 1° As InstituicBes Financeiras Signatarias poderéo solicitar a identificagdo em caréter facultativo,
com o objetivo de proporcionar atendimento personalizado ao consumidor.

§ 2° A auséncia de identificagdo ndo impedira o prosseguimento do atendimento-

§ 3° Quando o fornecimento de informag¢des minimas for indispensavel para viabilizar o atendimento
de determinadas demandas, serdo observadas as regras previstas na legislagédo vigente no que se
refere ao sigilo bancario e a protecdo de dados pessoais.

Subsecéo I
Da acessibilidade

Art. 62. As Instituicbes Financeiras Signatarias devem implementar acessibilidade em canais do
SAC, para uso da pessoa com deficiéncia, assegurando o acesso pleno para atendimento das
demandas.

Secéo IV
Dainformacéo e da divulgagcdo do SAC ao consumidor

Art. 63. O SAC deve ser amplamente divulgado pelas Instituicdes Financeiras Signatérias, de modo
a proporcionar ao consumidor clareza em relacao ao servico prestado e a forma de acessa-lo.

Art. 64. O(s) numero(s) do(s) SAC(s) deve(m) ser divulgado(s) nos canais eletrénicos, em cartaz
exposto em local de grande visibilidade na(s) agéncia(s), nos extratos mensais, nas faturas de
cartdes de crédito, nos taldes de cheques emitidos a partir de entdo e nas comunicac¢des avulsas
de cada instituicdo e, progressivamente, nos documentos e materiais impressos entregues ao
consumidor, desde o0 momento da contratacdo de produtos ou servigos, de forma ostensiva.

§ 1° Os materiais incluirdo informagdes sobre os trés principais canais telefonicos (CAC, SAC e
Ouvidoria), além dos digitais eventualmente existentes, sempre com o mesmo tipo de letra, tamanho
e realce.

§ 2° Os horérios e servigos disponibilizados em cada um dos canais descritos no paragrafo anterior
deveréo ser informados aos consumidores, quando o material assim possibilitar.

Secéo V
Da qualidade do servigo
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Art. 65. Serdo asseguradas a tempestividade, resolutividade e privacidade na tratativa das
demandas do SAC.

Art. 66. A fim de garantir a qualidade do servico prestado em seus SAC, as Instituicdes Financeiras
devem estabelecer politicas de contratacdo, treinamento e monitoramento adequadas para seus
atendentes.

Paragrafo unico. O treinamento deve incorporar, a0 menos, o conhecimento dos direitos do
consumidor e da legislacao especifica de que trata o canal.

Art. 67. No caso de a opcdo selecionada ser a de contato com o atendente, as Instituicbes
Financeiras Signatarias adotardo nivel de servico mensal de 80% (oitenta por cento) das demandas
atendidas em até 20 (vinte) segundos, desconsiderando ligagbes abandonadas em até 5 (cinco)
segundos.

Art. 68. Caso os servi¢cos solicitados ndo facam parte do escopo do SAC ou quando o primeiro
atendente ndo tiver as atribuicbes para o atendimento definitivo da demanda, as Instituicdes
Financeiras Signatarias podem estabelecer uma das politicas a seguir:

| - em situacao de servico ou pedido além do escopo do SAC, orientar o consumidor a contatar o
canal adequado para atendimento de sua demanda ou transferi-lo para esse canal; ou

Il - em caso de escopo do SAC, realizar a transferéncia para outro atendente em até 60 segundos,
com a anuéncia do consumidor.

Paragrafo unico. Nos casos de servicos oferecidos de forma conjunta, as reclamacgdes e pedidos
de cancelamento relativos a quaisquer deles serdo também recebidos e processados por meio de
canal unico.

Art. 69. Uma vez registrada a demanda do consumidor, o sistema informatizado das Instituicdes
Financeiras Signatarias deverdo garantir o seu acesso por qualguer atendente do SAC, mediante
identificacdo da demanda, sendo vedado solicitar a repeticdo da narrativa do caso pelo consumidor.

Art. 70. As Instituicdes Financeiras Signatarias deverdo retornar a ligacdo ao consumidor caso ela
seja finalizada antes da concluséo do atendimento-

§ 1° O retorno da ligacédo sera feito em até 300 (trezentos) segundos, no mesmo numero da ligacédo
original.

§ 2° As Instituicbes Financeiras Signatarias poderao, quando necessario, solicitar a identificacédo
positiva do consumidor, incluindo sua autenticacdo, para prosseguir com o atendimento.

§ 3° Em caso de ndo atendimento pelo consumidor, a ligacéo de retorno devera aguardar, ao menos,
20 (vinte) segundos na espera ou até cair na caixa postal, o que ocorrer primeiro.

Art. 71. As Instituicdes Financeiras Signatarias poderao utilizar a espera telefoénica para veiculagao
de mensagens educativas e de orientacdo sobre a seguranca na utilizacdo de produtos e servicos
bancérios, informacdes sobre os canais de atendimentos, entre outras do mesmo teor.

Paragrafo Unico. Fica vedada a veiculacdo de mensagens publicitarias, salvo quando houver o
consentimento prévio do consumidor.

Art. 72. As Instituicdes Financeiras Signatarias devem implementar instrumento de avaliacao direta
da qualidade do atendimento telefénico prestado pelo SAC aos consumidores que abrangera todos
os tipos de demandas atendidas no canal.

§ 1° A avaliacdo mencionada no caput devera contemplar, ao menos, as seguintes questoes:

| - questdo 1 - “Vocé considera sua demanda: 1 — resolvida ou 2 — n&o resolvida?”’; e
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Il - questdo 2 - “Avalie de 1 a 5 seu grau de satisfagdo com o atendimento prestado pelo SAC, sendo
1 muito insatisfeito e 5 muito satisfeito”.

§ 2° A avaliagéo direta da qualidade do atendimento devera ser disponibilizada ao consumidor ao
final do primeiro atendimento.

§ 3° Serdo consideradas, para céalculo do indice de efetividade do SAC, as avaliacdes com notas 4
e 5 em relacdo as demais.

8 4° A Instituicdo Financeira Signataria podera utilizar de amostra representativa, desde que
considere 95% de confianca e 5% de margem de erro.

Secéo VI
Do acompanhamento das demandas

Art. 73. O registro numérico ou outro tipo de procedimento eletrénico adotado para identificar a
demanda, transmitido por voz ou mensagem eletrénica, deve ser prontamente informado ao
consumidor para todas as demandas atendidas pelo SAC.

Art. 74. No histdrico de atendimento constara data, hora e objeto e, quando solicitado pelo
consumidor, sera enviado, a seu critério e sem 6nus, por correspondéncia ou meio eletrénico.

Paragrafo Gnico. O histérico previsto no caput deste artigo sera disponibilizado em até 72 (setenta
e duas) horas, contadas da apresentacéo do pedido e armazenado por 2 (dois) anos, relativamente
a todas as demandas recebidas.

Art. 75. O conteldo das gravacgfes das ligactes efetuadas pelo consumidor para o SAC, sempre
gue solicitado, sera disponibilizado, a seu critério e sem quaisquer dnus, por meio eletrénico,
correspondéncia ou pessoalmente.

Paragrafo unico. As gravagdes previstas no caput deste artigo serdo disponibilizadas em até 10
(dez) dias de sua solicitacdo e armazenadas durante 90 (noventa) dias, a contar de sua realizacéo.

Art. 76. A fim de assegurar o sigilo das informacdes, a preservacao da privacidade e intimidade dos
consumidores, 0s arquivos enviados por correio ou meio eletrénico, poderdo ser criptografados e
acessiveis mediante senha fornecida ao consumidor.

Paragrafo Unico. Nos casos em que o consumidor escolher a entrega pessoal, podera ser dada
opcéao de retirada da gravacao na agéncia de relacionamento do consumidor ou em locais definidos
pelas Instituic6es Financeiras Signatarias, com a utilizacao de meios que garantam sua identificacéo
no ato da entrega.

Secéo VI
Da resolucédo das demandas

Art. 77. A resolucdo das demandas deve ser buscada no primeiro momento do atendimento,
tempestivamente.

§ 1° Para os casos em que a solucao nao for possivel de forma imediata, a resolucdo das demandas
dos consumidores deve se dar em até 7 (sete) dias corridos.

§ 2° Ao menos 80% (oitenta por cento) de todas as demandas recebidas no SAC seréo respondidas
em até 3 (trés) dias lteis.

§ 3° A impossibilidade do atendimento da demanda no prazo previsto no §1° serd devidamente
justificada, com a indicacao do prazo necessario e a busca em conjunto com o consumidor de uma
solugdo provisoéria para sua demanda.
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Art. 78. Em se tratando de demanda que verse sobre servi¢co ndo solicitado ou cobranca indevida,
cabe a Instituicdo Financeira demonstrar sua efetiva contratacéo ou o fato gerador do débito, sem
0 que, devera adotar imediatamente as medidas para a suspensédo da cobranca.

Art. 79. O consumidor deve ser sempre informado sobre a conclusdo de sua demanda e, caso
solicite, as Instituicbes Financeiras deverdo enviar, por correspondéncia ou meio eletrénico, a
critério do consumidor, a comprovacao dessa conclusdo, em linguagem clara, objetiva e que aborde
todos os pontos da demanda.

Secéo VI
Do cancelamento de produtos e servi¢os

Art. 80. Os pedidos de cancelamento devem ser acatados imediatamente mediante pronto
fornecimento do registro numérico ou outro procedimento eletrdnico.

§ 1° Durante o atendimento de cancelamento, as Instituicbes Financeiras Signatarias dever&o
esclarecer o consumidor sobre as consequéncias financeiras aplicaveis a rescisdo e as multas
incidentes por descumprimento de clausulas contratuais de permanéncia minima, quando cabivel,
inclusive os eventuais riscos e perdas da operagéo.

§ 2° Desde que haja concordancia do consumidor, as Instituicdes Financeiras Signatarias poderao
apresentar eventuais ofertas para continuidade da contratacao.

Art. 81. Os efeitos do cancelamento serdo imediatos a solicitacdo do consumidor, ainda que decorra
um tempo entre o pedido e a sua efetivagédo contratual.

Art. 82. O SAC deve receber e acolher os pedidos de cancelamento relativos a todos os produtos
e servicos disponibilizados pelas Instituicées Financeiras Signatarias para contratacdo por telefone.

8§ 1° O pedido de cancelamento sera permitido e assegurado ao consumidor por todos 0s meios
disponiveis para a contratacdo do servico, observadas as condi¢Bes aplicaveis a rescisdo e as
multas decorrentes das clausulas contratuais;

§ 2° Uma vez tomadas tais acdes pelo consumidor, no prazo a ele informado, os efeitos do
cancelamento serao validos desde o momento do pedido, conforme assinalado no protocolo a ele
fornecido.

Art. 83. Cabe ao consumidor optar por qual via deseja receber o comprovante do pedido de
cancelamento (eletrénica ou por correspondéncia).

CAPITULO VIII
DA OUVIDORIA

Secéo |
Dos principios

Art. 84. As Instituigbes Financeiras Signatarias constituirdo o canal Ouvidoria, componente
organizacional da propria instituicdo, com atribuicao de atuar como canal gratuito de comunicagao
entre a entidade e os consumidores, inclusive na mediacédo de conflitos, nos termos da legislagéo
vigente.:

Paragrafo Unico. Na atuacao de suas Ouvidorias, as Instituicdes Financeiras devem, no ambito de
sua cultura organizacional:

| - respeitar as leis e regulamentos apliciveis ao Sistema Financeiro Nacional e, com base na ética,
disseminar a manutencéo e atualizacdo de politicas e praticas institucionais convergentes com as
normas de protecao e defesa do consumidor;
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Il - garantir sua independéncia, transparéncia, imparcialidade e isen¢éo, assegurando a auséncia
de conflitos de interesses organizacionais;

Il - reconhecer a vulnerabilidade de seus consumidores, pessoa fisica ou juridica, bem como seu
perfil, de acordo com suas necessidades, interesses e objetivos; e

IV - atuar, de forma continua, para o aprimoramento de processos, produtos e servicos.

Secao Il
Da divulgacédo do canal da ouvidoria

Art. 85. As Instituicdes Financeiras devem divulgar amplamente a existéncia da ouvidoria, forma e
gratuidade de acesso, bem como sua atribuicdo como canal de ultima instancia.

§ 1° O acesso a ouvidoria seré garantido, ao menos, por meio telefénico e por um canal digital, a
ser definido pela Signataria.

§ 2° A Febraban, por intermédio de seu Comité de Ouvidorias, Relagdes com Clientes e Canais de
Atendimento, atuara de forma complementar na divulgagéo setorial do canal ouvidoria.

Secéo Il
Da atuacéo da ouvidoria

Art. 86. A ouvidoria devera assegurar a observancia das normas e regulamentos relativos aos
direitos do consumidor e atuar como canal gratuito de mediagdo para as demandas em que o
consumidor ndo concordar com a solugdo oferecida nos canais de atendimento priméarios das
InstituicBes Financeiras Signatarias ou, excepcionalmente, por solicitacdo expressa do consumidor,
e como agente indutor de melhorias, a partir das oportunidades identificadas.

Paragrafo unico. Para efeitos desta Consolidacéo, sera considerado atendimento priméario aquele
realizado com habitualidade em quaisquer pontos ou canais de atendimento, incluindo o SAC,
regulado pelo Decreto n° 11.034, de 2022.

Art. 87. Além da andlise de suas demandas e da avaliagdo da qualidade do atendimento prestado
pela ouvidoria, poderao ser implementados processos complementares que propiciem uma atuagao
estratégica da ouvidoria, tais como a analise de demandas recebidas por outros canais, em
especial, pelo Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC.

Paragrafo Gnico. Com o objetivo de identificar oportunidades de aprimoramento e de melhoria de
sua efetividade, as ouvidorias acompanhardo, por meio de indicadores, as demandas dos
consumidores, pessoa fisica ou juridica que, mesmo apos receberem resposta final da Instituicdo
Financeira Signatéria, buscarem protecdo administrativa em orgdos de defesa do consumidor ou
reguladores.

Art. 88. A demanda realizada na Ouvidoria sera identificada por meio de nimero de protocolo de
atendimento e o consumidor recebera resposta no prazo previsto no 82°, do art. 6° da Resolugéo
n° 4.860, de 2020, do Conselho Monetéario Nacional - CMN e suas alteracdes posteriores.

8 1° Ao menos 50% (cinquenta por cento) das demandas de que trata o caput serdo respondidas
em até 5 (cinco) dias uteis.

§ 2° A InstituigcBes Financeiras Signatarias deverdo divulgar amplamente a existéncia da ouvidoria,
bem como informag¢es completas acerca de sua finalidade e forma de utilizac&o.

