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Sobre a Primeira Edicao das Regras da Auto-Regulacio Bancaria

Estas Regras da Auto-Regulacdo Bancaria (as "Regras"), sancionadas pelo
Conselho de Auto-Regulacio da Federacdo Brasileira de Bancos — Febraban
conforme o Artigo 6 do Cddigo de Auto-Regulacdo Bancéria, formalizam
preceitos comuns a todas as signatdrias da auto-regulacao (as "Signatdrias") no
que concerne o consumidor pessoa fisica.

Na elaboragdo destas Regras considerou-se (i) as leis e regulamentos do Sistema
Financeiro Nacional, (i1) os principios do Cdédigo de Defesa do Consumidor,
(i11) as normas do Sistema de Auto-Regulacdo Bancéria, e (iv) os usos e
costumes em matéria comercial e bancéria.

Dentre os temas abordados destacam-se:

e A questdo do direito do consumidor a informacdo. Esse assunto foi
abordado em todos os capitulos do documento.

e O roteiro acordado pelos bancos e pelos orgdos de defesa do
consumidor para encerramento de contas e tratamento de contas
inativas. Este assunto é tratado no capitulo “Encerramento de Conta”.

e (O “Star — Sistema de Divulgacdo de Tarifas de Produtos e Servicos
Financeiros da Febraban”, que facilita a comparacdo das tarifas
praticadas pelos bancos para diversos produtos e servigcos, além de
estabelecer uma padronizacdo de nomenclaturas. Esse assunto € tratado
no capitulo “Oferta e Publicidade”.

® As ouvidorias, que foram criadas por muitos bancos nos tltimos anos e
que recentemente foram reguladas por meio da Resolugdo Bacen no.
3.477/07. As ouvidorias, cujo escopo € atuar como canal de
comunicagdo e de resolucdo de conflitos entre bancos e consumidores,
sao referidas no capitulo “Pela Ouvidoria”.

Estas Regras, mandatdrias para todos os integrantes do Sistema de Auto-
Regulacdo Bancdria, expressam o firme comprometimento das Signatdrias para
com seus consumidores. Este ¢ um passo importante para a consolidacdo de um
sistema bancério ainda mais saudavel, ético e eficiente, e por conseqiiéncia, um
sistema cada vez mais confidvel.
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1.  PRINCIPIOS

Os principios que sintetizam os compromissos descritos neste documento sao:

(a)

(b)

(V]

(d)

Etica e Legalidade - adotar condutas benéficas 2 sociedade, ao
funcionamento do mercado e ao meio-ambiente. Respeitar a livre
concorréncia e a liberdade de iniciativa. Atuar em conformidade com a
legislag@o e regulamentacdo vigentes e com as normas da auto-regulagio.

Respeito ao Consumidor - tratar o consumidor de forma justa e
transparente, com atendimento cort€s e digno. Assistir o consumidor na
avaliacdo dos produtos e servigos adequados as suas necessidades e
garantir a seguranca € a confidencialidade de seus dados pessoais.
Conceder crédito de forma responsével e incentivar o uso consciente de
crédito.

Comunicacao Eficiente — fornecer informacdes de forma precisa,
adequada, clara e oportuna, proporcionando condi¢des para o
consumidor tomar decisdes conscientes e embasadas. A comunicacdo
com o consumidor, por qualquer veiculo, pessoalmente ou mediante
ofertas ou anudncios publicitarios, deve ser feita de modo a informé-lo
sobre os aspectos relevantes do relacionamento com a Signatdria.

Melhoria Continua - aperfeicoar padroes de conduta, elevar a qualidade
dos produtos, niveis de seguranca e a eficiéncia dos servigos.

Esses principios se aplicam aos produtos e servigos prestados pela Signatdria ao
consumidor, incluindo contas correntes, produtos de crédito e de investimento.

2. ATENDIMENTO

Este capitulo abrange o atendimento na agé€ncia, por meio de central telefonica, caixa
eletronico, pela internet, telefone celular e outras formas de atendimento remoto, bem
como pela Ouvidoria.

2.1  Aspectos gerais

(a)

(b)

Qualquer que seja o canal de atendimento, observadas as normas
aplicdveis, todos os consumidores devem ser tratados sem discriminagao
por sexo, idade, cor, religido, estado civil ou condicao fisica.

A Signatiria serd receptiva a quaisquer reclamacoes, considerando-as
para a melhoria continua dos seus servicos e provendo resposta as
demandas que o exigirem. Seus empregados e prepostos, em qualquer
dos canais de atendimento, estardo aptos a receber e encaminhar as suas
demandas, ou, conforme o caso, a orientar o consumidor quanto aos
canais de atendimento adequados.

4.



