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Compromisso com a exceléncia

FEBRABAN

NORMATIVO SARB 024/2021

O Sistema de Autorregulacao Bancaria da Federacao Brasileira de Bancos - FEBRABAN
institui o NORMATIVO DE RELACIONAMENTO COM OS CONSUMIDORES
POTENCIALMENTE VULNERAVEIS e estabelece principios e regras a serem adotados
por suas Signatarias.

| - DO OBJETIVO

Art. 1° Este Normativo tem por objetivo estabelecer diretrizes e procedimentos que
promovam o aperfeicoamento dos padrées de qualidade e servicos das instituicoes
financeiras signatarias no relacionamento com os consumidores considerados
potencialmente vulneraveis.

Paragrafo unico. Nenhum principio, diretriz ou procedimento deste Normativo deve
ser interpretado em desacordo com as disposicdes previstas nas normas e
regulamentacdo vigentes, inclusive aquelas expedidas pelos orgaos reguladores e
entidades de autorregulacao setorial.

Il - DO CONCEITO

Art. 2° Sao considerados vulneraveis, para fins deste normativo, dentre outros, os
consumidores que, devido a sua condicao pessoal, demonstrem menor capacidade de
compreensao e discernimento para analise e tomada de decisdes ou de representar
seus proprios interesses.

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

| - capacidade civil;

Il - deficiéncia fisica ou mental;

[ll - doenca grave, nos termos da legislacao;
IV - superendividamento;

V - grau de escolaridade;

VI - habilidade e/ou maturidade digital;

VIl - idade; e

VIII - renda.
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§2° A coleta e o tratamento dos dados pessoais sensiveis previstos neste artigo serao
realizados com observancia a Lei Geral de Protecao de Dados (Lei 13.709/2018).

§3° A analise das vulnerabilidades deve levar em consideracao toda a base de clientes
da instituicao financeira signataria.

Il - DA GRADAGAO DE RISCO

Art. 3° As instituicoes financeiras signatarias deverao elaborar metodologias ou
matrizes capazes de mapear e graduar riscos, levando em consideracao a existéncia
de diferentes graus de vulnerabilidade, sem prejuizo de inclusao de outros indicadores
ou caracteristicas diferentes das citadas nesse normativo.

§1° Para fins de cumprimento do disposto no caput, cada instituicao financeira
signataria podera, caso entenda necessario e considerando suas peculiaridades e de
seu publico, adotar mais de uma metodologia ou matriz, bem como considerar as
caracteristicas dos publicos potencialmente vulneraveis citadas no artigo 2° e seus
incisos, de forma total ou parcial.

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

§3° Cabera a instituicao financeira signataria a definicao da periodicidade da revisao
prevista no paragrafo anterior.

Art. 4° As metodologias ou matrizes deverao gerar resultados capazes de classificar e
considerar variaveis com pesos distintos e significativos.

Paragrafo unico. As medidas de protecao a serem adotadas a partir desses resultados
deverao levar em consideracao a gradacao do risco.

IV - DA POLITICA INSTITUCIONAL DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES

Art. 5° Na elaboracao de suas Politicas de Relacionamento com Clientes, nos termos
da Resolucao CMN n° 4.539/2016, as instituicoes financeiras signatarias deverao incluir
modelo para identificacao e instituicdo de mecanismos de protecao mitigatoérios de
risco especificamente voltados ao publico potencialmente vulneravel.

Art. 6° Com o objetivo de sensibilizar e promover o aculturamento de seus
colaboradores, as instituicdes financeiras darao amplo conhecimento dos mecanismos
de protecao voltados ao publico vulneravel previstos em sua Politica de
Relacionamento com Clientes.