Secéo IV
Da gestdo de demandas e melhoria continua

Art. 89. A ouvidoria coordenara processo que assegure a analise das demandas por ela recebidas,
a identificac@o de suas causas e planos de acédo a serem propostos e implementados pelo gestor
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do assunto ou &rea de negdcio, visando a correcdo de eventuais falhas ou aprimoramento de
produtos e servicos.

§ 1° O plano de acdo mencionado no caput e as medidas propostas pelos gestores seréo
formalmente acompanhados pela ouvidoria, que podera solicitar o apoio de demais areas internas
das Instituic6es Financeiras Signatarias para gestao de sua efetividade.

§ 2° Os resultados das atividades desenvolvidas pela ouvidoria serdo apresentados ao Comité de
Auditoria e reportados ao Conselho de Administra¢édo, se houver, no minimo semestralmente, e aos
diretores ou executivos de cada area de negécio, periodicamente, conforme agenda e rotina de
cada Instituicdo Financeira Signataria.

Art. 90. A ouvidoria participara do processo de avaliacdo de novos produtos e servi¢cos, em especial
aqueles que tenham como publico-alvo/potencial consumidores pessoa fisica ou juridica do
segmento varejo, contribuindo para mitigar riscos de demandas e aumentar a transparéncia na
oferta e venda ao consumidor.

Art. 91. As ouvidorias das Instituicbes Financeiras Signatarias devem ter conhecimento dos
resultados das reclamagfes de atendimento aos consumidores das agéncias de suas respectivas
instituicdes, acionando os gestores responsaveis para as providéncias cabiveis quando constatar
ocorréncias em desacordo com a presente Consolidagéo.

Paragrafo Unico. As ouvidorias também constituem importante canal direto de contato das
Instituicbes Financeiras Signatarias com os Procons.

Secéo V
Daresposta da Ouvidoria

Art. 92. A ouvidoria assegurard que a resposta fornecida por qualquer um dos canais por ela
utilizados representa o posicionamento das Instituicdes Financeiras Signatarias para a demanda e
esta em consonancia com a legislagéo vigente, em especial, o Codigo de Protecédo e Defesa do
Consumidor e as resolucdes e normativos de 6rgaos reguladores, observando-se o principio da
boa-fé e as politicas e préaticas de cada Instituicdo Financeira Signataria.

Art. 93. As demandas tratadas na ouvidoria serdo finalizadas somente apés o oferecimento de
resposta ao consumidor e quando forem evidenciadas todas as providéncias cabiveis para a
resolucao definitiva da demanda.

§ 1° Considera-se evidéncia, para efeito desta Consolidagdo, a comprovacdo documental ou
sistémica que demonstre o encaminhamento da resolugédo da questdo apresentada.

8 2° No caso de improcedéncia da demanda, a resposta sera considerada conclusiva quando
trouxer os fundamentos, inclusive legais, que justifiguem a impossibilidade de atendimento do
pedido.

§ 3° As evidéncias colhidas pela ouvidoria serdo registradas em seu sistema proéprio, vinculadas ao
tratamento da demanda.

Secéo VI
Da autonomia e da isencéo

Art. 94. A ouvidoria possuira autonomia e isencdo para apresentar, em todos o0s niveis da
organizacao, seu posicionamento sobre as questdes que afetam seus consumidores, pessoa fisica
ou juridica.

Art. 95. De acordo com a politica de cada Instituicdo Financeira Signataria, poderao ser instituidos
critérios de algcada financeira para a ouvidoria, aplicaveis nas obriga¢gfes de pagar quantia certa.
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Secéo VI
Do relacionamento da Ouvidoria

Subsecéo |
Do relacionamento com Org&os Reguladores e de Protecédo e Defesa dos Consumidores

Art. 96. O relacionamento e a interlocu¢do com os 6rgdos reguladores e o Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor sobre os temas demandados pelos consumidores, pessoa fisica ou juridica,
na esfera administrativa serdo, preferencialmente, realizados ou coordenados pela ouvidoria, de
forma centralizada ou compartilhada com outras areas envolvidas no tema.

Subsecéo Il
Da pesquisa de satisfacao

Art. 97. Todos aqueles que recorrerem a ouvidoria serdo convidados a participar de avaliacdo do
atendimento prestado por esse canal e da solugdo de sua demanda, nos termos da regulagéo
vigente.

Paragrafo Unico. Os resultados da avaliagdo prevista no caput serdo reportados mensalmente ao
Banco Central do Brasil, devendo constar dos relatérios semestrais individuais das Instituicdes
Financeiras Signatarias e a Febraban, para composi¢ao de indicador setorial.

Secéo VI
Do relatério de Ouvidorias

Art. 98. O relatério das atividades desenvolvidas pelas ouvidorias no desempenho de suas
atribuicbes e publicados no sitio eletrbnico das Instituicbes Financeiras Signatarias, na
periodicidade prevista na Resolucao n°® 4.860, de 2020, do Conselho Monetério Nacional - CMN,
conterd, no minimo, as informacdes e topicos previstos neste Capitulo e, preferencialmente, a
nomenclatura abaixo:

§ 1° “Canais de Atendimento” das demandas da Instituicdo Financeira Signataria, contendo:

| - definicdo e funcionamento do SAC, sua finalidade, forma de acesso e percentual de demandas
divididas em: informagdes, cancelamentos, reclamagdes e outras demandas;

Il - definicdo e funcionamento da ouvidoria, sua finalidade, forma de acesso, atribui¢cdes e principais
motivos das reclamacgdes.

8 2° “Ouvidoria em Numeros”, contendo:

| - volumetria das demandas recepcionadas na ouvidoria e originadas nos canais primarios da
Instituicdo Financeira;

Il - percentual de solu¢do no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, nos termos do §1°, do art. 88 deste
Capitulo e no prazo previsto na regulacao.

8 3° “Atendimento a Canais Externos”, contendo a volumetria e resolutividade de demandas
originadas nos seguintes 6rgdos e plataforma:

| - Banco Central do Brasil;

Il - 6rgéos e entidades de defesa do consumidor; e
[l - plataforma consumidor.gov.br.

8§ 4° “Satisfagdo de Clientes”, contendo:

| - pesquisa de satisfagdo de ouvidorias.
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§ 5° “Atuacao Estratégica da Ouvidoria”, contendo:

| - objetivo, importéncia, finalidade, governanca e transparéncia, da “Politica de Relacionamento
com Clientes”.

Art. 99. Os critérios a serem considerados para publicacdo dos tdpicos previstos no artigo anterior
devem observar o Anexo Il desta Consolidacéo

Secéao IX
Dos incentivos e metas

Art. 100. Os incentivos e metas definidos para os colaboradores da ouvidoria serédo, quando houver,
prioritariamente relacionados a satisfacdo do cliente, a efetividade da solucdo e a eficacia na
implementac¢do de melhorias.

Art. 101. Os programas de incentivos comerciais, metas e gestdo de consequéncias existentes nas
Instituicbes Financeiras Signatarias serdo conhecidos pelas ouvidorias que, preferencialmente,
participardo do processo de implementacdo e governanca, para contribuir com a visdo do
consumidor e assegurar o equilibrio nas praticas comerciais com a boa prestacdo do atendimento
bancério e resolucdo de problemas.

Art. 102. A ouvidoria recomendara aos gestores das principais areas originadoras de reclamagodes
a definicdo de objetivos ou metas que estimulem a reducao de demandas, aplicavel a todos os
niveis hierarquicos das Instituicdes Financeiras Signatérias.

CAPITULO IX
DO SIGILO E SEGURANCA

Secéo |
Da confidencialidade

Art. 103. As Instituicdes Financeiras Signatarias assegurarao a privacidade e o sigilo de todas as
informacdes pessoais do consumidor, mesmo quando ele ndo for mais seu cliente.

Paragrafo unico. Serdo observados os mais estritos padrfes éticos no trato de informacdes
pessoais, ndo revelando detalhes sobre a movimentagé&o financeira a ninguém, exceto:

| - se tiver que fornecer informacdes por determinacao legal ou judicial; ou
Il - se o consumidor solicitar ou permitir, de forma expressa ou destacada, revelar as suas
informagoes.

Secéo Il
Da seguranca digital

Art. 104. Para a protecao dos consumidores, suas operacdes, dados e documentos, as Instituicdes
Financeiras Signatarias deverao instituir uma politica de seguranca digital..

Paréagrafo unico. Considera-se seguranca digital o conjunto de préticas e ferramentas utilizado
para proteger dispositivos, sistemas e redes de ameacas ou ataques virtuais.

Secéao lll
Da seguranca de informacdes e operacdes

Art. 105. A seguranca digital compreende, entre outras, medidas de seguranca de informacéo e de
seguranca de operacgdo, implementadas pelas Instituicdes Financeiras Signatérias.
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Paragrafo Unico. Para fins desta Consolidacao, considera-se:

I - medidas de seguranca de informacdo, aquelas adotadas para a preservacdo da
confidencialidade, integridade e confiabilidade das transagbes realizadas nos canais de
atendimento; e

Il - medidas de seguranca de operacdo, aquelas adotadas para a garantia da seguranca e da
confiabilidade na utilizacdo de canais, processos, transacdes e sistemas pelos consumidores

Art. 106. Para proteger os dados e documentos do consumidor, as Instituicbes Financeiras
Signhatérias deverao, entre outras acoes:

| - efetuar, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, eventuais alteracBes que o consumidor solicite para
reparar inexatidao de seus dados;

Il - avisar quando gravar conversas telefonicas; e

Il - informar os procedimentos e canais de atendimento disponiveis para comunicar extravio ou
roubo de cheque ou cartéo.

Secéo IV
Da orientacdo e educacgéo

Art. 107. Na implementacgédo da politica de seguranca digital, o consumidor sera orientado sobre os
riscos de eventuais fraudes e outras atividades abusivas que possam afetar suas transacoes.

Paragrafo Unico. Serao instituidas acdes de educacao de seguranca digital que promovam, entre
outras, orientagbes para a utilizacdo adequada e segura dos dispositivos e servigos digitais,
inclusive os de transferéncia e pagamento eletrénico instantaneo - Pix.

Secéo V
Da responsabilidade por perdas

Art. 108. Nos casos de comunicacdo do consumidor sobre movimentacgao financeira desconhecida
em sua conta, as Instituicbes Financeiras Signatarias deverdo analisar essa movimentacao
financeira de acordo com critérios pré-estabelecidos, dentre os quais o contraste com o perfil
habitual de uso do consumidor.

Paragrafo unico. Em até 10 (dez) dias Uteis contados da comunicacgéo, as Instituicdes Financeiras
Signataria procederdo o reembolso do valor dessa movimentagdo, ainda que de forma
condicionada, incluindo o principal, juros e tarifas, ou informara as razées de eventual negativa.

Art. 109. A constatacéo de que o consumidor realizou a movimentagdo ou permitiu que terceiros a
realizassem, ensejara o cancelamento do reembolso condicionado, debitando da conta, ainda, os
encargos aplicaveis, bem como os juros e corre¢do monetaria incidentes no periodo do reembolso,
informando as razfes da negativa.

TITULO 1l
DOS CONSUMIDORES POTENCIALMENTE VULNERAVEIS

CAPITULO |
DO RELACIONAMENTO COM CONSUMIDORES POTENCIALMENTE VULNERAVEIS

Secéao |
Do objetivo
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Art. 110. Este Titulo tem por objetivo estabelecer diretrizes e procedimentos que promovam o
aperfeicoamento dos padrées de qualidade e servigos das Instituicdes Financeiras Signatarias no
relacionamento com os consumidores considerados potencialmente vulneraveis.

Secao Il
Do conceito

Art. 111. Séo considerados vulneraveis, para fins desta Consolidacdo, entre outros, 0s
consumidores que, devido a sua condicdo pessoal, demonstrem menor capacidade de
compreenséo e discernimento para analise e tomada de decisdes ou para representar seus proprios
interesses.

§ 1° Para fins do caput deste artigo, podem ser consideradas caracteristicas dos publicos
vulneraveis, isoladamente ou em conjunto, entre outras:

| - capacidade civil;

Il - deficiéncia fisica ou mental;

lll - doenca grave, nos termos da legislacao;
IV - superendividamento;

V - grau de escolaridade;

VI - habilidade e/ou maturidade digital;

VIl - idade; e

VIII - renda.

§ 2° A andlise das vulnerabilidades deve levar em consideracdo toda a base de clientes da
Instituicdo Financeira Signatéaria

Secéo Il
Da gradagéo de risco

Art. 112. As Instituicbes Financeiras Signatarias deverdo elaborar metodologias ou matrizes
capazes de mapear e graduar riscos, levando em consideracado a existéncia de diferentes graus de
vulnerabilidade, sem prejuizo de inclusdo de outros indicadores ou caracteristicas diferentes das
citadas nesta Consolidagéo.

§ 1° Para fins de cumprimento do disposto no caput, cada Instituicdo Financeira Signataria podera,
caso entenda necessario e considerando suas peculiaridades e as de seu publico, adotar mais de
uma metodologia ou matriz, bem como considerar as caracteristicas dos publicos citadas no art.
111 e seus incisos, de forma total ou parcial.

§ 2° As metodologias ou matrizes de risco deverdo ser periodicamente revisitadas, com vistas ao
aprimoramento continuo de sua modelagem, levando-se em consideragédo fatores comportamentais
e/ou transacionais do consumidor.

§ 3° Cabera a Instituicdo Financeira Signataria a definicdo da periodicidade da revisao prevista no
paragrafo anterior.

Art. 113. As metodologias ou matrizes deverédo gerar resultados capazes de classificar e considerar
varidveis com pesos distintos e significativos.

Paréagrafo anico. As medidas de protecdo a serem adotadas a partir desses resultados deverdo
levar em considerac&o a gradacgé&o do risco.

Secéo IV
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Da Politica Institucional de Relacionamento com Clientes

Art. 114. Na elaboragdo de suas Politicas de Relacionamento com Clientes, nos termos da
Resolucdo n° 4.949, de 2021, do Conselho Monetario Nacional, as Instituicbes Financeiras
Signatérias deverao instituir mecanismos de acompanhamento, de controle e de mitigacéo de riscos
aos consumidores.

Art. 115. As Instituicdes Financeiras deverao divulgar as diretrizes de sua Politica Institucional de
Relacionamento com Clientes ao menos em alguma publicacdo disponivel em sua pagina
eletrénica.

