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NORMATIVO SARB 018/2017

O Sistema de Autorregulacao Bancaria da Federacao Brasileira de Bancos - FEBRABAN
institui o NORMATIVO DE TRATAMENTO E NEGOCIAGCAO DE DIVIDAS, com diretrizes e
regras a serem adotadas pelas Instituicoes Financeiras Signatarias nos relacionamentos
com os consumidores pessoa fisica, em situacao de endividamento.

I. DO OBJETIVO DO NORMATIVO

Art. 1° Este Normativo, em conjunto com o Normativo de Crédito Responsavel, tem
por objetivo contribuir com o resgate da capacidade financeira do consumidor nas
contratacoes de crédito sem garantias, a seguranca e o bom funcionamento das
relacées bancarias e de consumo e o progressivo aprimoramento da qualidade dos
servicos.

§1° Nenhum principio, diretriz ou regra deste Normativo deve ser interpretado em
desacordo com as disposicées previstas nas normas e regulamentacao vigentes,

inclusive aquelas expedidas pelos orgaos reguladores e entidades de Autorregulacao
setorial.

§2° O Normativo de Tratamento e Negociacdo de Dividas nao se aplica aos casos de
fraude ou ma-fé.

Il. DOS PRINCiPIOS DO TRATAMENTO E NEGOCIAGCAO DE DIVIDAS

Art. 2° O tratamento e a negociacao de dividas do consumidor em situacao 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- Orientacao financeira do consumidor; e

VI - Acesso aos canais de tratamento e negociacao.
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Il - DO NORMATIVO DE CREDITO RESPONSAVEL

Art. 3° As diretrizes e regras do tratamento e da negociacao de dividas previstas neste
Normativo sao aplicadas de forma complementar ao Normativo de Crédito Responsavel
- SARB 10, de 27 de junho de 2013.

IV - DAS ACOES DE TRATAMENTO E NEGOCIACAO COM O CONSUMIDOR
Secao | - Disposicdes Gerais

Art. 4° O tratamento e a negociacao das dividas sao expressoes do exercicio da
liberdade de negociacao no mercado de consumo.

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

§2° A apresentacao de reclamacoes e insatisfacdes dos consumidores com alegacoes
de vicios na contratacao de crédito nao se confunde com o registro previsto no
paragrafo anterior e deve ser registrada como reclamacao.

Art. 5° Os canais disponiveis para tratamento e negociacao de dividas serao informados
aos consumidores pelas respectivas Instituicoes Financeiras Signatarias.

Secao Il - Das politicas para tratamento e negociacao dos consumidores adimplentes
e inadimplentes

Art. 6° Os consumidores adimplentes que evidenciem poder incorrer no
inadimplemento, mediante solicitacdo, também deverdo receber tratamento das
Instituicoes Financeiras Signatarias, de acordo com suas respectivas politicas de
negociacao e premissas de crédito responsavel.

Art. 7° A Instituicao Financeira Signataria, de acordo com suas politicas de crédito
responsavel, disponibilizara ao consumidor inadimplente, mediante solicitacao,
proposta de tratamento e negociacao de dividas.

Secéo Ill - Do atendimento especial
Art. 8° O atendimento ao consumidor com capacidade de pagamento reduzida,

decorrente de situacées comprovadas de desemprego, alteracao substantiva nas
remuneracdes ou rendimentos, morte, doenca grave ou divorcio sera realizado nos
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termos deste normativo, sem prejuizo das regras previstas no art. 17 do Normativo
SARB n° 10", de 27 de junho de 2013.

§1° Realizada a informacao e a orientacdo com o devido esclarecimento das dividas
existentes, respeitadas as politicas de crédito vigentes em cada Instituicao Financeira
Signataria, serdao ofertadas ao consumidor medidas de estruturacao de suas dividas,
com parcelamentos, liquidacdes antecipadas ou outros produtos aplicaveis.