2.2 Na agéncia

(a)

(b)

(V]

(d)

(e)

®

(2

As agéncias da Signatiria atenderdo a todos os consumidores, no
minimo, nos hordrios previamente estabelecidos, de segunda a sexta-
feira, excetuando feriados. Com o intuito de preservar a qualidade de
atendimento, € possivel estabelecer horarios diferenciados para publicos
especificos.

A Signataria dard prioridade no atendimento as pessoas com
necessidades especiais, aos consumidores que tenham sua mobilidade
temporariamente reduzida, aos consumidores com 60 anos ou mais, € as
gestantes, as lactantes e aos consumidores acompanhados de criancas de
colo. A prioridade no atendimento se caracteriza pelo atendimento antes
dos demais consumidores, por um dos seguintes meios: (i) lugar
privilegiado nas filas, (ii) entrega de senha preferencial, quando
solicitado, (ii1) destinag¢do de guiché de caixa para atendimento exclusivo
ou (iv) outros meios que promovam e assegurem a prioridade no
atendimento aos consumidores que t€m o direito a recebé-la.

As agéncias terdo guichés de caixa para atender os consumidores de
forma 4gil e pessoal. Os empregados da Signatdria estardo aptos a
executar tarefas recorrentes, tais como recebimentos e pagamentos,
fornecimento de recibos e quitagdes, bem como a prestar informacdes e
esclarecer ddvidas sobre os produtos e servicos de forma geral.
Empregados em treinamento estardo claramente identificados.

Nos casos em que nao puder receber documentos (cheques, boletos de
cobranca, fichas de compensagcdo e outros) ou realizar pagamentos, a
Signatéria explicard ao consumidor os motivos de tal impossibilidade.

A Signataria informard o tempo estimado de espera para atendimento, o
qual poderd variar de acordo com a pracga, hordrio e data, conforme
definido nas legislacdes estaduais e municipais aplicaveis que regulem o
assunto.

A Signatdria informard o eventual encerramento ou a mudanca de
endereco de sua agéncia com pelo menos 30 (trinta) dias de
antecedéncia, indicando como o consumidor podera continuar a usufruir
0s servigos bancarios.

A Signatéria colocard a disposi¢do do consumidor, de forma ostensiva,
clara e acessivel, informacdes sobre seus canais de atendimento.

2.3 Por telefone

Este item refere-se ao atendimento feito através de central telefonica, mediante prévia
identifica¢do, ndo sendo aplicdveis ao atendimento telefénico das agéncias.



(a)

(b)

(o

(d)

(e)

A Signatéaria que oferecer um servigco de atendimento telefonico deve
disponibiliza-lo com um menu de opg¢des que facilite o acesso aos
servigos desejados, para atender o consumidor de modo eficiente e de
forma a minimizar o tempo de espera.

Caso o atendimento seja efetuado por profissionais, eles estardo
preparados para dar informacgdes de forma pronta e cordial, explicando
os servicos em detalhe ou direcionando a sua demanda para o canal de
atendimento adequado.

Caso ndo seja possivel resolver a solicitagio do consumidor
imediatamente, a Signatéria fard o acompanhamento necessario, através
de qualquer meio eficaz de comunicac¢do, garantindo ao consumidor
acesso a informacdes sobre o andamento e solu¢do da demanda.

Os nuimeros de telefone das centrais de atendimento da Signatéria estardo
afixados em local de alta visibilidade nas agéncias e na internet. Em
havendo multiplicidade de centrais de atendimento, os materiais
publicitarios e outros meios de comunicagao, tais como cartoes, taldes de
cheque e extratos apresentardo, ao menos, o nimero de telefone da
central de atendimento especializada no produto ou servi¢o anunciado ou
fornecido.

Os SACs — Servicos de Apoio ao Consumidor por telefone terdo seu
funcionamento disciplinado de forma especifica, conforme Normativo do
Sistema de Auto-Regulacdo Bancéria.

2.4 No caixa eletronico

Este item refere-se aos servicos prestados nos caixas eletronicos da Signataria, bem
como em caixas eletronicos compartilhados ou de terceiros.

(a)

(b)

(0

A Signataria que disponibilizar caixas eletronicos devera dotd-los de
dispositivos de segurancga apropriados ao local de instalacdo, manté-los
abastecidos de numerdrio e aptos a executar operacdes rotineiras, tais
como consulta, saque e pagamento.

Sempre que for identificado que um caixa eletronico ndo estd
funcionando adequadamente, a Signatdria providenciard sua reparacgao,
informando ao consumidor o tempo estimado de reativacdo, ou
indicando a localizacdo do caixa mais proximo.

Haverd indicacdo, em todos os caixas eletronicos, do nimero de central
de atendimento para eventual consulta em caso de indisponibilidade de
equipamento.