Secao V
Da adequacéo de produtos e servi¢os ao perfil dos consumidores potencialmente
vulneréaveis

Art. 116. As Instituicbes Financeiras Signatarias, nos termos do Titulo Ill desta Consolidacao,
deverdo adotar procedimentos, baseados em suas politicas internas, de forma a assegurar que a
oferta de produtos e servicos financeiros seja adequada as necessidades, aos interesses e aos
objetivos dos consumidores potencialmente vulneraveis.

Paragrafo unico. Para fins do disposto no caput, as Instituicdes Financeiras deverdo garantir aos
consumidores potencialmente vulneraveis acesso a informacfes claras e transparentes,
proporcionando-lhes plenas condi¢des para uma tomada de decisdo consciente a respeito de seus
produtos e servigos

Secéo VI
Das boas préticas

Art. 117. Com o objetivo de divulgar as boas préticas setoriais voltadas ao publico potencialmente
vulneravel, a Febraban manterd atualizado o Guia de Boas Praticas, a ser publicado em sua pagina
eletronica.

Paragrafo Unico. O Guia de Boas Praticas previsto no caput contera as praticas de Instituicdes
Financeiras na jornada do relacionamento com o consumidor.

Secéo VI
Das acOes de orientacdo e educacao

Art. 118. As Instituicdes Financeiras Signatarias, diretamente ou por meio da Febraban, promoveréo
acbes de comunicagdo, orientacdo e educagdo voltadas ao publico potencialmente vulneravel,
abordando, entre outros, temas relacionados ao conhecimento, orientacdo financeira,
comparabilidade e acesso aos produtos e servigos.

Secéo VI
Do treinamento e capacitacdo dos quadros funcionais e demais colaboradores

Art. 119. As InstituicBes Financeiras Signatarias promoverao o treinamento de seus colaboradores
em temas voltados a protecéo e direitos dos consumidores potencialmente vulneraveis, bem como
a abordagem adequada a esse publico.

Paragrafo unico. As agfes de treinamento terdo, entre seus objetivos, o tratamento justo, equitativo
e ndo discriminatério do publico considerado potencialmente vulneravel.
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Art. 120. As Instituicbes Financeiras Signatarias deverao incluir nos contratos celebrados com seus
prestadores de servicos ou parceiros comerciais que se relacionam ou possam se relacionar
diretamente com os consumidores, previsdo de treinamento e capacitacdo relacionados ao
tratamento dos publicos vulneraveis.

CAPITULO II
DO CONSUMIDOR IDOSO

Secéo |
Dos objetivos

Art. 121. Ficam estabelecidos diretrizes e procedimentos para promover o aperfeicoamento dos
padrdes de qualidade e servicos das Instituicdes Financeiras Signatarias no relacionamento com
seus consumidores idosos.

§ 1° Para fins desta Consolidacao, consideram-se idosas as pessoas definidas na Lei n°® 10.741, de
2003, que dispde sobre o Estatuto da Pessoa ldosa.

Secéo I
Do relacionamento com consumidores idosos

Subsecéo |
Da adequacgao de produtos e servigos ao perfil dos consumidores idosos

Art. 122. As Instituicbes Financeiras Signatarias, nos termos do Titulo Ill, deverdo adotar
procedimentos baseados em suas politicas internas, de forma a assegurar que a oferta de produtos
e servicos financeiros seja adequada as necessidades, aos interesses e aos objetivos dos
consumidores idosos.

Subsecéo Il
Do “Nao Perturbe”

Art. 123. As Instituicdes Financeiras Signatarias manterdo a disposi¢do dos consumidores idosos
canais de atendimento que possibilitem o blogueio de ligagBes de telemarketing.

§ 1° Uma vez realizado o cadastramento do telefone fixo ou mével pelo consumidor, a Instituicdo
Financeira Signataria e os correspondentes por ela contratados deverdao abster-se de realizar
qualquer oferta de produtos ou servigcos, no prazo de até 30 (trinta) dias a contar da referida
solicitagao.

8§ 2° As Instituicdes Financeiras Signatarias deverdo incluir, nos contratos celebrados com seus
correspondentes, clausula que contenha a vedagéo prevista no paragrafo anterior, bem como
previsdo de medidas administrativas em caso de descumprimento.

§ 3° A previsdo estabelecida no §1° deste artigo ndo contempla as ligagbes que forem realizadas
pelas Instituicbes Financeiras Signatarias ou correspondentes com o objetivo de prevencdo a
fraude, realizacdo de cobrancas ou retencao de solicitagcdes de portabilidade de qualquer natureza.

Secéao lll
Das medidas de protecao

Subsecéo |
Do abuso patrimonial
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Art. 124. Caso a Instituicdo Financeira Signataria identifique indicios de movimentacfes ou
transacdes financeiras suspeitas, atipicas ou recorrentes, podera bloquea-las até a confirmacéao de
sua origem.

Paréagrafo unico. O disposto no caput se aplica aos consumidores idosos que se declararem em
situacdo de risco de abuso patrimonial, assim compreendido como exploracdo de bens, valores e
empréstimos sem 0 seu conhecimento ou consentimento.

Art. 125. As Instituicdes Financeiras Signatarias deverdo disponibilizar servicos de alerta de
transacdes e movimentacdes para a contratacdo por consumidores idosos, que poderdo solicitar o
cadastramento do nimero do dispositivo mével de sua titularidade ou de pessoa de sua confiancga.

§ 1° As InstituicBes Financeiras Signatarias divulgarao a regra prevista no caput por meio eletrénico
ou outro meio eficaz.

8§ 2° As InstituigcBes Financeiras Signatarias devem assegurar a confidencialidade das informagfes
prestadas, bem como a prote¢cdo contra 0 acesso e 0 uso nao autorizado.

Subsecéo Il
Das ac¢des de orientacdo e educagao

Art. 126. As Instituicdes Financeiras Signatarias, diretamente ou por meio da Febraban, promoverao
campanhas de carater orientativo aos idosos, abordando o tema da prevencdo a fraudes e
engenharia social, utilizando linguagem e recursos audiovisuais adequados ao publico-alvo.

Paragrafo Unico. Na elaboragéo e divulgagdo das campanhas promovidas pela Febraban, ela
podera buscar apoio institucional e parcerias de 6rgdos que possuam, entre suas atribui¢cdes, a
protecdo aos direitos da pessoa idosa.

Secéo IV
Da prioridade nos canais de atendimento

Art. 127. Nos casos em que as demandas ndo puderem ser solucionadas imediatamente, durante
o atendimento, as Instituicbes Financeiras Signatarias envidarao seus melhores esfor¢os para
priorizar o tratamento de demandas registradas pelos consumidores idosos no SAC e na Ouvidoria.

Paragrafo anico. Na gestdo de demandas, as Instituicbes Financeiras Signatarias deveréo levar
em consideracao a idade e demais caracteristicas do consumidor idoso nas solugfes de eventuais
reclamacdes desse publico em seus canais de atendimento.

Art. 128. As Instituicbes Financeiras Signatérias, sempre que entenderem possivel, poderdo
priorizar a contratacdo ou alocacdo de colaboradores ou terceiros com idade compativel as
necessidades do publico objeto deste Capitulo desta Consolidacgéo.

CAPITULO il A
DO CONSUMIDOR COM DEFICIENCIA

Secdo |
Dos objetivos

Art. 129. As diretrizes e procedimentos previstos neste Capitulo tém por objetivo promover
condicbes justas e adequadas de acesso as dependéncias fisicas, informacdes, ferramentas e
apoio aos consumidores com deficiéncia, garantindo sua participacdo em todas as operacdes e
recursos disponiveis nas Instituicdes Financeiras Signatarias por meio de tecnologia eletrdnica
adequada ao seu uso e bem-estar financeiro.
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Paragrafo Unico. Para fins desta Consolidacdo, consumidores com deficiéncia sdo aqueles que
tém impedimentos de natureza fisica, mental ou sensorial, permanente ou transitéria que, em
interagcdo com condi¢cbes adversas, podem ter obstruida sua participacdo plena e integrada na
sociedade, em igualdade com as demais pessoas.

Secao Il
Do relacionamento com consumidores com deficiéncia

Art. 130. As Instituicdes Financeiras Signatarias, nos termos do Titulo 11l desta Consolidacao “Dos
Consumidores Potencialmente Vulneraveis”, deverdo adotar procedimentos, previstos em suas
politicas internas, de forma a assegurar que a oferta de produtos e servicos financeiros seja
adequada as necessidades, interesses e objetivos dos consumidores com deficiéncia, nos termos
da Lei n® 13.146, de 2015, que institui o Estatuto da Pessoa com Deficiéncia.

Paragrafo Unico. No relacionamento com consumidores com deficiéncia, serao observados os
seguintes direitos:

| - receber o maior nimero de informac@es a respeito dos produtos e servicos adequados a sua
necessidade e momento de vida;

Il - ser protegido contra qualquer forma de discriminagdo na oferta de produtos e servigos
financeiros;

Il - receber atendimento consultivo e transparente, possibilitando a melhor tomada de deciséo,
respeitando sua liberdade de agir; e

IV - ser atendido de forma adequada em relacéo ao tipo de deficiéncia, de acordo com as exigéncias
legais.

Secao Il
Da acessibilidade

Art. 131. As Instituicbes Financeiras Signatarias devem garantir a adaptacdo de suas agéncias
bancarias para o atendimento dos requisitos de acessibilidade, conforme regras previstas na ABNT
e demais normas em vigor.

Paragrafo Unico. Serdo observadas, entre outras, as seguintes regras de acessibilidade:

| - rampas de acesso ou equipamentos eletromecanicos de deslocamento vertical;
Il - caixas eletrdnicos adaptados para pessoas com deficiéncia visual e auditiva;
Il - guichés ou méveis adaptados;

IV - funcionario com conhecimento de Libras (Lingua Brasileira de Sinais) para o atendimento aos
deficientes auditivos;

V - vagas para uso preferencial, quando existir estacionamento préprio;
VI - funcionarios capacitados para o atendimento de pessoas com deficiéncia; e
VII - livre transito de cées guias em estabelecimentos e agéncias bancérias.

Art. 132. As Instituicbes Financeiras Signatarias devem implementar acessibilidade em todos os
canais de atendimento.

Art. 133. As Instituicdes Financeiras devem garantir acessibilidade em seus canais digitais, paginas
na internet e aplicativos para uso da pessoa com deficiéncia.
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§ 1° Os contetdos em redes sociais ndo acessiveis as pessoas com deficiéncia deverdo estar
disponiveis no site oficial, em formato acessivel com leitores de tela, servicos de legendagem e
recursos de navegacao, entre outros.

§ 2° A acessibilidade a que se refere o caput observara, quando cabivel, as recomendagbes WCAG
(Web Content Accessibility Guidelines) na versdo minima 2.0, ou eMAG (Modelo de Acessibilidade
em Governo Eletrénico).

_ TiTULO IV
DA ADEQUACAO DE PRODUTOS E SERVIGOS

CAPITULO |
DOS OBJETIVOS

Art. 134. As disposi¢des constantes deste Titulo desta Consolidacdo tem por objetivo estabelecer
o programa de adequacéo de produtos e servigcos e aprimorar a oferta ao perfil dos consumidores,
assim como, sua qualidade e seguranca, com vistas a sustentabilidade e a harmonia das relacées
de consumo nas operacdes financeiras.

CAPITULO Il
DO PROGRAMA DE ADEQUAGAO DE PRODUTOS E SERVIGOS

Art. 135. O programa geral de adequacéo, destinado a pessoa fisica — consumidor, compreende as
normas e regras previstas neste Titulo, 0s manuais de boas praticas, os guias de orientagcdo aos
consumidores e a sociedade publicados pela Febraban, o processo de capacitagdo e treinamento
dos quadros funcionais das Instituicbes Financeiras Signatarias e o processo de monitoramento do
Sistema de Autorregulac@o Bancéria.

CAPITULOII
DO DEVER DE ADEQUAGAO

Art. 136. As Instituicdes Financeiras Signatarias deverdo adotar procedimentos e conduzir suas
atividades de forma a assegurar que a oferta de produtos e servi¢cos financeiros seja adequada as
necessidades, aos interesses e aos objetivos dos consumidores.

Paragrafo Unico. Considera-se “oferta”, para fins desta Consolidagdo, a disponibilizagdo de
servicos ou produtos para contratacao direta, indireta ou mediante correspondente no pais, por meio
de qualquer canal presencial ou remoto, sendo distinta do material de marketing ou publicidade.

Art. 137. Os procedimentos previstos no artigo anterior deveréo se basear:

| - na elaboragéo, por parte das Instituicdes Financeiras Signatarias, de politica ou norma interna
gue defina o publico-alvo para oferta de cada produto ou servico e considere eventuais
vulnerabilidades associadas;

Il - na oferta de produtos e servicos aos consumidores que tenham perfil para aquisicédo e figurem
como publico-alvo estabelecido na referida politica ou norma interna, descrita no inciso anterior;

[l - na possibilidade de demonstracéo do enquadramento do consumidor nos perfis de publico-alvo
utilizados para definicdo e oferta de produtos ou servicos adequados por parte das Instituicdes
Financeiras Signatarias; e
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IV - na disponibilizagdo de informagbes aos consumidores que lhe permitam constatar eventuais
situacBes de ndo enquadramento, inclusive aquelas ocorridas em momento posterior a contratacao,
guando previsto nos manuais anexos a esta Consolidagao (Anexo IlI).

Art. 138. E vedado as Instituicbes Financeiras Signatarias definir politicas de oferta de produtos ou
servicos em situacdes em que o perfil do consumidor seja evidentemente incompativel com o
publico-alvo definido.

Paragrafo Unico. Caso o consumidor decida pela contratacdo, devera ser comprovadamente
alertado pela Instituicdo Financeira Signataria que o produto ou o servico ndo é compativel com o
seu perfil.

CAPITULO IV
DA ADEQUACAO DE PRODUTOS E SERVIGOS

Art. 139. Para assegurar a utilizagdo adequada dos produtos financeiros ofertados ao consumidor,
as Instituicdes Financeiras Signatarias tém o dever de esclarecer seus atributos, inclusive
informag0des relacionadas aos custos decorrentes da contratagao, juros e encargos incidentes, além
da forma e efeitos de sua utilizagdo, em observancia ao art. 186 desta Consolidac¢do, quando
aplicavel.

Paragrafo unico. Os esclarecimentos e informacdes descritas no caput deverdo possibilitar ao
consumidor simular as condic¢des efetivas que Ihe seriam aplicaveis caso efetivasse a contratagdo
do produto ou servigo ofertado.

Art. 140. A comunicagdo com o consumidor deve ser considerada desde o processo de
desenvolvimento dos produtos e servicos e devera atender aos requisitos de “adequacao de
produtos e servigos” previstos nesta Consolidacao.