§2° Na negociacao de dividas com o consumidor sera sempre considerada a
sustentabilidade do acordo e quando possivel, mediante a politica de crédito vigente
em cada Instituicao Financeira Signataria, sera contemplada a totalidade dos débitos
existentes.

§ 3° Nao sendo possivel a negociacao da totalidade dos débitos, o consumidor recebera
informacao sobre quais dividas estao sendo objeto da negociacao e quais valores ou
contratos permanecerao pendentes, com a indicacdo da forma e canais para negocia-
los e informacdo quanto as consequéncias do nao pagamento.

Secao IV - Do atendimento ativo e receptivo

Art. 9° No caso de consumidores com capacidade reduzida de pagamento, as
Instituicoes Financeiras Signatarias promoverao o tratamento e a negociacao de dividas
de forma ativa e receptiva.

§1° Considera-se atendimento ativo a comunicacao da Instituicao Financeira Signataria
com o consumidor para tratamento e negociacao da divida.

§2° Considera-se atendimento receptivo de negociacao de dividas o recebimento de
solicitacoes de consumidores de pedidos de negociacdo de dividas pela Instituicao
Financeira Signataria.

Art. 10. 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.

Paragrafo unico. Caso o canal para tratamento e negociacao de dividas nao possua
mecanismo para o recebimento de proposta, devera haver indicacao clara das
alternativas existentes para sua apresentacao.

I Normativo SARB n2 10, de 27 de junho de 2013. “Art. 17. O desemprego, a doenca grave ou a morte
do devedor ou de membro do seu respectivo nucleo familiar, superveniente ao contrato de crédito
celebrado, quando importarem na impossibilidade de adimplemento das obriga¢des, sem prejuizo
de um minimo existencial e inexistirem bens disponiveis para a sua liquidagdo, configurarao o
superendividado com tratamento prioritario.
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Art. 11. As Instituicoes Financeiras Signatarias terdao politicas de monitoramento
preventivo dos consumidores endividados, com a adocao de medidas ativas e
preventivas.

Secdo V - Da formalizacdo da negociacdo de dividas

Art. 12. No tratamento e negociacao de dividas é obrigatoria a identificacao do
consumidor e a formalizacao das negociacoes realizadas.

§1° Nos casos de tratamento e negociacao realizados por canais remotos, deverao 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 negociacao for efetuada, as Instituicoes
Financeiras Signatarias disponibilizarao aos consumidores, mediante solicitacdo, os
documentos ou demonstrativos que apresentem a evolucdo da divida, para que eles
possam compreender a composicao dos valores apresentados.

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

Secdo VI - Dos mutirées para tratamento e negociacao de dividas

Art. 13. O tratamento e a negociacao de dividas coletivos (‘mutirées’), sem prejuizo
do previsto no art. 16 do Normativo de Crédito Responsavel - SARB 10, de 27 de junho
de 2013, utilizarao, preferencialmente, a plataforma eletronica de atendimento dos
consumidores do Ministério da Justica - consumidor.gov.br.

Paragrafo unico. Os procedimentos para a realizacao de mutirdes extrajudiciais serao
uniformizados e constarao de orientacao normativa da Diretoria de Autorregulacao.

V. TRATAMENTO DE DIiVIDAS DE CONSUMIDORES SUPERENDIVIDADOS COM
MULTICREDORES (incluido pela Deliberagdo n° 028, de 03 de junho de 2020)

Secdo | - Do ambito de aplicacao

Art. 14. Estas regras se destinam as Instituicoes Financeiras Signatarias nos
tratamentos de consumidores, pessoas fisicas, superendividados, com multiplicidade
de credores nos atendimentos dos 6rgaos de protecao e defesa do consumidor.

§1° Considera-se, nos termos do caput do presente artigo, 6rgaos de protecao e defesa
do consumidor os Procons e as Defensorias Publicas que realizam o atendimento e
tratamento dos consumidores superendividados.
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§2° As regras de tratamento previstas neste artigo nao se aplicam aos casos de fraude
ou ma-fé.