2.5 Na internet

Este item trata do atendimento feito através da internet, aplicivel também ao
atendimento através de telefone celular.

(a)

(b)

A Signatéria disponibilizard sistemas com adequado nivel de seguranca
para navegacao, troca de informagdes e realizacdo de transacoes.

Caso o consumidor seja vitima de fraude eletronica, a Signatdria iniciard
um procedimento para averiguar a procedéncia da denuncia e para
solucionar o problema, conforme indicado no item 9.3.

2.6 Pela Ouvidoria

(a)

(b)
(V]

Caso o consumidor ndo obtenha a solu¢do de que necessita nos canais de
atendimento da Signatdria (incluindo o SAC), este poderd contatar o
servigo gratuito de Ouvidoria da Signataria, que tem o papel de assegurar
a observancia das normas e regulamentos relativos aos direitos do
consumidor e de atuar como canal entre o consumidor e a Signatdria,
inclusive na mediacdo de eventuais conflitos. A reclamagdo serd
1dentificada por meio de um nimero de protocolo de atendimento.

O consumidor receberd uma resposta da Ouvidoria em até 30 dias.

A Signatdria divulgard amplamente a existéncia da Ouvidoria, bem como
informacdes completas acerca da sua finalidade e forma de utilizacao.

3. OFERTA E PUBLICIDADE

3.1 Publicidade

Este item refere-se a publicidade, ao marketing direto, aos andncios, aos materiais
promocionais e as ofertas comerciais feitas através de quaisquer canais de atendimento
da Signatdria, incluindo centrais telefonicas e internet.

(a)

(b)

(o

As informagOes prestadas nas ofertas, acdes e materiais publicitdrios
serdo corretas, claras e precisas, sobre todos os aspectos essenciais ao
produto ou servico ofertado. Termos técnicos, siglas e abreviaturas serdo
utilizados apenas quando estritamente necessario.

Os anuncios nao conterdo informacgdo de qualquer natureza que, direta ou
indiretamente, por implicagdo, omissao, exagero ou ambigiiidade, leve o
consumidor a erro.

Os anudncios e materiais promocionais, quando referentes a produtos
especificos, indicardo os meios para obtencdo das informacdes
essenciais, tais como prazos, valores e tarifas, referentes as suas
caracteristicas.



3.2

3.3

(d)

(e)

®

(2

Os canais de atendimento estardo aptos a prestar esclarecimento sobre os
produtos ou servicos anunciados.

Nas acdes de telemarketing, seja por forma direta ou por meio de
empresa terceirizada, a Signatdria poderd contatar o consumidor em dias
uteis, de segunda-feira a sexta-feira, dentro do horario compreendido
entre 09:00 e 21:00hs e, aos sdbados, entre 10:00 e 16:00hs.

Caso o consumidor manifeste contrariedade quanto ao prosseguimento
do telefonema, recuse a oferta ou solicite a exclusdo de seu nome do
cadastro de contatos, a sua vontade deve ser respeitada.

As mensagens por e-mail ou por telefonia moével devem conter
possibilidade de o destinatdrio solicitar a retirada de seus dados do
cadastro existente para ndo receber futuras mensagens.

Praticas comerciais

(a)

(b)

(V]

(d)

(e)

Antes de contratar uma operacdo, a Signatdria oferecera explicacdes
adequadas as necessidades do consumidor, incluindo informacdes sobre
tarifas, juros e impostos, bem como sobre canais de atendimento. A
Signatdria informard sobre eventuais produtos ou servicos alternativos
para o consumidor fazer uma escolha consciente e informada.

A Signataria ndo podera enviar ou fornecer produtos ou servigos antes da
prévia autorizagdo ou solicitagdo do consumidor.

A Signatdria ndo condicionard o fornecimento de qualquer produto ou
servigo ao fornecimento ou aquisicdo de outro produto ou servigo.

O cliente poderé solicitar ou autorizar a Signatdria a manté-lo informado
sobre novos produtos ou servicos compardveis aos que ele utiliza
(produtos ou servigos da mesma espécie e disponibilizados através dos
mesmos canais), a fim de que ele conhega as alternativas.

A Signatdria informard eventuais mudancas significativas no produto ou
servigo, através de meio eficaz de comunicacdo, em no minimo 15 dias
antes da entrada em vigor de tais mudancas. Caso o consumidor
considere que tais mudangas impliquem desvantagem, ele poderd
demandar o encerramento da contratagdo, que serd efetivado de forma
célere e ndo onerosa.

Taxa de juros

(a)

Quando se tratar de operacdo pOs-fixada, a Signatdria prestard, no
momento da contrata¢io, informacdes sobre taxa de juros, calendario de
pagamentos e indice de atualizagdo aplicavel aquela operagdo, bem como
sobre operacdes da mesma espécie e disponibilizadas através do mesmo

canal.
_8-



(b)

(V]

(d)

(e)

®

As taxas de juros e o numero de parcelas serdo informadas em termos
anuais e mensais, e serdo apresentadas de forma clara.