CAPITULO V i
DO ENCERRAMENTO DE BENEFICIOS OU ISENGCOES AO CONSUMIDOR

Art. 141. No caso de encerramento ou cancelamento de qualquer beneficio de preco reduzido ou
isencdo praticados pelas Instituicbes Financeiras Signatarias por tempo indeterminado, o
consumidor devera ser comunicado com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.

~ CAPITULOVI
DOS MANUAIS DE BOAS PRATICAS DE ADEQUAGAO DE PRODUTOS E SERVIGOS

Art. 142. O Conselho de Autorregulacéo deliberara sobre a aprovacéo de manuais de boas praticas
de adequacdo de produtos e servicos sempre que entender necessario que regras especificas
sejam estabelecidas para determinados produtos ou servicos.

Paragrafo unico. Os manuais de boas préaticas de adequacéo de produtos e servigos, quando
aprovados, fardo parte desta Consolidagdo como anexos (Anexo ).

CAPITULO VI )
DAS POLITICAS DE INCENTIVO A COMERCIALIZACAO

Art. 143. As Instituicbes Financeiras Signatarias deverdo considerar critérios de adequacgéo de
produtos e servigos ao perfil do consumidor em suas politicas de incentivos e promover o equilibrio

31



‘ FEDERAGAO
FEBRABAN &
DE BANCOS

das metas de resultados e de incentivos associadas ao desempenho de colaboradores e de
correspondentes no Pais.

8§ 1° Para fins do cumprimento do disposto neste artigo, as politicas de incentivos direcionadas aos
funcionarios e colaboradores da prépria Instituicdo Financeira Signatéria e aos correspondentes no
pais deveréo, entre outras acoes:

| - promover o equilibrio entre metas e desempenho e tratar adequadamente quaisquer desvios;

BN BN

Il - priorizar indicadores relacionados a qualidade da oferta e contratacdo e a adequacédo de
produtos e servigos;

[l - prever rol de condutas néo toleraveis durante o processo de oferta e contratagéo, a exemplo da
venda casada, ou prevalecer-se de quaisquer das condi¢cbes de potencial vulnerabilidade do
consumidor, nos termaos do Capitulo I, do Titulo Il desta Consolidacao;

IV - considerar, para definicdo dos incentivos, critérios relacionados a cancelamentos de
contratagfes logo apos sua efetivagdo ou reclamagdes de consumidores relacionadas a vendas
com vicios de comercializacao;

V - contemplar incentivos negativos para o caso de descumprimento das regras desta Consolidagdo; e

VI - no caso de funcionarios e colaboradores da prépria Instituicdo Financeira, ndo deverao prever
remuneracgdo variavel baseada exclusivamente em comissdo por vendas de produtos ou servigos
por eles realizadas.

§ 2° O cumprimento da obrigacdo descrita neste artigo serd avaliado periodicamente pelas
Instituicdes Financeiras Signatérias, por meio de mecanismos de avaliacdo e monitoramento do
processo de oferta de produtos e servicos que levem em consideragdo, entre outros critérios, a
satisfagcdo dos consumidores, assim como as reclamagfes relacionadas a vendas com
irregularidade na oferta ou vicios de comercializagéao.

TiTULO V
DOS CONTRATOS DE TRANSFERENCIA DE RECURSOS FINANCEIROS

CAPITULO |
DA CONTA CORRENTE

Secéo |
Do objetivo

Art. 144, Este Titulo V, desta Consolidacéo, tem por objetivo estabelecer diretrizes e procedimentos
minimos para aperfeicoar a qualidade, assegurar a transparéncia e prevenir os conflitos de consumo
relacionados a abertura, movimentacdo e encerramento de conta corrente nas Instituicbes
Financeiras Signatarias.

Paragrafo unico. As diretrizes e procedimentos deste Capitulo devem ser interpretados e resultar na:
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| - protecéo da relacdo de consumo e do consumidor;

Il - melhoria do sistema financeiro, com base nas politicas do “conhecga o seu cliente”, a fim de
prevenir praticas ilicitas ou fraudulentas;

Il - observancia da regulagéo vigente; e

IV - complementacéo das demais regras de Autorregulacéo aplicaveis.

Secéo I
Do ambito de aplicacéo

Art. 145. O presente Capitulo disciplina os servi¢os de conta corrente, podendo, a critério de cada
Instituicdo Financeira Signataria, ser estendido a conta de poupanca.

Secao Il
Da abertura de conta corrente

Art. 146. A abertura de conta corrente pelo consumidor deve ser simples, eficiente e apoiada em
procedimentos adequados aos controles de prevencdo a lavagem de dinheiro, ao financiamento do
terrorismo e de autenticidade das informacfes prestadas, conforme orientagdes dispostas no
Normativo SARB n° 011/2013, devendo as Instituicbes Financeiras Signatarias assegurar o
cumprimento desses direitos e outros previstos na regulagao aplicavel.

Art. 147. No momento da abertura da conta corrente, ap6s celebrado o contrato, sera
disponibilizado ao consumidor, de forma adicional, por meio fisico ou eletrénico, o resumo contratual
com as informagdes essenciais ao seu relacionamento, tais como:

| - regras basicas sobre movimentacao, cobranca de tarifas e pacote de servigos;
Il - riscos, medidas de seguranca e controle para a utilizacdo dos servicos;

Il - informag@es cadastrais, sua importancia e necessidade de atualizacédo, inclusive os eventuais
efeitos da desatualizacao;

IV - regras para contratacéo e rescisdo, com destaque para a importancia de o consumidor examinar
0 contrato e solucionar suas duvidas nos canais de atendimento e acesso da Instituicdo Financeira
Signatéria; e

V - canais de atendimento negociais e de atendimento ao consumidor, com informagdes sobre
forma, nimero de contato e horéario de atendimento.

Secéo IV
Da movimentacao de conta corrente

Subsecéo |
Do extrato bancario

Art. 148. O extrato bancario da conta corrente do consumidor, contendo informacdes sobre sua
movimentacao referentes ao més anterior ou aos ultimos 30 (trinta) dias, seré disponibilizado de
modo gratuito e mensal, por meio fisico ou eletrdnico.

Art. 149. As informagfes contidas no extrato devem ser claras, precisas e Uteis ao consumidor e,
no caso de utilizacdo de siglas, estas serdo explicadas por meio de legenda no corpo do préprio
extrato.

Subsecéo Il
Do depésito e da transferéncia de valores
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Art. 150. Nos casos de transferéncia de valores em qualquer canal transacional disponivel ao
consumidor, sera assegurada a informacao sobre o prazo maximo para a sua conclusao.

Art. 151. No ato do depdsito em terminal ou caixa de autoatendimento, as Instituicdes Financeiras
Signatérias informardo no envelope de depdsito, ou de forma eletrbnica nas telas utilizadas para a
transacao, as condicfes necessarias para que a operacgao se realize por completo.

Subsecéo I
Do débito automatico

Art. 152. Nas operacdes de débito automatico, as Instituicdes Financeiras Signatarias deverao,
entre outras providéncias:

| - informar ao consumidor como funciona o mecanismo de débito automatico, incluindo o
procedimento de programacdo e o de cancelamento, bem como a condicdo de saldo disponivel
para a efetivacdo do débito automético; e

Il - cancelar a autorizagdo dos débitos automaticos da conta corrente do consumidor quando sua
solicitagdo atender ao prazo minimo de 5 (cinco) dias Uteis anteriores a data programada para o
débito.

Paragrafo Uunico. No caso previsto no inciso Il deste artigo, o consumidor devera ser informado da
efetivag@o do cancelamento ou do ndo atendimento, com a respectiva justificativa.

Secéo V
Do encerramento de conta corrente

Subsecéo |
Das disposicfes gerais

Art. 153. O encerramento de conta corrente disciplinado nesta Sec¢éo V podera ocorrer, a qualquer
tempo, por iniciativa do consumidor ou das Instituicbes Financeiras Signatarias.

Paragrafo Unico. Os casos de encerramento de conta corrente compulsérios previstos em
legislacdo especifica ndo seréo tratados nesta Consolidagéo.

Art. 154. As Instituicdes Financeiras Signatarias disponibilizardo ao consumidor o demonstrativo
dos compromissos que ele deve cumprir, detalhando os valores a serem quitados.

Art. 155. Serd mantido pelas Instituicbes Financeiras Signatérias, de forma fisica ou eletronica,
registro do encerramento de conta corrente pelo prazo de 5 (cinco) anos.

Subsecéo Il
Do encerramento de conta corrente por iniciativa do consumidor

Art. 156. A existéncia de compromissos ou débitos decorrentes de outras obrigacfes contratuais
gue o consumidor mantenha na Instituicdo Financeira Signataria ndo impedira o encerramento da
conta corrente.

Paragrafo unico. Nos casos de existéncia de saldo devedor originado de obrigacdes assumidas
pela utilizacdo da conta corrente, a Instituicdo Financeira Signataria podera, de acordo com suas
politicas internas, adotar procedimento préprio para o encerramento da conta corrente.

Art. 157. As InstituicGes Financeiras Signatarias deverao acatar o pedido de encerramento mesmo
existindo cheques sustados, revogados ou cancelados por qualquer causa.

Art. 158. Eventual saldo credor na conta corrente sera colocado a disposi¢do do consumidor que
podera, & sua escolha, solicitar o saque, a transferéncia ou a emissao de ordem de pagamento.
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Art. 159. O pedido de encerramento de conta corrente pode ser realizado pelo consumidor, seu
representante legal ou procurador, em qualquer agéncia da Instituicdo Financeira Signataria.

Paragrafo uUnico. As Instituicbes Financeiras Signatarias poderdo colocar a disposicdo do
consumidor outros canais para o encerramento de conta corrente e, no caso de abertura por meio
eletrbnico, devera assegurar o encerramento pelo mesmo meio.

Art. 160. O pedido de encerramento sera realizado mediante termo de encerramento que contenha
todos os elementos previstos no Anexo IV do presente Normativo e disponibilizado ao consumidor.

Art. 161. O consumidor devera ser informado de que, caso existam investimentos com resgate
condicionado a crédito em conta corrente, 0 encerramento de conta corrente depende do prévio
resgate do referido investimento.

Art. 162. No caso de contas conjuntas, solidarias ou ndo, o encerramento somente podera ser feito
mediante assinatura de todos os titulares ou seus representantes legais no pedido de encerramento,
salvo disposicao contratual em contrario.

Subsecéo I
Do encerramento de conta corrente por iniciativa da Instituicdo Financeira Signatéaria

Art. 163. Os procedimentos para encerramento de conta corrente pelas Instituicbes Financeiras
Signatarias disciplinados nesta subsecao abrangem os casos de:

| - desinteresse comercial; e

Il - conta sem movimentacdo espontanea por mais de 6 (seis) meses, sem saldo ou com saldo
devedor.

Art. 164. O encerramento de conta corrente por desinteresse comercial devera ser precedido de
comunicacgéo, mediante meio eficaz, assinalando prazo minimo de 30 (trinta) dias corridos para as
devidas providéncias do consumidor.

Art. 165. A comunicacdo de encerramento de conta corrente por desinteresse comercial devera
conter, no minimo, os elementos previstos no Anexo V da presente Consolidacéo.

Art. 166. Concluido o processo de encerramento da conta corrente, as Instituicdes Financeiras
Signatarias enviardo ao consumidor, por meio eletrénico ou outro meio eficaz, informacao sobre a
data de seu efetivo encerramento.

Art. 167. Considera-se, para fins desta Consolidagdo, movimentagdo espontdnea as operagdes a
crédito, operagbes a débito e transferéncias, comandadas ou contratadas pelo consumidor,
excetuadas as tarifas e os encargos cobrados pelas Instituicdes Financeiras Signatarias.

Art. 168. Constatada a auséncia de movimentacdo espontanea do consumidor por 90 (noventa)
dias, as Instituicbes Financeiras Signatarias emitirdo comunicado por escrito, que podera ser
enviado por meio eletrdnico ou outro meio eficaz ao consumidor, com as seguintes informacoes:

| - alerta de incidéncia de tarifa relativa a eventual pacote de servigos vinculado a conta corrente,
mesmo que essa continue sem movimentacgao e saldo; e

Il - possibilidade de a conta corrente ser encerrada quando completados os 6 (seis) meses de
inatividade.

§ 1° Fica dispensada do comunicado as Instituicdes Financeiras Signatarias que ndo encerrarem a
conta, bem como n&o cobrarem pacotes de servigos vinculado a conta corrente ou, em havendo tal
cobranca, ser ela suspensa a partir do nonagésimo dia de paralisagdo da movimentacao da conta.

§ 2° Concomitantemente a emissdo do comunicado de que trata este artigo, as Instituicbes
Financeiras Signatarias suspenderdo o débito da tarifa relativa a eventual pacote de servi¢cos a ela
vinculado, caso o langamento ultrapasse o saldo disponivel.
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Art. 169. Constatada a situacdo de paralisacdo da conta corrente por mais de 6 (seis) meses, as
Instituicbes Financeiras Signatarias, como regra geral, suspenderdo, a partir do 6° (sexto) més, a
cobrancga da tarifa relativa a eventual pacote de servigos a ela vinculado, bem como de encargos
sobre o saldo devedor, caso ultrapasse o saldo disponivel.

§ 1° Nao se aplica a regra prevista no caput quando houver manutengédo de investimentos
vinculados a conta corrente junto as Instituicdes Financeiras Signatarias, assegurada a informacéao
de eventual cobranca de tarifas ao consumidor.

§ 2° No caso da paralisagéo de conta corrente previsto no caput do presente artigo, as Instituicdes
Financeiras Signatérias poderéo:

| - manter a conta corrente paralisada, sem encerramento; ou
Il - encerrar a conta corrente.

Art. 170. Caso as Instituicbes Financeiras Signatarias optem pelo encerramento da conta corrente
paralisada por mais de 6 (seis) meses, deveréo, entre outras providéncias:

| - comunicar previamente o consumidor, mediante meio eletrénico ou outro meio eficaz, sobre a
situacdo da conta corrente, assinalando-lhe o prazo de 30 (trinta) dias corridos para a sua reativacao
ou adocdo de providéncias de encerramento; e

Il - decorrido o prazo assinalado no inciso anterior sem manifestagdo do consumidor, suspender a
incidéncia de quaisquer débitos sobre a conta corrente, inclusive de tarifas de servigo, que a
qualquer titulo tornem seu saldo negativo ou majorem o saldo negativo ja existente e proceder ao
pronto encerramento da conta corrente.

§ 1° A comunicagéo prevista no inciso | deste artigo devera informar sobre a resciséo do contrato
de crédito rotativo vinculado a conta corrente e o cancelamento do respectivo limite, na hipétese de
a conta corrente ter limite de crédito vigente.