Secao Il - Das condicdes de elegibilidade para o tratamento do consumidor

Art. 15. O consumidor superendividado sera considerado elegivel quando apresentar
aos oOrgaos de protecao e defesa do consumidor, com exatidao e veracidade, a
declaracao da situacao patrimonial, que indicara, entre outras:

| - os credores das dividas a serem tratadas; e
Il - a totalidade dos débitos em atraso e das dividas a vencer.
Secao lll - Dos procedimentos nos Orgaos de Protecdo e Defesa do Consumidor

Art. 16. A participacao dos 6rgaos de protecao e defesa do consumidor é fundamental
para o tratamento do consumidor superendividado com multiplicidade de credores.

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

| - o exame das circunstancias das dividas e do superendividamento, consistentes em
relatorios e entrevistas que descrevam a situacao do consumidor;

Il - a afericdao do patrimonio e renda do consumidor, de forma documental; e

Il - a indicacdo do montante disponivel para equalizacdo das dividas, sem
comprometimento do minimo necessario para subsisténcia.

Secao IV - Das melhores praticas e procedimentos para tratamento de dividas com
multicredores

Art. 17. Considera-se melhor pratica para negociacao de multicredores a negociacao
que tenha por finalidade a recuperacao financeira do devedor com a pactuacao da
solucao objetiva e comum para todos os participantes, consumidores e Instituicoes
Financeiras Signatarias.

§1° Sao fundamentos para solucao objetiva e comum, o tratamento igualitario entre
os credores, a consideracao da capacidade financeira do superendividado e do valor
total de suas dividas.

§2° Inexistira preferéncia ou prevaléncia de créditos entre as Instituicoes Financeiras
Signatarias que participarem do processo de negociacao com multicredores, exceto
daqueles decorrentes de créditos garantidos, nos termos das normas e contratos
existentes.
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§3° O plano de pagamento e recuperacao financeira observara o perfil e as condicoes
especificas de cada devedor, assim como o equilibrio das obrigacoes, a capacidade de
pagamento do devedor e a possibilidade do seu efetivo cumprimento.

Art. 18. Na audiéncia para negociacao com multicredores realizado no ambito dos
orgaos de protecao e defesa do consumidor sera observado pelas Instituicoes
Financeiras Signatarias, entre outras:

| - a possibilidade de participacdo na audiéncia de credores ndao nomeados no
tratamento de negociacao; e

Il - 0 ndo comparecimento na audiéncia sujeitara a Instituicao Financeira Signataria
devidamente notificada as condicoes deliberadas pelos demais credores presentes.

Art. 19. As Instituicoes Financeiras Signatarias deverao apresentar a posicao
atualizada e discriminada do crédito a ser negociado, especialmente:

| - os encargos moratorios;
Il - os encargos remuneratorios; e
[l - valor do principal.

Art. 20. A solucao objetiva e comum observara em etapas gradativas, obrigatorias e
subsequentes, a deliberacao sobre a reducao dos encargos moratorios e a reducao dos
encargos remuneratorios.

§1° Sera observada a possibilidade de um prazo inicial de 30 ou 60 dias para que os
consumidores superendividados iniciem o cumprimento de sua obrigacao prevista no
plano de pagamento e recuperacao.

§2° As Instituicoes Financeiras Signatarias apresentarao propostas inéditas aos
consumidores superendividados para tratamento com multicredores.

Art. 21. A conciliacdo entre todos os participantes sera formalizada em um plano de
pagamento e recuperacao financeira de comum acordo entre as partes e encerrara
imediatamente a negociacao de multicredores.

Art. 22. A liberdade de negociacao devera ser preservada por todas as Instituicoes
Financeiras Signatarias e em casos justificaveis a solucao objetiva e comum podera
nao ser alcancada.



