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l. APRESENTACAO

A Diretoria de Sustentabilidade, Cidadania Financeira, Relacbes com o Consumidor e Autorregulacao da
Federacao Brasileira de Bancos - Febraban publica seu oitavo Relatorio Anual, apresentando as principais
atividades desenvolvidas em 2024 no ambito do Sistema de Autorregulacao Bancaria da Febraban — Sarb;
do Sistema de Autorregulacao de Operacdes de Empréstimo Pessoal e Cartao de Crédito com Pagamento
Mediante Consignacao e do Sistema de Autorregulacao da Portabilidade de Operacoes de Crédito.

Esta publicacao fortalece o propdsito da Febraban na promocao da articulacao das instituicoes financeiras
e, somado a isso, € uma ferramenta de convergéncia do setor bancario em seus compromissos com as
pessoas, tendo como premissas a promoc¢ao da concorréncia saudavel, o constante incentivo as
melhores praticas de mercado e a consolidacao das relagcdes pautadas sempre pela ética, transparéncia e
sustentabilidade, em beneficio da protecao do consumidor, do segmento e de toda a sociedade.

As edicoes anteriores deste Relatério Anual podem
ser acessadas no site da Autorregulacao.
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https://www.autorregulacaobancaria.com.br/

Il- OS SISTEMAS DE
AUTORREGULACAO
FEBRABAN, DE CREDITO
CONSIGNADO E DA
PORTABILIDADE DE
CREDITO DA FEBRABAN
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II.1 - A AUTORREGULAGAO FEBRABAN

O Sistema de Autorregulacao Bancaria da Febraban, o Sarb, representa importante
marco regulatério na construcao do didlogo permanente e na consolidacao do
relacionamento com os 6rgaos de protecao e defesa do consumidor e, mais que isso,
no compromisso continuo com o aprimoramento em boas praticas, visando a
exceléncia no atendimento prestado ao consumidor bancario.

Conduzido pelo Cédigo de Conduta Etica e Autorregulacao e seus Normativos, o
Sistema de Autorregulacao compreende trés distintos eixos, aplicaveis as 25 (vinte e
cinco) instituicdes financeiras aderentes de forma voluntaria a pelo menos um deles:

4/ SARB

SISTEMA DE AUTORREGULACAO
BANCARIA DA FEBRABAN

PREVENGCAO A ILICITOS

(25

INSTITUICOES
FINANCEIRAS

SIGNATARIAS
|




Nessa linha, esclarecemos que compde o Sarb o
Conselho de Autorregulacao Bancaria, orgao normativo
e de administracao composto por dezesseis membros,
sendo oito representantes dos bancos - “Conselheiros
Setoriais” - e oito representantes da sociedade civil -
“Conselheiros Independentes” -, com cinco reunides
anuais ordinarias. Subordinado ao Conselho, o Comité da
Autorregulacao realiza reunides mensais com os
representantes das instituicées financeiras Signatarias,
visando deliberar sobre as propostas de inovacao,
retificacao e revisdo da Autorregulacao, bem como ao
monitoramento e a supervisao.




II.Il- A AUTORREGULACAODO
CREDITO CONSIGNADO

Com o propdsito de aperfeicoar o atendimento aos clientes na oferta
e na contratacao de crédito consignado no pais, foi instituida a

Autorregulacao de Operacoes de Emprestimo Pessoal e Cartao e e et T e T e

de Crédito com Pagamento Mediante Consignacao, uma . D o
de regras com trés objetivos principais:

iniciativa desenvolvida pela Febraban em parceria com a
Associacao Brasileira de Bancos — ABBC.