§ 2° Débitos de responsabilidade do consumidor por fatos anteriores a suspensao devem ser
cobrados em procedimentos que ndo requeiram a utilizagdo da conta corrente.

Art. 171. A inscricdo do consumidor nos servi¢os de protecao ao crédito ser-lhe-a4 comunicada de
forma prévia e por escrito, por meio eletrénico ou outro meio eficaz.

CAPITULO Il
DA CONTA SALARIO

Secéo |
Do objetivo

Art. 172. Este Capitulo tem por objetivo estabelecer diretrizes e procedimentos minimos para
aperfeicoar a qualidade, assegurar a transparéncia e prevenir os conflitos de consumo relacionados
a abertura, & movimentacdo e ao encerramento de conta salario nas Instituicbes Financeiras
Signatarias.

Paréagrafo Unico. As diretrizes e procedimentos deste Capitulo, desta Consolidacdo, devem ser
interpretados e resultar na:
| - protec&o da relacéo de consumo e do consumidor;

Il - melhoria do sistema financeiro com base nas politicas do “conhega o seu cliente”, a fim de
prevenir praticas ilicitas ou fraudulentas;
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Il - observancia das normas regulatérias existentes; e
IV - complementacédo dos demais Normativos de Autorregulacéo aplicaveis.

Paragrafo unico. O presente Capitulo estabelece o procedimento minimo a ser adotado na
abertura de conta salario, na transferéncia de recursos da conta salario para a conta corrente, conta
poupanca ou conta de pagamento pré-paga, da mesma instituicdo ou de outra, e em seu
encerramento, com transparéncia e clareza ao consumidor.

Secao Il
Das informac@es essenciais na abertura de conta salario

Art. 173. Na abertura de conta salario, as Instituicbes Financeiras Signatarias disponibilizardo aos
consumidores, no minimo, as seguintes orientacoes:

| - explicacéo sobre o0 que € a conta salario e a que se destina;

Il - adverténcia sobre as condi¢bes de gratuidade da conta salario;
I - restricbes quanto & sua movimentacao;

IV - direitos do usuario da conta salario;

V - opgao pela portabilidade de salario;

VI - vedagédo ao recebimento de outros créditos em conta salario que ndo sejam os provenientes do
empregador que contratou com a Instituicdo Financeira;

VIl - adverténcia sobre a necessidade de encerramento da conta salario em caso de rompimento
do vinculo empregaticio.

§ 1° As orientacdes minimas de conta salario serdo disponibilizadas pelas Instituicbes Financeiras
Signatarias, no momento do pedido de abertura da conta, com a utilizacao facultativa do modelo
constante no Anexo VI desta Consolidagao.

§ 2° No caso de as Instituicbes Financeiras Signatarias aplicarem deduges na conta salario do
empregado/servidor decorrentes de outros contratos de empréstimos, financiamentos e
arrendamento mercantil, conforme previsto no art. 8° da Resolucéo n° 5.058, de 2022, do Banco
Central do Brasil, elas deverdo informar essa condicdo ao empregado/servidor, no momento da
contratagdo da conta salario.

8 3° Nos casos em que a orientacdo minima de conta salario for realizada pelo empregador, por
delegacdo das Instituicbes Financeiras Signatérias, ela devera assegurar, mediante previséo
contratual expressa, o adequado cumprimento das disposi¢des previstas neste artigo.

Secéo Il
Do documento de portabilidade de salario para conta corrente, conta poupanca e conta de
pagamento pré-paga

Art. 174. A possibilidade de portabilidade do salario para conta corrente, conta poupanga ou conta
de pagamento pré-paga devera ser informada ao empregado/servidor e assegurada a sua
realizacdo, nos termos das normas vigentes e aplicaveis.

Parégrafo unico. A portabilidade do salario, quando solicitada na Instituicdo Financeira de origem,
deveréd ocorrer mediante solicitagdo do empregado/servidor em documento fisico ou eletrénico, no
qual constem, no minimo, 0s seguintes itens:

| - identificag&o clara da Instituicdo Financeira de origem e da Instituicdo Financeira de destino, bem
COmo as respectivas contas e agéncias;
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Il - adverténcia quanto a transferéncia sem custo dos vencimentos da conta salario para a conta
corrente, conta poupancga ou conta de pagamento pré-paga no mesmo dia e de uma Unica vez, no
caso de o empregador cumprir com 0s prazos e horarios de remessas de arquivos que possibilitem
0 processamento em tempo habil; e

Il - informacéo de que o encerramento da conta salario serd realizado ap6s a informacéo do fim do
vinculo empregaticio ou ap6s 180 dias da ultima movimentacao.

Secéao IV
Do encerramento da conta salario

Art. 175. O encerramento da conta salério disciplinado neste Capitulo ocorrera, sem prejuizo das
normas aplicaveis, mediante comunica¢ao do empregador ou do empregado/servidor ou, ainda, por
iniciativa das Instituic6es Financeiras Signatarias, nos casos de falta de movimentacao.

Art. 176. As Instituicdes Financeiras Signatarias poderdo encerrar a conta salario por inatividade
guando:

| - decorrer mais de 180 (cento e oitenta) dias sem a sua movimentacgao; e
Il - a movimentacéo estiver em desacordo com a regulacao vigente.

§ 1° Nos casos de encerramento da conta por iniciativa da Instituicdo Financeira Signataria, eventual
saldo remanescente devera ser disponibilizado ao empregado/servidor.

§ 2° A hip6tese de encerramento de conta salario descrita no inciso | deste artigo s6 se aplica se
estiver prevista no contrato entre a Instituicdo Financeira Signataria e o empregador.

§ 3° Para fins do disposto no inciso | deste artigo, o langcamento de crédito pelo empregador
caracteriza movimentag&o da conta salario.

~ TiTuLovi
DO CREDITO RESPONSAVEL

CAPITULO | ,
DO PROGRAMA DE CREDITO RESPONSAVEL

Art. 177. Fica instituido o programa de autorregulacdo de crédito responsavel as pessoas fisicas, o
qual contribuira para a melhoria da qualidade, bem-estar e saude financeira, seguranca,
sustentabilidade e harmonia nas relagdes de consumo das operagdes financeiras.

Paréagrafo unico. O programa de autorregulagdo de crédito responsavel estabelece diretrizes e
procedimentos a serem observados nas etapas de oferta e contratacdo de crédito, bem como na
prevencéo e no tratamento dos consumidores em situacéo de superendividamento.

Art. 178. O compromisso com 0O respeito ao consumidor integra as politicas e diretrizes de
comunicacao, publicidade e oferta de operacbes de crédito, as quais devem ser claramente
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estabelecidas, divulgadas e disseminadas internamente pelas Instituicdes Financeiras Signatérias,
de modo a abranger todas as areas da organizacgao.

Secéo |
Da publicidade

Art. 179. Respeitadas as caracteristicas e limitagbes de cada midia e veiculo, a publicidade dos
produtos de crédito devera conter elementos e procedimentos que orientem adequadamente o0 uso
responsavel do crédito.

§ 1° A publicidade sobre o fornecimento de produto, servi¢o ou crédito devera conter, de forma clara
e objetiva, todas as informacdes e orientacdes necessarias que permitam ao consumidor a plena
compreensdo sobre os dnus e o0s riscos decorrentes da contratacao.

§ 2° As Instituicbes Financeiras Signatarias devem manter, na sua publicidade de produtos de
crédito, mensagem que oriente o consumidor sobre o0 uso responsavel do crédito.

§ 3° A publicidade de produto de crédito para aquisi¢cao de bens ou servicos que mencione o valor
das prestacdes devera conter as seguintes informacgoes:

| - 0 prazo da operacao de crédito;

Il - o Custo Efetivo Total — CET e a descricdo dos elementos que o compdem;

Il - o agente financiador;

IV - 0 numero de prestacdes e a soma total a pagar; e

V - a taxa efetiva mensal e anual de juros e o total de encargos de qualquer natureza.

Art. 180. O acompanhamento do disposto nesta Sec¢do sera realizado por meio de reunides
periddicas de grupo formado para tal fim, composto por membros indicados pelas Instituicbes
Financeiras Signatérias, submetendo as eventuais sumulas de interpretacdo e orientacdo das
publicidades ao Conselho de Autorregulagéo.

Secéo Il
Da oferta

Art. 181. A oferta de produto de crédito ao consumidor, inclusive por meios eletrbnicos, terminais
de autoatendimento, telefone e correspondente no pais, deve ser objetiva, clara, precisa e completa,
abordando todas as caracteristicas do produto, tais como:

| - taxa efetiva mensal e anual de juros, bem como a taxa dos juros de mora e o total de encargos
de qualquer natureza, inclusive previstos em caso de atraso de pagamento;

I - tarifas incidentes;

[l - eventuais pagamentos a terceiros envolvidos na operagéo;

IV - eventuais seguros;

V- impostos;

VI - Custo Efetivo Total — CET e a descricdo dos elementos que o compdem;

VIl - 0o numero de prestacdes e o prazo de validade da oferta, que deve ser, no minimo, de 2 (dois) dias;
VIII - o direito a liquidacao antecipada e ndo onerosa do débito e a portabilidade; e

IX - 0 nome e o endereco, inclusive o eletrénico, do fornecedor.
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§ 1° A oferta de crédito sobre o fornecimento de produto, servico ou crédito devera conter, de forma
clara e objetiva, todas as informacdes e orientacBes necessarias que permitam ao consumidor a
plena compreensao sobre os 6nus e os riscos decorrentes da contratagcdo, sendo vedado o assédio
ao consumidor para a contratacdo do produto ou servico.

§ 2° As informag0Oes de que trata esse artigo devem integrar, de forma clara e resumida, o contrato,
a fatura ou documento apartado, de facil acesso ao consumidor.

Secao Il
Da contratacado de crédito

Subsecéo |
Das disposicfes gerais

Art. 182. Considera-se contratacdo de crédito responsavel aquela que possibilite verificar a
adequacdo da oferta de crédito realizada ao perfil econémico e a capacidade de pagamento do
consumidor contratante, sob avaliagédo da Instituicdo Financeira, especialmente quando se tratar de
publico potencialmente vulneravel, com base nas informacdes declaradas e disponiveis nos bancos
de dados publicos e privados de crédito.

Paragrafo unico. A consulta e o registro das informagfes pessoais do consumidor observardo os
limites da legislacao especifica sobre o tratamento de dados pessoais.

Art. 183. Na contratacao de crédito sera garantido o conhecimento prévio do resumo contratual,
nos termos desta Consolidacao.

Subsecéo Il
Da lealdade e cooperacdo da contratacéo

Art. 184. O consumidor deve ser orientado, na contratagcdo de uma operacao de crédito, a manter
atualizados os seus dados cadastrais e econdmicos junto as Instituicdes Financeiras Signatérias.

Paragrafo unico. Os mecanismos de comunicagdo do consumidor com as Instituices Financeiras
Signatéarias para o envio de informagdes relacionadas a alteracéo relevante de sua capacidade de
pagamento dos créditos contratados serédo expressamente informados.

Art. 185. As Instituicbes Financeiras solicitardo ao consumidor firmar declaracdo de que, no
momento da contratacdo, ndo esta em situacdo de superendividamento e que o pagamento dos
valores devidos ndo comprometera a renda minima necessaria para o seu sustento.

Paragrafo unico. Em situagédo de superendividamento reconhecida, nos termos da Lei n® 14.181,
de 2021, a declaracéo fica dispensada nos casos de concesséo de novas modalidades de crédito
gue tenha como objetivo substituir operagdes anteriormente contratadas, desde que se preste a
melhorar as condi¢ées do consumidor no plano de repactuacdo das dividas.

Subsecéo I
Da orientacdo prévia de comparabilidade

Art. 186. Considera-se orientagdo prévia de comparabilidade as informacdes colocadas a
disposicdo dos contratantes, preferencialmente por meio virtual, sobre os produtos de crédito
semelhantes oferecidos ao consumidor e 0s canais de acesso a Signataria para solucionar ddvidas
e obter esclarecimentos.

Paragrafo unico. No ato da contratacdo, o consumidor que teve acesso as informacdes de
comparabilidade tera esclarecidas suas eventuais duvidas sobre o produto contratado.
Subsecéo IV
Das informagdes de adimplemento e liquidacdo antecipada
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Art. 187. No momento da contratacdo, serdo esclarecidos para o consumidor, de forma objetiva,
clara e precisa:

| - as consequéncias da falta de pagamento; e

Il - o procedimento a ser observado pelo consumidor para solicitar a liqguidacdo antecipada de
pagamento, total ou parcial.

Subsecéo V
Das contratacdes multicanais

Art. 188. As contrata¢cfes multicanais podem ser presenciais, quando estabelecidas pessoalmente
entre o consumidor e a Signatdaria, ou por meios remotos, quando realizadas, dentre outras, pela
internet, telefone ou terminais de autoatendimento.

Art. 189. Consideram-se meios remotos de contratacdo de crédito os canais ndo presenciais
disponibilizados pelas Instituicdes Financeiras Signatérias que permitam a contratagéo originaria de
operacgdes de crédito por consumidores, pessoas fisicas, a saber:

| - telefone;

II - dispositivos méveis de comunicacao (Mobile Banking);
Il - caixas eletrdnicos de autoatendimento (ATM); e

IV - internet (Internet Banking).

Art. 190. Deve ser assegurada ao consumidor a possibilidade de fechar de imediato toda
publicidade de crédito realizada em janelas adicionais da internet ou do mobile banking, ou em telas
adicionais de caixas eletrénicos de autoatendimento.

Paragrafo Gnico. Os mecanismos de encerramento do anuncio pop-up ou tela adicional de
publicidade serdo de facil e rapida identificagdo para o consumidor.

Art. 191. No caso de contratacdo de crédito por meios remotos, as Instituigbes Financeiras
Signatarias disponibilizardo as condicfes gerais para contratacdo em seu site ou nos canais
presenciais, bem como em cartérios de titulos e documentos, para andlise prévia do consumidor.

Art. 192. As contratagOes realizadas mediante canais remotos deverdo alertar os consumidores
sobre os cuidados a serem adotados na escolha do tipo e modalidade de crédito contratado, assim
como sobre a possibilidade de esclarecer suas duvidas, mediante contato direto com as Instituicbes
Financeiras Signatarias.

Paragrafo unico. O alerta referido no caput do presente artigo sera definido pelo Conselho de
Autorregulagéo, nos termos desta Consolidagéo.

Art. 193. Fica instituido, nas contratacdes de crédito nos caixas eletrénicos de autoatendimento,
dispositivos moéveis e internet, o procedimento da dupla confirmacdo do consumidor para
prosseguimento e efetivacdo da transacéo crediticia.