A Signataria adotard forma de calculo em conformidade com as préticas
e padrdes de mercado, informando quando solicitada a metodologia
utilizada.

A Signatdria informard quaisquer alteracdes nas taxas de juros de
produtos contratados pelo consumidor através de extrato ou de outro
meio eficaz de comunicacdo, de forma ostensiva.

O consumidor poderd consultar ou esclarecer dividas sobre as taxas de
juros através da internet, do atendimento telefonico ou dos empregados e
prepostos da Signatdria.

No pagamento antecipado, o consumidor terd direito a redugao
proporcional dos juros e demais acréscimos contratuais, calculando-se o
valor presente da operacdo segundo os critérios e formas de calculo
determinados na regulamenta¢do em vigor.

3.4 Tarifas

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

(a)

(b)

(V]

(d)

(e)

A Signatéria informara as tarifas aplicdveis a seus produtos € servigos,
bem como a periodicidade e a progressividade, conforme o caso, bem
como a forma pela qual serdo cobradas. A Signatéria disponibilizard em
local visivel nas agé€ncias e na internet uma tabela com as tarifas de cada
tipo de servigo, bem como a relacdo dos produtos e servigos que t€ém
tarifacio proibida pelo Bacen.

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

A Signatdria disponibilizard, através do sistema Star, as tarifas sobre
produtos e servigos prioritarios, voltados ao consumidor pessoa fisica.

Variacoes que impliquem redugdo nas tarifas poderdo ser imediatamente
aplicadas, independentemente de comunicagdo. Quaisquer alteracdes nas
tarifas serdo atualizadas, tdo logo ocorram, nos sistemas da Signatdria e
no sistema Star.

Caso a Signatdria ofereca um conjunto pré-determinado de produtos e
servicos (uma “cesta de servicos”), deverd informar a sua composi¢io e
tarifa. A tarifa de uma cesta de servicos serd inferior a somatoria das
tarifas individuas de seus produtos e servigos.

_9.



4.

4.1

4.2

CONTRATACAO

Procedimentos

(a)

(b)

(0

(d)

(e)

A Signatéria podera estabelecer condi¢des ou recusar a contratacdo de
produtos ou servigcos por quaisquer motivos, incluindo interesse
comercial.

Quando o consumidor decidir contratar produtos ou servigos, a
Signatdria explicard os seus direitos e responsabilidades, tais como
definidos nos Termos e Condi¢des do contrato. Tais Termos e
Condig¢des serdo elaborados em linguagem que facilite o entendimento
do consumidor, com destaque nas cldusulas mais relevantes para a
tomada de decisdo consciente. Linguagem técnica ou juridica sera
utilizada apenas quando necessario, para dar a devida exatiddo e
seguranga ao teor do contrato.

Caso o consumidor solicite, a Signatdria disponibilizard uma minuta de
contrato para o seu conhecimento prévio e avaliagao.

No ato da contratacdo efetivada na agéncia, na internet ou no caixa
eletrOnico, a Signatéria disponibilizard a0 menos o sumario da operagdao
contendo as especificacdes do produto ou do servigo contratado, tais
como prazos, valores, juros, tarifas, comissoes, tributos, multas e forma
de pagamento, além do CET — Custo Efetivo Total da operacdo. O
sumadrio da operacdo terd todos os seus campos preenchidos ou anulados.

Em se tratando de contratacdo efetivada através de atendimento
telefonico, excetuados os casos de simples movimentagdo de valores
prevista em contrato de crédito rotativo pré-existente, a Signatdria
informard os mesmos dados constantes do sumdrio da operagdo referido
no item 4.1(d). A Signatdria disponibilizard o sumdrio da operacdo
através do extrato bancério subseqiiente, ou através de outro meio
eventualmente escolhido pelo consumidor, em até 15 dias corridos da
contratacao.

Cancelamento de contratos

(a)

(b)

Se o consumidor decidir mudar a sua divida para outra institui¢ao
financeira, a Signatdria informard como ocorrerd a transferéncia de
divida e o responsavel por esse processo, fornecendo as informacdes
necessdrias para que tal mudancga se concretize dentro de 15 dias uteis
apos receber a solicitacao.

Caso o consumidor solicite formalmente o cancelamento dos servigos, a
Signatdria o fard de forma &agil e cordial. A Signatiria fornecerda ao
consumidor um demonstrativo informando eventuais valores a serem
quitados e entregard, sob protocolo, um termo de encerramento.