. . \
As regras da Autorregulacao estao elencadas na A criacio de um sistema de blo-

(1% ~ ) (1%
Convencao”, no “Documento Correlato de Boas . . D L
&40, queio de ligacdes a disposicao dos

Praticas de Operacoes de Empréstimo Pessoal e . > .
perag P consumidores que nao queiram re-

Cartao de Crédito com Pagamento Mediante el ol me e Eif B cene el

Consignacao’, que determina as diretrizes de

governanca e o seu “Anexo I”, que apresenta

as regras de funcionamento da v v

Autorregulacao, incluindo as métricas e A criacao de uma base de dados A implementacao de medidas vol-

sancoes aplicaveis. para monitoramento de reclama- tadas a transparéncia, ao combate
coes recebidas emrazao da ao assédio comercial e a qualifica-

oferta inadequada do produto cao de correspondentes



NOVAS ADESOES A AUTORREGULACAO DO CREDITO CONSIGNADO

O Sistema de Autorregulacao de Operacoes de Emprestimo Pessoal e Cartao de Crédito
com Pagamento Mediante Consignacao recebeu a adesao, em 2024, das 19 (dezenove)
novas instituicoes a seguir elencadas, totalizando 78 (setenta e oito) participantes:
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Atualmente, as instituicdes financeiras aderentes a Autorregulacao do Crédito
Consignado representam pouco mais de 99% do volume total da carteira de
crédito consignado de bancos em todo o pais.

A relacdo completa das instituicdes participantes dessa

iniciativa esta disponivel no site da Autorregulacao

3

Esclareca-se que a governanca da Autorregulacao do Consignado € realizada
pelos representantes das instituicdes financeiras que sao membros do Comité
de Governanca da Autorregulacao de Crédito Consignado e Portabilidade de
Crédito.

Esse comité tem, entre outras responsabilidades, a funcao de tomar decisées
de forma imparcial, baseadas nas normas, na equidade e na transparéncia,
sempre buscando as melhores praticas do mercado.

O Comité Gestor da Autorregulacao de Crédito Consignado e Portabilidade de
Crédito tem por atribuicao supervisionar o desenvolvimento e o
funcionamento do Sistema e esta subordinado ao Comité de Governanca.
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https://www.autorregulacaobancaria.com.br/pagina/43/23/pt-br/consignado-apresentacao

PLATAFORMA “NAO ME PERTURBE”

Em atencao ao viés pratico que norteia a Autorregulacao e
visando coibir o assédio ao consumidor por meio de chamadas
telefénicas indesejadas, a Autorregulacao disponibiliza a
plataforma para bloqueio de ligacées “Nao me —
Perturbe” (www.naomeperturbe.com.br), que permite

ao consumidor realizar o cadastro e bloquear o seu

numero de telefone, bem como disponibiliza

formalizar reclamacdes que sao tratadas

diretamente pelas ouvidorias dos bancos nos

casos de recebimento de ligacoes indesejadas

apos a efetivacao do bloqueio. Atualmente, o

“Nao me Perturbe” soma mais de

4.961.098 de linhas telefénicas

bloqueadas por consumidores.
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111 - A AUTORREGULACAO DA PORTABILIDADE
DE CREDITO

A Autorregulacao da Portabilidade de Operacdes de Crédito Realizada por Pessoas Naturais foi lancada em 2014, pela
Associacao Brasileira de Bancos - ABBC, Associacao Brasileira de Bancos Internacionais - ABBI, Associacao Brasileira
das Entidades de Crédito Imobiliario e Poupanca - ABECIP, Associacao Brasileira das Empresas de Leasing - ABEL,

Associacao Nacional das Instituicdes de Crédito, Financiamento e Investimento - ACREFI, Associagcao Nacional das
Empresas Financeiras das Montadoras - ANEF, Federacao Brasileira de Bancos - Febraban e Nuclea.

Especificamente aplicada a Autorregulacao da Portabilidade
de Crédito, no ambito normativo, existem a “Convencao”, seu
Anexo |l e 0 “Documento Correlato de Boas Praticas e
Procedimentos Operacionais da Autorregulacao da
Portabilidade de Operacoes de Credito”, que estabelecem as
principais premissas de governanca e as determinacoes de
funcionamento do Sistema.
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AUTORREGULACAO
DA PORTABILIDADE
DE CREDITO

MAIS DE

600

IFS PARTICIPANTES

A Autorregulacao da Portabilidade de Crédito conta com mais de 600
instituicoes financeiras participantes que assumem o compromisso de
observar e cumprir todas as determinacoes estabelecidas no Sistema.