§ 1° Considera-se dupla confirmacao a aceitacdo do consumidor das condi¢cdes da oferta realizada
e do seu interesse em prosseguir com a contratacdo do crédito.

§ 2° Para aceitacdo do consumidor das condicGes da oferta de crédito sera garantida, de forma
prévia, a informacao do resumo contratual da operacdo, conforme previsto nesta Consolidagéo.

§ 3° Devera ser emitido o alerta previsto no art. 192, desta Subsecéo e concedida a opgéo de o
consumidor prosseguir com a contratacao.
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Art. 194. Nas operac¢fes de contratacdo previstas nesta Subsecao, sera garantida a ostensividade
da pergunta de confirmacéo de concordancia com as condi¢des contratuais ofertadas e do interesse
do consumidor na contratacdo do crédito.

Art. 195. Na oferta de crédito prevista nesta Secao, o consumidor sera informado, logo no inicio do
contato, sobre o motivo da ligagéo telefonica.

Art. 196. Nas contratacdes remotas de crédito por telefone, fica estabelecido como procedimento
minimo:

| - a identificacdo do consumidor mediante procedimentos de seguranca de cada Signataria que
permitam a sua identificacdo segura, nos casos de chamadas telefénicas originadas pelo
consumidor;

Il - a leitura do resumo contratual, conforme previsto nesta Consolidacéo;

Il - a indagacdo ao consumidor sobre a existéncia de eventuais duvidas, necessidade de
esclarecimentos ou orientagdes complementares;

IV - a confirmacgédo da contratacdo por meio de digitacdo da opcdo de aceite das condicdes de
contratagdo no teclado telefénico, nos casos de atendimento eletrénico, ou declaragdo oral de
reafirmacao do interesse do consumidor, nos casos de atendimento humano, devidamente gravada
pela Instituicdo Financeira Signatéria,;

V - apds a confirmacgao do consumidor prevista no inciso anterior, sera emitido o alerta previsto no
art. 192, desta Subsecao e concedida, novamente, a opcao de ele prosseguir com a contratacéo;

VI - registro da operagdo nos sistemas da Instituicdo Financeira Signataria, garantindo-se a
informagédo ao consumidor e sua disponibilizagdo por meio eletrdnico ou outro meio alternativo
informado pela Signatéria; e

VII - disponibilizagdo das condi¢cbes gerais da operacdo e resumo contratual, conforme art. 199
desta Consolidagdo, por meio informado pelas Instituicdes Financeiras Signatarias ao consumidor.

Art. 197. Nas contratacfes de crédito realizadas por meios remotos, o consumidor podera desistir
do contrato no prazo de até 7 (sete) dias do recebimento dos valores, pelo mesmo meio utilizado
para a contratagdo, devendo restituir o valor total financiado ou concedido que Ihe foi entregue,
acrescido dos eventuais tributos e juros incidentes até a data da efetiva devolugéo.

Paragrafo Gnico. O procedimento para desisténcia previsto neste artigo sera devidamente
informado aos consumidores no ato da contratacao.

Art. 198. Nas operacgfes de crédito por meio do canal remoto telefone, o Custo Efetivo Total - CET
serd informado ao consumidor previamente a contratacdo e devidamente registrado, mediante
gravacao da chamada telefénica, armazenada pelo prazo minimo de dois anos contados da data

da contratacéo.

Subsecéo VI
Do resumo contratual

Art. 199. No ato da contratagéo sera disponibilizado ao consumidor o Resumo Contratual (Sumario
Executivo) da operacao.

Parégrafo unico. O teor minimo do Resumo Contratual (Sumario Executivo) sera disciplinado pelo
Conselho de Autorregulacdo Bancéria, considerando as especificidades de cada canal de
contratacdo com o consumidor.
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Art. 200. O resumo contratual tem por objetivo assegurar, de forma transparente, clara e precisa, a
informac&o sobre as principais clausulas do contrato de crédito entre o consumidor e as Instituicdes
Financeiras Signatarias.

Paragrafo Unico. O resumo contratual ndo substitui ou afasta o contrato celebrado entre as partes,
mas suas informagdes vinculam, nos termos das normas em vigor, 0s respectivos contratantes.

Art. 201. O resumo contratual devera conter, sem prejuizo de outras complementacfes pelas
Instituicbes Financeiras Signatarias, as seguintes informacdes econbmicas e de direitos dos
consumidores:

| - econdmicas da transacado, que compreendera:

a) valor do empréstimo contratado pelo consumidor (valor entregue em conta e eventuais IOF +
tarifas + seguros);

b) valor a ser recebido pelo consumidor;

c¢) valor das tarifas cobradas;

d) valor dos tributos incidentes;

e) eventual valor da contratagdo de seguro;

f) outros valores incidentes, quando houver, devidamente especificados;

g) taxa de juros ao més e ao ano;

h) quantidade de parcelas; e

i) valor da parcela mensal.

Il - Custo Efetivo Total, mensal e anual, e a descri¢cdo dos elementos que o compdem;
lll - encargos do atraso;

IV - nome e endereco, inclusive o eletrénico, do fornecedor;

V - direitos do consumidor:

a) exercicio da liguidagéo antecipada e portabilidade;

b) canais de atendimento disponiveis; e

c) exercicio do direito de desisténcia, nos termos do art. 197 desta Consolidacao.

Paragrafo Unico. Nos casos de contratacdes pelos terminais de autoatendimento, as informacdes
do inciso IV do presente artigo poderdo constar apenas no documento disponibilizado pelas
InstituicBes Financeiras Signatarias para impressao.

Secéo IV
Das acdes sistémicas de crédito responsével

Art. 202. O programa de crédito responsavel compreende, entre outras medidas adotadas pelas
InstituicBes Financeiras Signatarias, a elaboragao do “Guia de Uso Responsavel do Crédito” pela
Febraban, que podera ser disponibilizado aos consumidores e integrantes do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor.

Art. 203. Em atendimento ao compromisso com a transparéncia e a cooperacdo de crédito
responsavel, a Febraban mantera no site da entidade:

| - o “glosséario” de termos técnicos (juridicos e econémicos) mais usualmente utilizados em
contratos de crédito; e
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Il - o conteudo integral do “Guia de Uso Responsavel do Crédito”, para download gratuito por
gualquer interessado.

Paragrafo Unico. O glossario mencionado no inciso Il deste artigo sera elaborado pela Febraban
para informacdo e acesso dos consumidores aos termos de natureza téchica e sera colocado a
disposicdo dos consumidores pelas Instituicdes Financeiras Signatarias, por meio eletrdnico.

CAPITULO II
DO USO CONSCIENTE DE CHEQUE ESPECIAL

Secéo |
Do objetivo

Art. 204. Ficam estabelecidas as medidas de promoc¢éo e estimulo do uso adequado do limite
concedido em operagéo de crédito rotativo sem garantia vinculado a conta corrente de depdsito de
pessoa fisica, de acordo com as necessidades, interesses e objetivos do consumidor.

Secéo Il
Da oferta de liquidacdo do saldo devedor

Art. 205. As Instituicbes Financeiras Signatarias deverdo, a qualquer tempo, disponibilizar
alternativas de liquidacdo do saldo devedor do cheque especial, inclusive através de seu
parcelamento, em condigBes mais vantajosas para o consumidor em relagdo aquelas praticadas no
“cheque especial” por ele contratado no que diz respeito a cobrancga de encargos financeiros.

Art. 206. Em caso de utilizag&o ininterrupta pelo consumidor de mais de 15% (quinze por cento) do
limite total disponivel do “cheque especial” durante 30 (trinta) dias consecutivos, e desde que o valor
seja superior a R$ 200,00 (duzentos reais) no momento da oferta, a Instituicdo Financeira Signatéaria
deveré oferecer, de forma proativa ao consumidor, alternativas de liquidacéo do saldo devedor, nos
termos do art. 205.

§ 1° A oferta de que trata o caput sera efetivada em até 5 (cinco) dias Uteis a contar da data em que
foram constatados os requisitos nele previstos.

§ 2° A reiteracado da oferta devera ocorrer a cada 30 (trinta) dias, sempre que o consumidor mantiver
0s requisitos de uso previstos no caput.

Art. 207. Em caso de parcelamento do saldo devedor, as Instituicdes Financeiras Signatarias
poderdo, observadas as condi¢des crediticias de cada consumidor, manter os limites de crédito
contratados, bem como estabelecer novas condigbes para utilizacdo e pagamento do valor
correspondente ao limite ainda néo utilizado e que ndo tenha sido objeto do parcelamento.

Secéo Il
Da transparéncia, orientagdo e comunicagdo com o consumidor

Art. 208. As Instituicbes Financeiras Signatarias promoverdo agfes de orientagdo e educagéo
financeira relacionadas ao cheque especial, especialmente no que diz respeito a sua utilizacéo
consciente, apenas em situagfes emergenciais e de forma temporaria.

Art. 209. Em caso de utilizacdo do cheque especial, independentemente do valor contratado, as
Instituicdes Financeiras Signatarias deverdo comunicar imediatamente o consumidor, por meio de
alerta sobre:

| - a contratacdo do produto; e
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Il - a utilizac@o consciente do cheque especial, reforcando que se trata de um crédito de utilizagédo
emergencial e temporaria.

Paragrafo Unico. A comunicacdo de que trata o caput sera reiterada toda vez que o consumidor
liquidar o saldo devedor e iniciar novamente a utilizacdo do limite do cheque especial.

Art. 210. A oferta de liquidacdo do saldo devedor e o envio de alertas deverdo ocorrer, de forma
individualizada, por meio de quaisquer canais de atendimento e comunicacéo disponibilizados pelas
Instituicbes Financeiras Signatéarias e, preferencialmente, daqueles utilizados pelos consumidores.

Art. 211. Os contratos de abertura de limite de crédito vinculado a conta corrente de depdsito
deverdo conter em destaque informacéo relativa ao carater de utilizacdo emergencial e temporario
do cheque especial.

Art. 212. O valor do limite de crédito do cheque especial disponivel para utilizacdo devera ser
informado nos extratos de forma clara, ostensiva e apartada, de modo a ndo ser confundido com os
valores mantidos em depdsito pelo consumidor na conta corrente.

Paragrafo unico. A informacgéo de saldo disponivel ou saldo total disponivel ndo podera incluir o
limite de cheque especial disponivel para utilizagdo.

CAPITULO IlI
DA OFERTA E CONTRATACAO DE FINANCIAMENTO E ARRENDAMENTO MERCANTIL PARA
AQUISICAO DE VEICULOS

Art. 213. Ficam estabelecidos neste Capitulo I, desta Consolidagdo, as diretrizes e procedimentos
para oferta e contratacdo de financiamento e arrendamento mercantil financeiro, ambos para
aquisicao de veiculos, que tém por objetivo promover a concorréncia saudavel e ética no mercado
e assegurar uma atuacao livre, esclarecida e consciente do consumidor.

Secéo |
Dos documentos e procedimentos de oferta e contratagdo de crédito de veiculos

Art. 214. As Instituicbes Financeiras Signatarias e as Conveniadas que atuarem, através de
Correspondentes no Pais, na oferta e contratagdo de operac¢des de financiamento e arrendamento
mercantil financeiro no mercado de veiculos, adotar&o procedimentos de informacgdo ao consumidor
definidos neste Capitulo e em outros Normativos com pertinéncia temética.

Art. 215. As InstituigBes Financeiras Signatarias e as Conveniadas deverdo assegurar, diretamente
ou por meio dos Correspondentes, a ado¢ado dos seguintes procedimentos:

| - informar ao consumidor, ap0s a respectiva analise e aprovacdo de crédito e previamente a
contratagdo, por meio fisico ou eletrénico, 0s custos principais da operagdo, com as seguintes
informa¢des minimas:

a) valor do veiculo;

b) valor de entrada;

c) tarifas bancérias, registro do contrato, tributos e outras despesas cobradas do consumidor;
d) valor total financiado;

€) numero de parcelas e valor;

f) taxas de juros mensal e anual;

g) soma total a pagar; e
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h) Custo Efetivo Total - CET mensal e anual.
Il - apresentar a planilha padronizada previamente a contratacdo da operacao.

Paréagrafo Unico. Caso a operacao seja contratada, a planilha deve ser assinada pelo consumidor
e juntada ao respectivo contrato, podendo ser enviada por meio fisico ou eletrbnico.

Art. 216. A apresentacdo das informac@es e da planilha padronizada, conforme disposi¢ao anterior,
€ obrigatéria para todas as Instituicdes Financeiras Signatarias e as Conveniadas, bem como por
seus respectivos Correspondentes.

§ 1° Considera-se Correspondente, para fins deste Capitulo, qualquer empresa terceira contratada a
fornecer propostas de operagdes de financiamento e de arrendamento mercantil financeiro, no mercado
de veiculos, na forma da regulamentacéo estabelecida pelo Conselho Monetéario Nacional — CMN.

§ 2° A ndo apresentacdo das informacdes e da planilha padronizada, conforme artigo anterior, por
qualquer Correspondente, quando a ele atribuido pelas Instituicdes Financeiras Signatérias,
implicara a ndo conformidade de conduta por parte da respectiva Instituicdo Financeira Signataria
ou da Conveniada ofertante do financiamento ou do arrendamento mercantil financeiro contratado.

Art. 217. A forma e o contetdo da planilha padronizada anexos a esta Consolidagcéo (Anexos VIl e
VIII) somente poder&o ser alterados por processo de revisdo da Autorregulacéo Bancéria.

Art. 218. Para garantia da liberdade de escolha do consumidor, as Instituicdes Financeiras
Signatarias e as Conveniadas deverdo assegurar que cada Correspondente seu que atue nas
operag0es tratadas neste Capitulo assuma contratualmente o dever de:

I - manter afixado painel com a identificacdo de que se trata de Correspondente da Instituicdo
Financeira Signataria ou Conveniada contratante; e

Il - apresentar ao consumidor as opgfes de contratacdo disponibilizadas pelas Instituicdes que
represente.

8§ 1° O painel seréa afixado em local visivel do estabelecimento comercial do Correspondente e nos
locais em que for prestado atendimento ao publico.

§ 2° No painel deveréo constar, no minimo, as seguintes informacoes:
| - nome pelo qual cada Instituicao é conhecida no mercado;
Il - descricdo dos produtos e servigos acessiveis por meio daquele Correspondente; e

[Il - nimeros de telefone do Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC e das ouvidorias das
InstituicBes Financeiras Signatarias e das Conveniadas contratantes de seus servicos.