-10 -



5. CONTA CORRENTE
5.1 Abertura de conta

Para abrir uma conta, o consumidor (ou seu representante ou procurador legal ou, no
caso de menor ou pessoa incapaz, o responsavel que o assistir ou o representar), devera
apresentar, no minimo, originais e copias (i) da cédula de identidade ou carteira de
identidade profissional, ou outro documento oficial com fotografia e assinatura, (ii) do
CPF em situacdo regular na Receita Federal (fica dispensada sua apresentacio caso o
nimero de inscri¢do conste no documento de identidade) e comprovante recente de
residéncia em seu nome, e (ii1) de outros documentos exigidos pela legislacao vigente.
Os documentos originais serdo apresentados para simples conferéncia e serdo
devolvidos para o consumidor. A Signatiria manterd copias dos documentos.

5.2  Conta simplificada

Este item trata de conta simplificada, que é uma conta corrente ou de poupanca
individual, isenta de tarifas até um nimero pré-determinado de operacdes € servicos.
A conta simplificada pode ser aberta por pessoa fisica que ndo tenha em seu nome
nenhuma outra modalidade de conta de depdsitos a vista em qualquer banco.

(@) Quando disponivel, a Signatdria fornecerd ao consumidor uma conta
simplificada mediante a informagdo dos dados indicados no item 5.1.
Também podera disponibilizar essa conta mediante a apresentacdo do
Numero de Identificacio do Trabalhador (NIT). Nesse caso, o
consumidor terd 6 meses para apresentar os documentos requeridos.

(b) O consumidor poderd movimentar essa conta com cartdo magnético e,
excepcionalmente, por saque mediante recibo. E vedado o uso de taldo
de cheques.

(¢) Caso o saldo da conta exceda um valor pré-determinado, a Signataria
podera bloquear a movimentagdo para verificacdo da ocorréncia. O
desbloqueio podera ocorrer uma vez. Se houver novo bloqueio, a conta
serd encerrada ou transformada em outra modalidade de conta, de acordo
com a preferéncia do consumidor.

5.3 Conta Especial de Registro de Salario

Caso o consumidor tenha uma Conta Especial de Registro de Saldrio, a Signataria ndao
cobrard tarifas pela manuten¢do da conta, pelo fornecimento de cartdo magnético para
movimentagdo, bem como pela realizacio de um numero pré-determinado de
operacOes € Servicos.

-11 -



6.2

MOVIMENTACAO DE CONTA CORRENTE

Extrato bancario

(a)

(b)

A cada més a Signatdria disponibilizard, gratuitamente, através de seus
canais de atendimento, um extrato bancdrio contendo informagdes
consolidadas sobre a conta do consumidor e sobre as movimentagoes
realizadas durante o més anterior. As informagdes contidas no extrato
serdo claras e, no caso de utilizagdo de siglas, elas serdo explicadas por
meio de legenda no corpo do extrato.

Caso o consumidor solicite o envio de extratos para determinado
endereco, extratos em maior freqiiéncia, ou a disponibilizacdo de extratos
diferenciados, a Signatdria podera tarifar esses servicos.

Depésito e transferéncia de valores

Depésitos e transferéncia de valores podem ser efetuados mediante a autorizacdo do
consumidor. A movimentagdo autorizada pode se dar por meio de cheques, DOC,
TED ou por transferéncia para contas do mesmo banco.

6.3

(a)

(b)

(V)

No ato da transferéncia, seja na agéncia, através da internet, através de
central telefonica ou em caixa eletronico, a Signatéria informard o prazo
estimado para que a operagdo se realize por completo, com a liberagcdo
dos valores para saque, na conta de destino.

No ato do depédsito em caixa eletronico, a Signatdria informard no
envelope de depdsito as condigdes necessdrias para que a operacdo se
realize por completo.

Observados os horérios de disponibilidade dos servigos e considerando
que os dados informados pelo consumidor estejam corretos, a Signataria
se compromete a: (i) compensar o DOC em até um dia util (o favorecido
somente terd o crédito disponivel no dia util seguinte a emissao do
DOC), (i1) compensar a TED no préprio dia (o favorecido terd o crédito
disponivel no mesmo dia), e (iii) efetivar imediatamente transferéncias
para contas mantidas com a propria Signatdria.

Débito automatico

(a)

(b)

A Signataria informard 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 automatico.

A Signataria atendera solicitacdes de cancelamento de débitos
automaticos efetuadas em quaisquer de seus canais de atendimento,
desde que solicitadas até 5 dias uteis antes do débito programado.
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6.4 Cartao de crédito

No que se refere a cartdo de crédito, a Signatdria seguird as normas do Codigo de
Auto-Regulacdo da Associagdo Brasileira das Empresas de Cartdes de Crédito e
Servicos — ABECS.