A governanca da Autorregulacao da Portabilidade de Crédito € exercida pelos
representantes das instituicoes financeiras no Comité de Governanca da
Autorregulacao de Crédito Consignado e Portabilidade de Crédito, ao qual
cabe, dentre outras competéncias, decidir com isencao, a partir das normas,
da equidade e da transparéncia na busca das melhores praticas. Subordinado
ao Comité de Governanca esta o Comité Gestor da Autorregulacao de Crédito
Consignado e Portabilidade de Crédito, que acompanha o desenvolvimento e
o funcionamento do Sistema.
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Em 2024, destacamos a alteracao normativa que representa a
evolucao e o aperfeicoamento da Autorregulacao Bancaria, sendo
aprovada a sinergia entre os Sistemas de Autorregulacao atualmente
vigentes (Febraban, Consignado e Portabilidade).

Nesse sentido, foi revogada a possibilidade de pedido de reconsideracado em
face de decisdes emitidas pelo Comité Gestor e incluida a possibilidade de
recurso terminativo ao Conselho de Autorregulacao Bancaria da Febraban,
nas seguintes hipoteses: (i) necessidade de alegar e provar fato novo; (ii)
decisao nao unanime proferida pelo Comité de Governanca; ou (iii) decisao
proferida pelo Comité de Governanca que resultar emm multa de gravidade
nivel Il ou em exclusao do Sistema (no ambito do Crédito Consignado) ou
decisao proferida pelo Comité de Governanca que resultar em mais de uma
reincidéncia a infracdes (no ambito da Portabilidade).



lI.l- AUTORREGULACAO FEBRABAN

Especificamente em relacdo a Autorregulacao
Febraban, em 2024, o Conselho de Autorregulacao
da Febraban aprovou, por meio de Deliberacdes, -
‘—_

13 (treze) importantes alteracoes normativas.

ALTERACOES
NORMATIVAS
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O Normativo Sarb n.227, de 2023, que trata da Consolidacao

Normativa do Eixo Relacionamento com o Consumidor,

passou por importantes aprimoramentos:

COBRANCA DE DIVIDAS

O art. 32 do citado Normativo, que determina o horario de ligacdes
de cobranca aos consumidores, foi alterado para prever que o
contato em dias e horarios alternativos, ou seja, diferentes daqueles
estabelecidos na norma (segunda-feira a sexta-feira, entre 07h e
21h; e aos sabados, entre 09h e 16h) somente se dara mediante
agendamento ou autorizacao prévia do consumidor, que deverao
ser comprovados pela Instituicao Financeira.

Cite-se, ainda, outra evolucao normativa emrelacao a cobrancade
dividas que foi ainclusao do art. 32-A nanorma, vedando as
instituicoes financeiras signatarias, bem como as empresas de
cobranca por elas contratadas, arealizacao de ligacoes telefonicas
para cobrar dividas vencidas ha mais de 5 (cinco) anos. ‘
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NOME SOCIAL

RELATORIO DAS OUVIDORIAS

O Anexo Il, do Normativo Sarb n.227, de 2023,
que preve critérios a serem observados pelas
instituicoes financeiras para compor as informacoes e
topicos do relatorio das atividades desenvolvidas pelas
Ouvidorias, no desempenho de suas atribuicdes e
publicados em seus sites, também foi atualizado.

O novo art. 22, do Anexo ll, estabelece a possibilidade de
utilizacao de dados internos apurados pelas instituicoes
financeiras signatarias, na auséncia de divulgacao de dados oficiais
completos pelo Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC).




COOPERACAO ENTRE INSTITUICOES FINANCEIRAS
EM CASO DE FECHAMENTO DE AGENCIAS

' As instituicoes financeiras signatarias estabeleceram, em 2024, um
fluxo de comunicacao em caso de encerramento das atividades de
agéncias e unidades de atendimento que prestem o servico de
pagamento de beneficios concedidos pelos Municipios, Estados

ou Governo Federal, visando a cooperacao, principalmente em
relacao ao atendimento ao consumidor. Cite-se, como
exemplo, a gestao do tempo de espera no atendimento.