Art. 219. As Instituicbes Financeiras Signatarias e as Conveniadas deverdo assegurar que 0
Correspondente adote os seguintes procedimentos:

| - utilizag&@o, por suas equipes de atendimento, de crachas que pronta e facilmente permitam a
identificacdo, pelo consumidor, do nome do Correspondente, do proprio atendente e de seu CPF; e

Il - alocacédo de, pelo menos, um profissional que atue em nome do Correspondente, previamente
aprovado em exame de Certificacdo Profissional aplicado por entidade de reconhecida capacidade
técnica, em cada ponto de atendimento ao publico.

Secéo Il
Da tarifa de cadastro

Art. 220. A tarifa de cadastro nas operacdes de financiamento de veiculos e arrendamento mercantil
seréa cobrada do consumidor de acordo com o fato gerador definido na Resolugdo n® 3.919, de 2010,
do Conselho Monetéario Nacional e suas alteragfes posteriores.
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Parégrafo Unico. Atarifa de cadastro remunera o servi¢o de cadastro, que compreende, nos termos
da Resolucédo supracitada, a “realizacdo de pesquisa em servigos de protecio ao crédito, base de
dados e informacgdes cadastrais, e tratamento de dados e informag¢des necessarios ao inicio de
relacionamento decorrente da abertura de conta de depoésitos a vista ou de poupanca ou
contratacdo de operacdo de crédito ou de arrendamento mercantil, ndo podendo ser cobrada
cumulativamente”.

Art. 221. Ficaré dispensado do pagamento da tarifa de cadastro para inicio de relacionamento nas
operacdes de financiamento e arrendamento mercantil de veiculos, o consumidor que entregar as
InstituicBes Financeiras Signatarias cépias autenticadas ou apresentar os originais dos documentos
enumerados no inciso | deste artigo.

| - os documentos previstos no caput deste artigo séo:

a) documento de identificacdo com foto;

b) nimero de inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas do Ministério da Fazenda - CPF;
¢) comprovante de residéncia;

d) comprovante de renda ou de patriménio, sendo estes cépia do holerite, da declaragédo anual de
imposto de renda ou da certiddo pro-labore;

e) pesquisa em bancos de dados e de protecdo ao crédito, sendo aceitas, a escolha do consumidor,
as feitas na Serasa Expediam, Boavista Equifax ou outra equivalente, aprovada pela Instituicdo
Financeira Signatéria;

f) certidbes de cartérios de protesto do local do domicilio do consumidor; e
g) certiddo de regularidade do CPF do consumidor expedida pela Receita Federal do Brasil.

Il - os documentos enumerados da alinea “a” até a “d” do inciso | acima poderdo ser também
exigidos do consumidor que opte por contratar o servico de cadastro, sendo, em qualquer caso,
permitida a apresentacdo do respectivo original para conferéncia,;

lIl - é vedada as Instituicbes Financeiras Signatarias e as Conveniadas, para fins de dispensa do
pagamento da tarifa de cadastro, a ampliag&o do rol de documentos mencionados no inciso anterior,
podendo, no entanto, isentar qualquer desses documentos;

IV - as Instituicdes Financeiras Signatarias e as Conveniadas devem aceitar os documentos
previstos no inciso | apresentados pelo consumidor, desde que legiveis;

V - 0s comprovantes, pesquisas e certiddes somente serdo considerados validos se legiveis e
apresentados com até no maximo 30 (trinta) dias de sua emissdo, desde que ainda vigentes,
conforme a data de validade constante no préprio documento; e

VI - as Instituicdes Financeiras Signatarias e as Conveniadas deverdo guardar o resultado da
pesquisa cadastral dos consumidores que optaram pelo pagamento da respectiva tarifa pelo prazo
da vigéncia do contrato, a fim de que possam provar a prestacao do servico em até 30 (trinta) dias,
em caso de questionamento do consumidor, ou no prazo estipulado pelo Poder Judiciario ou pelas
autoridades administrativas solicitantes.

Art. 222. Em respeito ao principio da boa-fé, que rege as relacdes de consumo, a andlise da
situacao cadastral do consumidor ndo sera afetada pela escolha do consumidor pelo pagamento da
tarifa ou pela entrega da documentacéo exigida, mas sim pela verificacdo efetiva da sua situacéo
cadastral.

Parégrafo Unico. Cabe as Instituicbes Financeiras Signatarias e as Conveniadas efetuar a referida
andlise prevista no caput deste artigo, de acordo com as suas politicas internas aplicaveis e demais
critérios de mercado, nao se limitando a analise da documentacédo entregue ou coletada.
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Art. 223. As InstituicBes Financeiras Signatérias e as Conveniadas que oferecerem financiamento
ou arrendamento mercantil ndo poderdo cobrar tarifa de cadastro de clientes que com ela
mantenham relacionamento, independentemente do local de solicitacdo do crédito ou arrendamento
mercantil.

Secao Il
Do Registro de Contrato nas operacdes de financiamento e arrendamento mercantil de
veiculos

Art. 224. O pagamento do Registro de Contrato para a constituicdo da garantia € responsabilidade
do consumidor e pode compor o valor da operacdo de financiamento de veiculos ou de
arrendamento mercantil, desde que expressamente solicitado e discriminado no CET.

§ 1° Os custos de Registro de Contrato, nas operagfes de financiamento de veiculos, representam
as despesas e os tributos relacionados a constituicdo da alienacéo fiduciaria sobre o bem que o
consumidor deu em garantia, nos termos do art. 490, do Cédigo Civil - CC e da Resolu¢do n° 807,
de 2020, do Conselho Nacional de Transito — Contran e suas altera¢des posteriores.

§ 2° Os custos de Registro de Contrato nas operagfes de arrendamento mercantil representam as
despesas e os tributos relacionados a constituicdo do arrendamento mercantil, nos termos da Lei
n° 11.882, de 2008 e da Resolucéo n° 807, de 2020, do Contran e suas alteracdes posteriores.

8§ 3° Os custos de Registro de Contrato ndo compordo a operacdo de financiamento ou
arrendamento mercantil sempre que o consumidor contratar diretamente, as suas expensas, 0 envio
dos dados do contrato para os Departamentos Estaduais de Trénsito - Detrans que possuem
sistema proprio de registro.

Art. 225. O valor pago pelo consumidor para o registro das operac¢des de financiamento de veiculos
ou arrendamento mercantil correspondera aos exatos valores cobrados pelos agentes responsaveis
pelo registro da operagéo e constituicdo da garantia, ficando expressamente vedada a cobranca de
gualquer remuneracao adicional.

Art. 226. E obrigacdo das Instituicbes Financeiras Signatarias e das Conveniadas especificar, nos
instrumentos formalizadores das operacdes de financiamento ou arrendamento mercantil, a
natureza juridica dos custos de Registro de Contrato, informando, ainda, sobre a possibilidade de o
consumidor contratar diretamente a operagdo de registro para os Detrans que possuem sistema
préprio de informacdes por meio de clausula a seguir exemplificada:

“O cliente sera responsavel por efetuar o registro deste Contrato junto ao prestador de servigo
credenciado pelo 6rgao de transito. A critério do cliente e/ou sempre que houver essa exigéncia,
podera a Instituicdo Financeira, sem qualquer 6nus, fazer o repasse dos valores exatos devidos
pelo cliente ao prestador de servico do 6rgao de transito, que se encontram devidamente indicados
no campo.......... deste Contrato”.

Art. 227. Os custos correspondentes a inclusdo de gravame, no Sistema Nacional de Gravames,
permanecem sob responsabilidade da Instituicdo Financeira Signatéaria.

TITuLovil
DO TRATAMENTO E NEGOCIAGAO DE DIVIDAS

CAPITULO |
DOS OBJETIVOS

Art. 228. Ficam estabelecidas as medidas para contribuir com o resgate da capacidade financeira
do consumidor nas contratacdes de crédito sem garantias, com a seguranga e o bom funcionamento
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das relagBes bancarias e de consumo e estimular o progressivo aprimoramento da qualidade dos
servi¢os, além de prevenir e tratar a situacdo de superendividamento.

Parégrafo unico. As medidas e procedimentos deste Titulo ndo se aplicam aos casos de fraude ou
ma-fé.

, CAPITULO Il ) ,
DOS PRINCIPIOS DO TRATAMENTO E NEGOCIAGAO DE DIVIDAS

Art. 229. O tratamento e a negociacdo de dividas do consumidor em situacdo de endividamento
serdo orientados pelos seguintes principios, sem prejuizo de outros aplicaveis:

| - exercicio da liberdade de negociacao;

Il - equidade e boa-fé;

[l - transparéncia do processo;

IV - sustentabilidade do acordo e concessao responsavel do crédito;

V - educacéo financeira do consumidor; e

VI - acesso aos canais de tratamento e negociagao.

CAPITULO 1l
DAS ACOES DE TRATAMENTO E NEGOCIACAO COM O CONSUMIDOR

Secéo |
Das disposicfes gerais

Art. 230. O tratamento e a negociacdo das dividas sdo expressdes do exercicio da liberdade de
negociacdo no mercado de consumo.

§ 1° O pedido do consumidor de tratamento e negociacao de divida deve ser devidamente registrado
pelas Instituicdes Financeiras Signatarias.

§ 2° A apresentacao de reclamacdes e insatisfacbes dos consumidores com alegacdes de vicios na
contratacdo de crédito ndo se confunde com o registro previsto no paragrafo anterior e deve ser
registrada como reclamagéo.

Art. 231. Os canais disponiveis para tratamento e negociacdo de dividas serdo informados aos
consumidores pelas respectivas Instituicbes Financeiras Signatarias.

Secéo Il
Das politicas de tratamento e negociagcdo com os consumidores adimplentes e
inadimplentes

Art. 232. Os consumidores adimplentes que evidenciem poder incorrer no inadimplemento,
mediante solicitacdo, também deveréao receber tratamento das Instituicbes Financeiras Signatarias,
de acordo com suas respectivas politicas de negociagéo e premissas de crédito responsavel.

Art. 233. As Instituicbes Financeiras Signatarias, de acordo com suas politicas de crédito
responsavel, disponibilizardo ao consumidor inadimplente, mediante solicitacdo, proposta de
tratamento e negociacao de dividas.

Secéao lll
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Do atendimento ativo e receptivo

Art. 234. No caso de consumidores com capacidade reduzida de pagamento, as Instituicoes
Financeiras Signatérias promoverdo o tratamento e a negociacdo de dividas de forma ativa e
receptiva.

§ 1° Considera-se atendimento ativo a comunicagéo das Instituicdes Financeiras Signatarias com o
consumidor para tratamento e negociagéo da divida.

§ 2° Considera-se atendimento receptivo de negociagédo de dividas o recebimento de solicitagdes
de consumidores de pedidos de negociacdo de dividas pelas Instituicdes Financeiras Signatérias.

Art. 235. No atendimento ativo e receptivo de negociacdo de dividas havera recebimento de
propostas apresentadas pelos consumidores, com respostas claras, precisas e objetivas para os
respectivos pedidos.

Paréagrafo unico. Caso o canal para tratamento e negociacdo de dividas ndo possua mecanismo
para o recebimento de proposta, devera haver indicagéo clara das alternativas existentes para sua
apresentacao.

Art. 236. As Instituicdes Financeiras Signatarias implementardo politicas de monitoramento
preventivo dos consumidores endividados, com a ado¢do de medidas ativas e preventivas.

Secéo IV
Da formalizagc&o da negociacgao de dividas

Art. 237. No tratamento e negociagéo de dividas é obrigatéria a identificacdo do consumidor e a
formalizagdo das negociagdes realizadas.

§ 1° Nos casos de tratamento e negociagao realizados por canais remotos, deverdo ser utilizados
mecanismos para assegurar a validade e a eficacia dos acordos celebrados, considerando a
caracteristica de cada canal eleito pelo consumidor.

§ 2° Independentemente do canal em que a negociacédo for efetuada, as Instituicbes Financeiras
Signatarias disponibilizardo aos consumidores, mediante solicitagdo, os documentos ou
demonstrativos que apresentem a evolucdo da divida, para que eles possam compreender a
composicao dos valores apresentados.

§ 3° Nos casos de negociacdo e adimplemento, o prazo legal de exclusdo dos bancos de dados e
cadastros sera informado ao consumidor.

Secéo V
Das parcerias e mutirdes para tratamento e negociacao de dividas

Art. 238. A Febraban podera realizar parcerias com o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor,
sem prejuizo dos procedimentos individualizados de negociagdo de dividas de cada Instituicdo
Financeira Signataria, para o atendimento dos consumidores endividados.

§ 1° Compreende o atendimento dos consumidores endividados, entre outras acdes, a realizagcéo
de mutirdes extrajudiciais e judiciais, assim como o atendimento institucional da Febraban aos
consumidores para as Instituicdes Financeiras Signatarias desta Consolidacéo.

§ 2° O atendimento institucional da Febraban ser& definido pelo Conselho de Autorregulagéo apos
a vigéncia desta Consolidacao.
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Art. 239. O tratamento e a negociagdo de dividas coletivos (“mutirdes”) utilizarao,
preferencialmente, a plataforma eletrénica de atendimento dos consumidores do Ministério da
Justica — consumidor.gov.br.

Pardgrafo unico. Os procedimentos para a realizagcdo de mutires extrajudiciais serao
uniformizados e constardo de orientacdo normativa da Diretoria de Autorregulacgéo.

Art. 240. Nos casos de tratamento dos consumidores endividados, mediante mutirées ou programas
permanentes realizados pela Febraban em parceria com o Sistema Nacional do Consumidor, seréo
elaborados relatérios pelas Instituicbes Financeiras Signatarias e enviados para a Diretoria de
Autorregulagdo Bancéaria com informacdes sobre a quantidade de atendimentos realizados e os
respectivos indices de acordos celebrados.

~ CAPITULO IV i
DO TRATAMENTO DE DIVIDAS DE CONSUMIDORES EM SITUAGAO DE
SUPERENDIVIDAMENTO

Secéo |
Do ambito de aplicacéo

Art. 241. Estas regras se destinam as Instituicbes Financeiras Signatarias nos tratamentos de
consumidores, pessoas fisicas, declarados em situacdo de superendividamento pelos 6rgédos de
protecdo e defesa do consumidor.

Paragrafo unico. Considera-se, nos termos do caput do presente artigo, 6rgdos de protecao e
defesa do consumidor os Procons e as Defensorias Publicas que realizam o atendimento e
tratamento dos consumidores em situacéo de superendividamento.

Secéo Il
Dos procedimentos nos 6rgaos de protecéo e defesa do consumidor

Art. 242. A participacdo dos érgaos de protecdo e defesa do consumidor é fundamental para o
tratamento extrajudicial do consumidor em situacdo de superendividamento.