7. ENCERRAMENTO DE CONTA

O encerramento de conta permite paralisar a movimentacdo de uma determinada conta
corrente e eliminar os vinculos de negdcios atrelados a ela. O processo se aplica a
conta corrente de depdsitos a vista, podendo, a critério da Signatéria, ser estendido ao
encerramento de contas de poupanga e de contas de investimento.

7.1 Encerramento de conta sem movimentaciao espontanea ou por iniciativa do
consumidor

O pedido de encerramento de conta sem movimentagdo espontanea ou por iniciativa
do consumidor seguird rito especifico, conforme Normativo do Sistema de Auto-
Regulacio Banciria.

7.2  Encerramento de conta por iniciativa da Signataria

A Signataria pode proceder, por iniciativa propria, o encerramento de contas. O
disposto neste item ndo se aplica aos casos de suspeita de lavagem de dinheiro ou de
constatacdo de uso irregular da conta.

(@) A Signataria deve comunicar previamente ao consumidor, por carta ou
outro meio eficaz de comunicagdo, a intencao de encerrar a conta, dando-
lhe prazo de até 30 dias corridos para as providéncias relacionadas ao
encerramento da conta. Caso o consumidor ndo responda a comunicacao
nem atenda as solicitagdes da Signatdria, a conta podera ser encerrada.

(b) A referida comunicacdo deve explicitar as obrigacdes da Signatdria e do
consumidor e conter:

(i) Um alerta de que, na hipétese de apresentagdo dentro do prazo
de prescricdo, os cheques sustados, revogados ou cancelados
por qualquer razdo serdo devolvidos pelos respectivos
motivos, mesmo apds o encerramento da conta, ndo eximindo
o consumidor de suas obrigacoes legais.

(i)  Solicitacdo para que o consumidor devolva a Signatdria as
folhas de cheque em seu poder ou entregue declaracdo
assinada de que as inutilizou.

(iii)  Solicitacdo ao consumidor para que faga a retirada dos fundos
existentes ou providencie fundos suficientes para a liquidagcdo
de compromissos assumidos com a Signataria, decorrentes de
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8.
8.1

(o

(d)

(e)

disposicoes legais (p.ex. impostos e taxas), contratos (p.ex.
prestacdo de servigos, empréstimos), convénios para débitos
programados de contas de consumo (p.ex. contas de dgua, luz,
telefone e gds) e outras obrigacdes vinculadas a conta
corrente. A seu critério exclusivo, pode o consumidor
suspender ordens para débito automatico, exceto aquelas ja
efetivadas no dia do pedido de encerramento da conta.

A Signataria deve fornecer ao consumidor um demonstrativo dos
compromissos que ele tem que cumprir, detalhando os tipos e valores a
serem quitados.

Ap6s a conclusdo do processo de encerramento de conta, a Signatdria
enviard ao consumidor um aviso sobre a data do efetivo encerramento da
conta e sobre a suspensdo da aplicacdo de tarifa, a qualquer titulo. O
referido aviso poderd ser enviado por meio fisico ou meio eletronico.

A Signatiria mantera registro da ocorréncia relativa ao encerramento da
conta pelo prazo de 5 anos.

CREDITO

Aspectos gerais

(a)

(b)

(o

(d)

No ato da contratacdo, a Signatdria informara ndo apenas o custo efetivo
total da operacdo (CET), incluindo tarifas, despesas taxas de juros, valor
do IOF e demais tributos eventualmente incidentes, mas também prazos,
nimero de prestacdes, comissdes, encargos moratérios, multas e forma
de liquidacao.

O limite de crédito do cheque especial poderd variar de acordo com
varios fatores, dentre os quais o histérico de crédito, e serd pautado no
principio da concessdo responsdvel de crédito. Alteracdes de limite
serdo informadas ao consumidor. Em caso de impontualidade no
pagamento das dividas do consumidor para com a Signatdria, ou em caso
de impontualidade do consumidor constatada pelos servicos de protecao
ao crédito, a Signataria podera reduzir, cancelar ou bloquear o limite de
crédito rotativo, mediante imediata comunicagdo ao consumidor.

Caso o cliente contrate empréstimo da modalidade cheque especial, a
Signatéria informarad que essa modalidade € destinada para uso eventual.
A Signatdria estimulard a escolha de outros produtos aplicdveis, que
porventura tenham taxa de juros menores..

Caso adquira uma linha de crédito fora dos canais préoprios de

atendimento da Signatiria, o consumidor receberd as informacgdes e

explicacoes relativas a todos os aspectos essenciais da operacdo, tais

como prazos, tarifas, juros, impostos € demais custos envolvidos, bem
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8.2

8.3

(e)

como relativas aos canais de atendimento para solucdo de eventuais
duvidas.