Destacamos que esse fluxo foi incorporado ao art. 54-A,

do Normativo Sarb n.227/2023 e deve observar um modelo
padronizado, previsto no novo Anexo IX da norma.



INDICADOR CONSUMIDOR DE AUTORREGULAGCAO - ICA

o
) A

O Indicador Consumidor de Autorregulacao - ICA, estabelecido no

art. 265, do Normativo Sarb n.2 27, passou a contar com uma
metodologia desenvolvida por um grupo multidisciplinar, com a
participacao dos membros dos Comités de Autorregulacao e de
Ouvidoria, Relacdes com Clientes e Canais de Atendimento.

Publicada em 12 de dezembro de 2024, no novo Anexo X danorma, o
Indicador € composto por quatro parametros: resultados da
Autorregulacao; indice Bacen; e indices de satisfacao e de solucao
da plataforma consumidor.gov.br. O calculo do ICA também
considera uma nota atribuida a partir da avaliacao de cada
parametro, bem como um peso, que evolui no decorrer de trés anos.




GESTAO DO RISCO DO DESMATAMENTO
ILEGAL NA CADEIA DE CARNE BOVINA

O Normativo n.2 26, de 2023, que trata da Gestao do Risco do Desmatamento
llegal na Cadeia de Carne Bovina e estabelece parceria e protocolo comum

para a gestao do risco de desmatamento ilegal nas operacoes de crédito
com frigorificos, também foi aprimorado em 2024.

A alteracao tornou mais clara a redacao do art. 32danorma, ao
prever, na alinea ‘b do inciso IV, que as instituicdes financeiras
devem requerer de seus clientes, na Amazoénia Legal e no
Maranhao, a divulgagcao permanente, em seu site, do nivel de
progresso alcancado em dezembro de 2023 em relacao a
obrigatoriedade de nao aquisicao de gado associado ao
Desmatamento llegal de Fornecedores Diretos e

Indiretos, incluindo o percentual (e nao mais o volume)

de cabecas de gado abatidas.
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PROGRAMA DE RESPONSABILIDADE
SOCIOAMBIENTAL

Normativo Sarb n.214

Dentre as inovacoes
incorporadas arevisao,
destacaram-se:

(1) (i)

(i)




PREVENCAO
AlLiCITOS

Integram o eixo prevencao a ilicitos da Autorregulacao
Febraban os Normativos Sarb n.211 e n.221, que também
enfrentaram alteracdes normativas.

PREVENCAO E COMBATE A LAVAGEM DE DINHEIRO
E AO FINANCIAMENTO DO TERRORISMO

O art. 56, do Normativo Sarb n.2 11, de 2013, foi alterado para
contemplar outros fluxos de pagamento/liquidacao entre o
arrematante e a instituicao financeira, sem que o recurso transite na
conta do leiloeiro, desde que a instituicao mantenha controles que
visem garantir a identificacao do efetivo pagador, nas liquidacdes
realizadas por meio de leilao, bem como objetivem mitigar o risco de
pagamentos por terceiros.




PROGRAMA DE INTEGRIDADE PARA PREVENCAO A CORRUPCAOE A
ATOS LESIVOS A ADMINISTRAGAO PUBLICA NACIONAL OU ESTRANGEIRA

Com o propdsito de promover a devida adequacao as determinacdes previstas Além disso, foram estabelecidos novos critérios para
na Autorregulacao a nova legislacao vigente, bem como as mais recentes boas obtencao de autorizacoes, alvaras e licencas e para a
praticas aplicadas pelas instituicoes financeiras, o Normativo n.22, de 2019, contratacao de ex-agentes publicos e Pessoas

foi devidamente revisitado em 2024. Expostas Politicamente — PEPs.