Paragrafo unico. Para objetividade e celeridade do processo de tratamento e negociacao,
consideram-se essenciais as seguintes informagdes, entre outras:

| - 0 exame das circunstancias das dividas e do superendividamento, consistentes em relatérios e
entrevistas que descrevam a situacdo do consumidor;

Il - a afericdo do patriménio e renda do consumidor, de forma documental; e

lIl - a indicacdo do montante disponivel para a equalizacdo das dividas, sem comprometimento do
minimo existencial.

Secéo Il
Do tratamento das dividas

Art. 243. A impossibilidade manifesta do consumidor de boa-fé de pagar a totalidade de suas
dividas de consumo, exigiveis e vincendas, sem prejuizo de um minimo existencial, inclusive
guando decorrentes de desemprego, doenca grave ou morte do devedor ou de membro do seu
respectivo nacleo familiar, caracterizara a situacdo de superendividamento e ensejara o tratamento
especifico, nos termos da legislacéo em vigor.

8§ 1° Para os fins do caput, ndo se consideram de boa-fé as dividas oriundas de contratos celebrados
dolosamente com o propésito de ndo realizar o pagamento ou decorram da aquisicdo ou
contratacdo de produtos e servigos de luxo de alto valor.
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§ 2° Nos casos previstos neste artigo, as Instituicdes Financeiras Signatarias apresentardo planos
de negociacdo que contemplardo alternativa ou cumulativamente, entre outras, a critério de cada
Instituicdo Financeira, a remisséo, total ou parcial:

| - dos juros de mora;
Il - da correcdo monetaria; ou

Il - dos juros compensatérios.

Art. 244. Serdo adotadas medidas de transparéncia e confianca no tratamento dos consumidores
em situacao de superendividamento, com o estabelecimento dos procedimentos para atender aos
pedidos de negociacao de dividas.

Paréagrafo unico. O procedimento previsto no presente artigo compreende, entre outras medidas
adotadas pelas Instituicbes Financeiras Signatérias, a entrega de documento em que constem, de
modo claro, preciso e expresso, as informacfes relacionadas ao crédito contratado e o total do
débito com a demonstracéo de todos os valores lancados e devidos pelo consumidor.

Art. 245. As medidas de confianga compreendem agfes cooperativas das Instituicdes Financeiras
Signatarias com o consumidor, no tratamento de situacfes de superendividamento, tais como a
educacdao financeira e a reestruturacao das dividas.

Secéo IV
Das condicfes de elegibilidade para o tratamento do consumidor em situacéo de
superendividamento

Art. 246. O tratamento do consumidor em situacdo de superendividamento ocorrerd sempre que
presentes 0s requisitos previstos na legislacéo vigente.

Art. 247. As dividas, para fins de tratamento da situacdo de superendividamento, englobam os
compromissos financeiros assumidos decorrentes de relacdo de consumo, inclusive operacoes de
crédito, compras a prazo e servi¢os de prestagdo continuada.

§ 1° As Instituicdes Financeiras Signatarias deverao apresentar a relagéo de dividas ao consumidor,
a qual devera conter a natureza e a modalidade de cada débito e a identificacdo do respectivo
contrato.

§ 2° O consumidor devera ser informado e orientado, de forma clara e objetiva, sobre as suas
dividas, de maneira a ter plena compreensao de sua situacao.

§ 3° Considerando as dividas existentes e as condi¢des financeiras do consumidor, sera
apresentada proposta de repactuacao das dividas, conforme as condi¢fes previstas na legislagédo
em vigor, sendo permitida a oferta de novas modalidades de produtos, que tenha como objetivo
substituir outra operacao ou operacdes anteriormente contratadas, desde que se preste a melhorar
as condi¢des do consumidor.

§ 4° Os contratos de crédito com garantia real, financiamentos imobiliarios e de crédito rural, ainda
gue decorrentes de relacao de consumo, serdo excluidos do processo de repactuacao de dividas.

Secéo V
Das melhores praticas e procedimentos para tratamento de dividas

Art. 248. Considera-se melhor pratica para negociacdo de multicredores a negociacdo que tenha

por finalidade a recuperacéo financeira do devedor com a pactuacao da solucéo objetiva e comum
para todos os participantes, consumidores e Instituicdes Financeiras Signatarias.
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§ 1° S&o fundamentos para solucéo objetiva e comum, o tratamento igualitario entre os credores, a
consideracdo da capacidade financeira do consumidor em situacdo de superendividamento e do
valor total de suas dividas.

§ 2° Inexistira preferéncia ou prevaléncia de créditos entre as Instituicbes Financeiras Signatarias
gue participarem do processo de negociacdo com multicredores.

§ 3° O plano de pagamento e recuperacao financeira observara o perfil e as condi¢cdes especificas
do consumidor, assim como o equilibrio das obrigacdes, a capacidade de pagamento do devedor e
a possibilidade do seu efetivo cumprimento e contera, inclusive:

| - medidas de dilacdo dos prazos de pagamento e de reducdo dos encargos da divida ou da
remuneracgao do fornecedor, entre outras destinadas a facilitar o pagamento da divida;

Il - data a partir da qual seré providenciada a exclusdo do consumidor de bancos de dados e de
cadastros de inadimplentes; e

Il - a oferta de conteudo de educacao financeira.

Art. 249. Na audiéncia para negociagdo com multicredores realizada no ambito dos 6rgéos de
protecdo e defesa do consumidor serd observada pelas Instituicbes Financeiras Signatarias a
necessidade de participagdo de credores na audiéncia global ou de seu procurador com poderes
especiais e plenos para transigir.

Paragrafo Unico. O ndo comparecimento a audiéncia sujeitard as Instituicbes Financeiras
Signatarias devidamente notificada a suspensédo da exigibilidade do débito e a interrupcao dos
encargos da mora, bem como a sujeicdo compulséria ao plano de pagamento da divida, se o
montante devido ao credor ausente for certo e conhecido pelo consumidor, devendo o pagamento
a esse credor ser estipulado para ocorrer apenas ap0s 0 pagamento aos credores presentes a
audiéncia conciliatoria.

Art. 250. As Instituicbes Financeiras Signatarias deverdo apresentar a posicdo atualizada e
discriminada do crédito a ser negociado, especialmente:

| - os encargos moratérios;
Il - os encargos remuneratorios; e
Il - valor do principal.

Art. 251. A solucao objetiva e comum observara em etapas gradativas, obrigatorias e subsequentes,
a deliberacéo sobre a reducéo dos encargos moratorios e a redug¢éo dos encargos remuneratorios.

8 1° Seréa observado o prazo maximo de 180 (cento e oitenta) dias para que os consumidores em
situacdo de superendividamento iniciem o cumprimento de sua obrigacdo prevista no plano de
pagamento e recuperacao.

§ 2° As InstituicBes Financeiras Signatarias apresentardo propostas inéditas aos consumidores em
situacéo de superendividamento.

Art. 252. A conciliacdo entre todos os participantes sera formalizada em plano de pagamento e
recuperacao financeira de comum acordo entre as partes e encerrara imediatamente a negociacao.

Art. 253. A liberdade de negociagdo devera ser preservada por todas as Instituicbes Financeiras
Signatarias e, em casos justificaveis, a solucéo objetiva e comum podera nao ser alcancada.

Paragrafo Unico. As Instituicbes Financeiras envidardo os melhores esfor¢cos na construcao de
uma solucdo efetiva para a recuperacdo financeira do consumidor em condicbes de
superendividamento.
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Secéo VI
Darevisao e atualizacao das regras de tratamento de dividas

Art. 254. Decorridos 12 (doze) meses da implementacdo destas regras sera realizada uma
avaliacdo dos resultados alcancados e deliberada pelo Conselho de Autorregulacéo a necessidade
de sua revisdo ou atualizacéo.

Secdao VIl
Das outras medidas de tratamento

Art. 255. Nos casos de acordos realizados diretamente nas agéncias bancarias e centrais de
atendimentos, fica vedada, no momento da negocia¢do, a oferta de novos produtos financeiros,
salvo aqueles diretamente relacionados com a novacgao ou renegociacao da divida, nos termos do
8§ 39, do art. 247, desta Consolidacéo.

Art. 256. Nos casos de tratamento de dividas com multiplicidade de credores, os consumidores em
situacéo de superendividamento poderéo estar acompanhados de conselheiros, que poderéo firmar
0 acordo juntamente com o consumidor como testemunha da pactuacao.

Secéo VI
Da educacdo e orientagédo

Subsecéo |
Das disposicfes gerais

Art. 257. As Instituigcdes Financeiras Signatérias promoveréo ac¢des de cooperagao junto ao Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor para o fortalecimento das medidas de informacéo, orientagéo e
educacao financeira dos consumidores.

Paragrafo unico. A Autorregulacéo Bancéria divulgara, em seu site, contetdos voltados para o
fortalecimento da educacéo financeira do consumidor.

Subsecéo Il
Da educacéo e orientagdo no tratamento de dividas

Art. 258. Nos planos de pagamento e renegociagdo havera oferta ao consumidor para participagao
em cursos de orientacdo e educacdao financeira.

Paragrafo unico. Cabera as Instituicdes Financeiras Signatarias indicar canal responsavel pelo
cumprimento das medidas de orientacdo e educacdo financeira do consumidor, podendo ser
disponibilizado link de acesso para a plataforma “Meu Bolso em Dia”.

Art. 259. A orientagdo e educacéo financeira do consumidor serd realizada com esclarecimento
sobre o plano de pagamento e renegociacdo, solucdo de eventuais dividas e aconselhamento
financeiro.

~TI'TULO VI
MEDIDAS DE APLICACAO, CUMPRIMENTO E EFETIVIDADE

_ CAPITULO |
DA CAPACITACAO DOS QUADROS FUNCIONAIS

Art. 260. A Febraban desenvolverd, nos termos do Normativo SARB n° 08/2011, modulo especifico
de ensino eletrbnico a distancia para capacitar e atualizar a forca de trabalho das Instituicbes
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Financeiras Signatéarias, relacionado, dentre outros, a qualidade do atendimento, em consonancia
com os seguintes temas dispostos nesta Consolidagao:

| - protecéo e direitos dos consumidores potencialmente vulneraveis;
Il - oferta de crédito responsavel;
[l - tratamento e negociagdo de dividas;

IV - oferta e contratacao de financiamento e arrendamento mercantil financeiro no mercado de veiculo;
e

V - adequacgéo de produtos e servigos.

Art. 261. As ouvidorias implementardo 0s programas Ou pProcessos gque assegurem aos Seus
colaboradores capacitacdo e atualizacdo de todos os temas relacionados nesta Consolidacdo, sem
prejuizo da certificacao obrigatoria.

CAPITULO II
DO MONITORAMENTO E CONTROLE

Art. 262. Os procedimentos e regras previstos nesta Consolidacdo, sem prejuizo do disposto no
artigo 64 do Codigo de Conduta Etica e Autorregulacdo Bancaria, integrardo o Relatério de
Conformidade do Sistema de Autorregulacdo desta entidade.

Secéo |
Do monitoramento e supervisdo de correspondentes no pais

Art. 263. Para fins de monitoramento e supervisdo de condutas, as Instituicbes Financeiras
Signatarias e as Conveniadas manterdo, a disposicdo da Diretoria de Autorregulacéo, relagédo
atualizada de todos os Correspondentes que Ihe prestem servigos relativos as operagdes tratadas
nesta Consolidacéo.

§ 1° A relacéo prevista no caput deste artigo devera conter as seguintes informacoes:

| - razdo social, nome fantasia, endereco da sede e numero de inscricdo no CNPJ de cada
Correspondente;

Il - enderecos dos pontos de atendimento ao publico e respectivos nomes e nimeros de inscricdo
no CNPJ; e

IIl - nome, CPF e comprovacgéo de Certificagdo Profissional vélida de, pelo menos, um profissional
por ponto de atendimento.

§ 2° Ficarao também a disposi¢éo da Diretoria de Autorregulacdo copias dos contratos ou rescisdes
contratuais efetivados com seus Correspondentes habilitados a prestarem os servigos descritos
nesta Consolidacéo.

Secéo Il
Do monitoramento e supervisdo dos consumidores endividados

Art. 264. Para monitoramento e controle dos casos de tratamento de consumidores endividados,
realizados mediante mutirdes ou programas permanentes pela Febraban em parceria com o
Sistema Nacional do Consumidor, serdo elaborados relatérios pelas Instituicbes Financeiras
Signatarias e enviados para a Diretoria de Autorregulacdo Bancéria com informacdes sobre a
guantidade de atendimentos realizados e os respectivos indices de acordos celebrados.
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CAPITULO Ill )
DO INDICADOR DA AUTORREGULAGAO

Art. 265. Serd instituido indicador para autorregulacdo que considere a soma dos resultados da
conformidade da autorregulacéo e indicadores externos de reclamacdes.

Paragrafo Unico. O indicador previsto nesta disposicao sera denominado “Indicador Consumidor
de Autorregulagéo - ICA”.

CAPITULO IV
DAS SANCOES

Art. 266. O descumprimento da presente Consolidacdo sujeitara as Instituicdes Financeiras
Signatarias as sangdes previstas no Capitulo Il, Secdo IX, do Codigo de Conduta Etica e
Autorregulacao Bancaria.

TITULO IX
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 267. As condutas disciplinadas nesta Consolidagéo serdo monitoradas e supervisionadas pela
Diretoria de Autorregulacdo, com base nos mecanismos previstos no Cédigo de Conduta Etica e
Autorregulacdo Bancaria e demais normas aplicaveis, consideradas as peculiaridades das praticas
aqui disciplinadas, sujeitas, ainda, de forma especifica, aos seguintes procedimentos de aferi¢cdo
de conformidade de suas praticas:

| - visitas in loco aos Correspondentes, para fins de simulagdo das operagdes, com ou sem
identificacdo do procedimento de superviséo (agbes de “cliente misterioso”); e

Il - auditoria nos contratos que as Instituicbes Financeiras Signatérias e as Conveniadas mantenham
com Correspondentes.

Art. 268. Aplica-se a presente Consolidacdo também aos Correspondentes no Pais, quando
expressamente previsto.

Paragrafo Unico. As Instituicbes Financeiras Signatarias divulgardo esta Consolidagdo aos seus
prestadores de servicos de cobranga para a devida aplicacdo e efetividade de suas regras.

Art. 269. Esta Consolidacdo nao se aplica ao produto cartdo de crédito, cujas regras e
procedimentos sdo disciplinados pelas normas do Cédigo de Autorregulacdo da Associacdo
Brasileira das Empresas de Cartdes de Crédito e Servicos - Abecs.

Alterado pela Deliberacdo n° 55, de 28 de junho de 2024, publicada em 05 de julho de 2024.
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