As solicitacdes de crédito serdo analisadas de acordo com a politica da
Signatéria, podendo ser considerados para essa andlise o histdrico € o
perfil de crédito do consumidor, as condi¢des da operacdo e as garantias
apresentadas. No caso de negativa de crédito, o consumidor sera
informado se esta fundamenta-se em critérios de crédito da Signatéria,
em restri¢des cadastrais junto aos servigos de protecdo ao crédito ou em
inscricdo no Cadastro de Emitentes de Cheques sem Fundos do Bacen
(CCF).

Dificuldades financeiras

(a)

(b)

No caso do consumidor atrasar pagamentos devidos a Signatéria, esta
manterd um tratamento 4gil, digno e respeitoso. A Signatéria contatard o
consumidor para discutir o assunto e oferecer as informagdes necessdrias
para a retomada dos pagamentos ou renegociagao da divida.

A Signatéria poderd transferir a divida do consumidor para uma empresa
de cobranca. As despesas nao-judiciais decorrentes dessa transferéncia
serdo de responsabilidade da Signatdria. A empresa de cobranga tratard o
consumidor de maneira cordial e respeitosa, contatando-o
exclusivamente de segunda-feira a sexta-feira, dentro do horério
compreendido entre 07:00 e 20:00hs, e aos sabados, entre 9:00 e
16:00hs, sob pena de ser descredenciada da prestacdo desse servigo pela
Signatdria. Comprovando o insucesso reiterado nas abordagens ao
consumidor, poderd a empresa de cobranca contatd-lo em dias e hordrios
alternativos.

Cadastro e servicos de protecao ao crédito

(a)

(b)

(0

Antes de estabelecer qualquer relacdo contratual com o consumidor, a
Signatdria poderd consultar os servicos de protecdo ao crédito e efetuar
as verificacoes cabiveis.

Caso o consumidor atrase um pagamento ou efetue pagamento em
montante inferior ao devido, a Signatdria poderd comunicar esse fato aos
servigos de protecdo ao crédito, tais como o Servico de Protecdo ao
Crédito (SPC) e Serasa, informando previamente o consumidor sobre a
comunicagdo a esses Servigos.

Uma vez regularizada a pendéncia financeira do consumidor, a
Signatdria comunicard tal fato aos servicos de protecdo ao crédito. A
efetiva regularizacdo cadastral dependerd do processamento dessa
informacao pelos servicos de protecdo ao crédito.
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(d)

Quando o consumidor apontar uma negativacdo que entenda indevida, a
Signatdria procederd imediatamente as verificacoes e tomard as
providéncias cabiveis.

9. SIGILO E SEGURANCA

9.1 Confidencialidade

A Signatdria assegurard a privacidade e o sigilo de todas as informagdes pessoais do
consumidor, mesmo quando ele ndo for mais cliente da Signatdria. A Signatéria
observard os mais estritos padrdes éticos no trato de informacgdes pessoais, nao
revelando detalhes sobre a movimentagdo financeira a ninguém, exceto (i) se tiver que
fornecer informagdes por determinacdo legal ou judicial, ou (ii) se o consumidor
solicitar ou permitir revelar as suas informacoes.

9.2  Seguranca de informacoées e operacoes

Para proteger os dados e documentos do consumidor, a Signatdria se compromete a:

(a)

(b)

(V)

(d)
(e)

manter processos € sistemas seguros e confidveis, de modo a preservar a
integridade, legitimidade, confiabilidade, seguranca e sigilo das
transacoes realizadas nos canais de atendimento;

disponibilizar informagdes que capacitem o consumidor a seguir Os
procedimentos e utilizar adequadamente os dispositivos de segurancga;

efetuar, no prazo de 5 dias uteis, eventuais alteracdes que o consumidor
solicite para reparar inexatidao de seus dados;

avisar quando gravar conversas telefonicas; e

informar os procedimentos e canais de atendimento disponiveis para
comunicar o extravio ou o roubo de cheque ou cartdo.

9.3 Responsabilidade por perdas

(a)

(b)

Caso o consumidor comunique haver uma movimentagdo financeira
desconhecida em sua conta, a Signatdria analisard essa movimentacao
financeira de acordo com critérios pré-estabelecidos, dentre os quais o
contraste com o perfil habitual de uso do consumidor. Em até 10 dias
uteis contados da comunicagdo, a Signatdria procederd o reembolso do
valor dessa movimentac¢do, ainda que de forma condicionada, incluindo o
principal, juros e tarifas, ou informard as razdes de eventual negativa.

Na hipétese da Signatdria constatar que o consumidor realizou a
movimentacdo ou permitiu que terceiros realizassem, esta cancelard o
reembolso condicionado, debitando da conta, ainda, os encargos
aplicdveis, bem como os juros e correcdo monetdria incidentes no

periodo do reembolso, informando as razdes da negativa.
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10. DEFINICOES E GLOSSARIO

Neste documento, palavras no singular se estendem ao plural e vice-versa.
Referéncias ao género masculino se aplicam ao género feminino e vice-versa.