Acrescente-se a previsao de atualizacao periddica

dos procedimentos relacionados a gestao adequada

y

de riscos; das atividades de prevencao a corrupcao
Foram incorporados anormaimportantes e do Cédigo de Etica e Conduta Empresarial.

conceitos relacionados ao tema e, somada a
iIsso, foi prevista maior diligéncia baseada em
risco nas contratacoes e supervisao de
terceiros, de pessoas expostas politicamente
e de patrocinios e doacoes.
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GOVERNANCA

TREINAMENTO A DISTANCIA

O Anexo |, do Normativo Sarb n.2 08, de 2011, foi modificado visando incluir o novo
modulo referente ao Normativo n.2 26, de 2023, que trata da Gestao do Risco de
Desmatamento llegal na Cadeia da Carne Bovina e respectivo publico-alvo minimo.

PROGRAMA ABECIP DE CERTIFICAGAO DE
PROFISSIONAIS DE CREDITO IMOBILIARIO

O Normativo Sarb n.2 09, de 2013, que regulamenta o Programa
Abecip de Certificacao de Profissionais de Crédito Imobiliario, foi
alterado para incluir o novo Anexo V, o qual prevé a certificacao
Abecip série EXPERT EA- USO DO FGTS, voltada para
profissionais que atuam com operacdes que envolvem FGTS na
aquisicao de imovel residencial e, ainda, para promover os
aperfeicoamentos necessarios de texto.




Com a definicao da metodologia do Indicador Consumidor de Autorregulacao — ICA,
fez-se necessaria a atualizagdo do Anexo, do Normativo Sarb n.2 20, de 2018, que

disciplina a concessao e manutencao dos Selos de Autorregulacao para prever
que, especificamente no eixo Relacionamento com o Consumidor, os indices de
conformidade sejam considerados com base no “Indicador Consumidor de
Autorregulacao — ICA.

Nessa linha, também foi publicada a Recomendacao da Diretoria de
Autorregulacao, a seguir:

- Recomendacao n.201/2024, relacionada ao Normativo Sarb n.®
26/2023, para observancia do prazo de implementacgao do
sistema de rastreabilidade e monitoramento de matadouros
e frigorificos.

Autorregulacao

FEBRABAN

Todas essas novidades fazem parte do Sistema da Autorregulacao Bancaria Febraban
que é composto pelo Cédigo de Conduta Etica e 11 (onze) Normativos disponiveis, na
integra, no site da Autorregulacao.
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Visando acompanhar a dindmica do sistema financeiro
fez-se imprescindivel a realizagcao de atualizagdes nas
normas, ao longo de 2024. Assim, foram concluidas
importantes alteracdes normativas nos Documentos
que regem as Autorregulacdes do Crédito Consignado
e da Portabilidade de Crédito.



AUTORREGULACAO DO
CREDITO CONSIGNADO

O dinamismo das operacdes que envolvem o produto crédito consignado e
aincansavel busca do setor bancario pelo constante aperfeicoamento
em sua oferta motivaram relevantes alteracdes no Sistema de
Autorregulacao de Operacoes de Emprestimo Pessoal e Cartao de
Crédito com Pagamento Mediante Consignacao em 2024, regido

pela “Convencao”, pelo “Documento Correlato de Boas Praticas

de Operacoes de Empréstimo Pessoal e Cartao de Crédito com
Pagamento Mediante Consignacao” e seu “Anexo I”.

Ao todo, somaram-se 8 (oito) alteracdes normativas Visando a protecao dos consumidores, o Documento
realizadas, voltadas a governanca do Sistema e a oferta Correlato de Boas Praticas de Operacodes de
do crédito, destacadas a seguir: Empréstimo Pessoal e Cartao de Crédito com Pagamento
Mediante Consignacao passou a prever, no paragrafo unico
de seu art. 42, a proibicao de qualquer cobranca de valor
adicional com vistas a formalizagcao do contrato da operacao de
credito consignado, devendo essa determinagao ser assegurada

pelas instituicdes financeiras participantes, inclusive por meio de

ALTERACOES

NORMATIVAS contrato firmado com seus respectivos correspondentes no pais.