Art. 7° As instituicoes financeiras deverdao divulgar as diretrizes de sua Politica
Institucional de Relacionamento com Clientes ao menos em alguma publicacao
disponivel em sua pagina eletronica.
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V - DA ADEQUACAO DE PRODUTOS E SERVICOS AO PERFIL DOS CONSUMIDORES
POTENCIALMENTE VULNERAVEIS

Art. 8° As instituicoes financeiras signatarias, nos termos do normativo SARB 017/2016,
deverao 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 instituicées financeiras deverao
garantir aos clientes potencialmente vulneraveis acesso a informacoes claras e
transparentes, proporcionando-lhes plenas condicoes para uma tomada de decisao
consciente a respeito de seus produtos e servicos.

VI - DAS BOAS PRATICAS

Art. 9° Com o objetivo de divulgar as boas praticas setoriais voltadas ao publico
potencialmente vulneravel, a FEBRABAN elaborara Guia de Boas Praticas que sera
publicado em sua pagina eletronica.

Paragrafo unico. O Guia de Boas Praticas previsto no caput contera as praticas das
instituicoes financeiras na jornada do relacionamento com o consumidor.

VII - DAS ACOES DE ORIENTACAO E EDUCACAO

Art. 10 As instituicoes financeiras signatarias, diretamente ou através da FEBRABAN,
promoverao acoes de comunicacdo, orientacao e educacao voltadas ao puUblico
potencialmente vulneravel, abordando, dentre outros, temas relacionados ao
conhecimento, orientacao financeira, comparabilidade e acesso aos produtos e
servicos.

VIl - DO TREINAMENTO E CAPACITAGAO DOS QUADROS FUNCIONAIS

Art. 11 As instituicoes financeiras signatarias promoverao o treinamento de seus
colaboradores em temas voltados a protecao e direitos dos consumidores
potencialmente vulneraveis, bem como a abordagem adequada a esse publico.

Paragrafo unico. As acoes de treinamento terao, dentre seus objetivos, o tratamento
justo, equitativo e nao discriminatério do publico considerado potencialmente
vulneravel.

Art. 12 As instituicoes financeiras signatarias deverao incluir nos contratos celebrados
com os seus prestadores de servicos ou parceiros comerciais que se relacionam ou
possam se relacionar diretamente com os consumidores, previsao de treinamento e
capacitacao relacionados ao tratamento dos publicos vulneraveis.
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Art. 13 Sera desenvolvido e implementado médulo especifico de ensino eletrénico a
distancia sobre protecao aos consumidores potencialmente vulneraveis visando
capacitar a forca de trabalhos das instituicoes financeiras signatarias, em consonancia
com o disposto neste Normativo e no Normativo SARB 008/2011.

IX - DAS SANCOES

Art. 14 O descumprimento do presente Normativo importara na aplicagéo das sangoes
previstas no capitulo I, Secao IX, do Codigo de Conduta Etica e Autorregulacao,
observados os procedimentos previstos no Normativo SARB n°® 006/2009.

X - DISPOSIGOES FINAIS

Art. 15 As Signatarias deverao incluir nos contratos celebrados com os seus
correspondentes, clausula que contenha a previsao de observancia, por parte destes,
quanto aos procedimentos previstos neste normativo.

Art. 16 Em relacao ao relacionamento com consumidores idosos, devem ser observados
também os procedimentos especificos previstos no Normativo SARB n° 023/2020.

Art. 17 Este Normativo entra em vigor no prazo de 90 (noventa) dias apds sua
publicacao.

§1° As instituicoes financeiras signatarias terao o prazo de 180 (cento e oitenta) dias
apos a publicacao do presente normativo para a completa adaptacao ao Capitulo IV e
ao art. 15.

§2° Para os contratos ja vigentes na data de publicacdo deste normativo, as
adequacdes contratuais previstas nos art. 12 e 15 serao implementadas até o prazo do
proximo aditamento ou renovacao de cada contrato, limitado ao prazo maximo de 2
(dois) anos.

Aprovado em 31 de mar¢o de 2021 e publicado em 09 de abril de 2021.