“agéncia”  dependéncia de banco comercial, destinada ao atendimento de
consumidores, nao incluindo pontos de atendimento exclusivamente eletronicos.

"Bacen" Banco Central do Brasil.

“beneficidrio” no contexto de cheques, significa a pessoa a favor de quem o cheque
foi emitido.

“canal de atendimento” ponto de interacdo entre o consumidor e a Signatdria,
incluindo agéncia bancdria, central telefOnica, caixa eletrdnico, internet, e-mail,
telefone celular, SAC e Ouvidoria.

“cartdo” meio de pagamento utilizavel em estabelecimentos credenciados e meio de
saque em guichés de caixa ou em caixas eletronicos habilitados. O cartido pode ser (i)
"de débito", quando vinculado a uma conta bancdria debitada, em geral, no ato da
compra, mediante disponibilidade de saldo, (i1) "de crédito", quando utilizado em
aquisicao a vista ou parcelada (mediante disponibilidade de crédito) para posterior
pagamento indicado em fatura, ou (iii) "cartdo multiplo", quando integra as func¢des de
débito e de crédito. Pode ainda ser classificado como cartdo corporativo, de loja
(private label), hibrido, de compra e pré-pago.

“cliente” qualquer pessoa fisica que utilize produtos ou servicos comercializados pela
Signatéria.

“consumidor” qualquer pessoa fisica que estabeleca relacionamento com a Signatéaria,
cliente ou nao cliente, na qualidade de destinatdrio final de produtos ou servigos
bancérios.

“Conta Especial de Registro de Saldrio” conta especificamente destinada ao
recebimento de salarios, proventos, vencimentos, aposentadorias, pensoes e similares,
mediante convénio com a fonte pagadora. Essa conta ndo pode ser movimentada com
cheques. Os valores nela creditados s6 podem ser retirados por meio de cartdo
magnético ou por transferéncia do total creditado para outra conta do beneficiirio no
mesmo banco, ou mediante tinico DOC ou TED para a conta do beneficidrio em outra
instituicdo financeira. Essa conta ndo pode receber débitos para quitar contas de
consumo, titulos, boletos bancarios, impostos e taxas.

“débito automatico” servigo automatico de pagamento de contas, programado pelo
consumidor.

“DOC” Documento de Crédito, usado como forma de transferéncia de recursos entre
contas de bancos diferentes.
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“formalizagdo” (e suas conjugacdes) registro da manifesta¢ido inequivoca de vontade,
verbal ou escrita, seja por meio documental ou eletronico.

“IOF” Imposto sobre Operacdes Financeiras.

“movimentagdo espontanea” no contexto de movimentacdo de conta corrente, inclui
operacoes a crédito, operacdes de débito e transferéncias comandadas ou contratadas
pelo cliente, excetuadas tarifas e encargos decorrentes de cheque especial e demais
linhas de crédito, bem como o débito de impostos decorrentes de movimentacao
financeira.

"produto” qualquer bem, material ou imaterial, fornecido pela Signatéria. Nao
caracteriza fornecimento de produto as eventuais atualizagdes a ele incorporadas para
aprimorar 0s Seus recursos.

"servico" qualquer atividade fornecida pela Signataria mediante remuneragao.

(3

Signatdria” signatdria do Codigo de Auto-Regulacdo e respectivas controladas e
subsididrias, desde que sujeitas a fiscalizacao do Bacen.

“sistema Star” sistema de divulgacdo de tarifas de produtos e servigcos financeiros,
desenvolvido pela Febraban e lancado em Setembro de 2007 com o intuito de
propiciar maior transparéncia na informagdo ao publico em geral. Pode ser acessado
pelo endereco eletronico www.febraban.org.br/Star.

“tarifa” contraprestacdo pelo servigo prestado ou colocado a disposic¢ao do cliente.

“TED” Transferéncia Eletronica Disponivel, usada como forma de transferéncia de
recursos entre bancos (desde que tais recursos excedam um valor pré-determinado),
para créditos no mesmo dia.

“termo de encerramento” documento a ser entregue pelo banco ao cliente, no ato do
pedido de encerramento da conta, contendo as informagdes relacionadas a conta a ser
encerrada, incluindo o demonstrativo dos compromissos a serem cumpridos, os valores
a serem quitados, € 0 compromisso expresso do banco em fazer o encerramento em até
30 dias, desde que cumpridas as obrigacdes do cliente.

“Termos e Condigdes” regras contratuais de natureza genérica, aplicaveis a diversos
produtos e servigos.
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