AUTORREGULACAO
BANCARIA

Compromisso com a exceléncia
FEBRABAN
Fedacho raiers e B

Secdao V - Da revisao e atualizacdo das regras de tratamento de dividas de
consumidores com multicredores

Art. 23. Decorridos 12 meses da implementacdo destas regras sera realizada uma
avaliacao dos resultados alcancados e deliberado pelo Conselho de Autorregulacao a
necessidade de sua revisao ou atualizacao.

Secdo VI - Das outras medidas de tratamento

Art. 24. Nos casos de acordos realizados diretamente nas agéncias bancarias e centrais
de atendimentos fica vedada, no momento da negociacao, a oferta de novos produtos
financeiros, salvo aqueles diretamente relacionados com a novacao ou renegociacao
da divida.

Art. 25. Nos casos de tratamento de dividas com multiplicidade de credores, os
consumidores superendividados poderao estar acompanhados de conselheiros, que
poderao firmar o acordo juntamente com o consumidor como testemunha da
pactuacao.

VI - DA EDUCACAO E ORIENTACAO
Secéo | - Disposicdes gerais

Art. 26. As Instituicoes Financeiras Signatarias promoverao acoes de cooperacao junto
ao Sistema Nacional de Defesa do Consumidor para o fortalecimento das medidas de
informacao, orientacao e educacao financeira dos consumidores.

Paragrafo unico. A Autorregulacdo Bancaria reunira, em seu site, os conteudos
desenvolvidos e elaborados em cada Instituicao Financeira, voltados para o
fortalecimento da educacao financeira do consumidor.

Secdo Il - Educacao e orientacdao no tratamento de dividas com multicredores
(incluida pela Deliberacdo n° 028, de 03 de junho de 2020)

Art.27 Nos planos de pagamento e recuperacao havera uma clausula de participacao
do consumidor superendividado em atividades de orientacao e educacao financeira.

Paragrafo unico. Cabera as Instituicoes Financeiras Signatarias indicar canal
responsavel pelo cumprimento das medidas de orientacao e educacao financeira do
consumidor.

Art. 28 A orientacdao e educacao financeira do consumidor sera realizada com
esclarecimento do consumidor sobre o plano de pagamento e recuperacao, solucao de
eventuais duvidas e aconselhamento financeiro.
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VIl - DA CAPACITAGAO DOS QUADROS FUNCIONAIS

Art. 29. Sera desenvolvido e implementado médulo especifico de ensino eletronico a
distancia sobre tratamento e negociacao de dividas, em consonancia com o disposto
neste Normativo e no Normativo SARB 008/2011.

VIII - DO MONITORAMENTO E CONTROLE

Art. 30. As regras previstas neste Normativo, sem prejuizo do disposto no artigo 31 do
Codigo de Autorregulacao Bancaria, integrardao o Relatorio de Conformidade do
Sistema de Autorregulacao desta entidade.

IX - DAS SANCOES

Art. 31. O descumprimento do presente Normativo importara na aplicacao das sancoes
previstas no capitulo IX do Cddigo de Autorregulacdao Bancaria, observados os
procedimentos previstos no Normativo SARB n° 006/2009.

X - DISPOSICOES FINAIS

Art. 32. As Instituicdes Financeiras Signatarias divulgardao este normativo aos seus
prestadores de servicos de cobranca para devida aplicacao e efetividade de suas
regras.

Art. 33. Este Normativo entra em vigor no prazo de 180 dias apos a sua publicacao.

§1° As Instituicoes Financeiras Signatarias terao até 14 de agosto de 2018 para a
completa adaptacao ao §1°, do art. 4°.

§2° As Instituicoes Financeiras Signatarias terdo 90 (noventa) dias, a partir da
publicacdo, para a completa adaptacao as disposicoes previstas no Capitulo V e na
Secao Il, do Capitulo VI. (incluido pela Deliberacdo n° 028, de 03 de junho de 2020)

Aprovado em 10 de agosto de 2017.
Publicado em 14 de agosto de 2017.

Alterado pela Deliberacdo n° 028, de 03 de junho de 2020, publicada em 30 de julho de
2020.