APLICACAO DE MEDIDA ADMINISTRATIVA
POR DESVIO DE CONDUTA GRAVE

O Anexo |, do Documento Correlato de Boas Praticas de
Operacdes de Empréstimo Pessoal e Cartao de Crédito
com Pagamento Mediante Consignacao, estabelece a

aplicacao das medidas administrativas do Sistema.

Necessario destacar que com a alteracao, a avaliacao realizada por consultoria
independente teve seus parametros alterados quando se tratar de desvio de
conduta grave dos correspondentes e agentes de crédito, assim consideradas
as seguintes praticas identificadas em Politicas ou procedimentos:
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O Documento Correlato, em seu novo Capitulo X, passou a

prever o compromisso das instituicées financeiras na ADESAO PROV|S()R~|A, ADESAO
aplicacao de treinamento 3 distancia para colaboradores EFETIVA EREVOGACAO DO SISTEMA

proprios, definindo, inclusive, as areas que

obrigatoriamente deverao realiza-lo, desde que atuem O Documento Correlato foi alterado com o propdsito de
de forma direta ou indireta em temas relacionados incluir uma nova Secao, em seu Capitulo Il, para determinar
ao Sistema de Autorregulacao de Operacoes de novos formatos de adesdo — provisoria e efetiva -, e, mais que
Empréstimo Pessoal e Cartao de Crédito com ISSO, Nnovas regras relacionadas a solicitacao de revogacao ao
Pagamento Mediante Consignacao: Sistema.

comercial, operacional, produtos,

regulatorio e compliance. Com a alteracao, ainstituicao financeira participante da Autorregulacao
possui, a contar da assinatura do Termo de Adesao ao Sistema, o prazo
O moddulo de EAD relacionado ao tema de até 4 (quatro) meses para implementacao dos sistemas “Nao me

tem lancamento previsto parao Perturbe - NMP?, “Sistema de Registro e Consultas de Crédito - SRCC” e
primeiro trimestre de 2025. “Monitoramento de Correspondente Bancario - MCB”. Somente apos o
cumprimento dessaregra, a adesao passara a ser considerada efetiva.

Além disso, foi acrescentado na norma, o pedido de revogacao da adesao, estando a
Participante obrigada a realizar a quitacao de eventuais obrigacoes pendentes com o

Sistema de Autorregulacao de Operacdes de Crédito Consignado, bem como a aplicacao
de eventual medida administrativa devida por decisdo definitiva e transitada em julgado.
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O acréscimo do art. 9-A, publicado em 30 de setembro,
estabelece que os Participantes sao responsaveis pela
politica de remuneracao direta e indireta aplicada aos
correspondentes no pais, inclusive nas operacoes cedidas e
remuneradas a Fundos de Investimentos ou outras institui¢des.

AVALIACAO DOS CORRESPONDENTES NO PAiS PASSAM
A CONSIDERAR RECLAMACOES PROCEDENTES
REGISTRADAS EM CANAIS DE ATENDIMENTO PRIMARIO

Desde 03 de dezembro de 2024, o Documento Correlato determinou, em seu
art.13, ll, “a”, que a avaliacao de qualidade dos correspondentes no pais inclua
reclamacdes consideradas procedentes, registradas inclusive nos canais

primarios de atendimento das instituicées financeiras.

A nova determinacao teve sua vigéncia estabelecida para 12 de janeiro de 2025.



PARTICIPACAO DA ASSOCIACAO BRASILEIRA DE CREDITO DIGITAL -

ABCD NO COMITE GESTOR

Com o propdsito de aperfeicoamento continuo da oferta de crédito consignado, desde dezembro
de 2024, a Associacao Brasileira de Crédito Digital - ABCD, entidade representativa das fintechs no
pais, passou a integrar o Comité Gestor da Autorregulacao de Crédito Consignado e Portabilidade

de Crédito, por meio de um representante por ela indicado.

Além disso, foram publicadas 3 (trés) Recomendacdes do Comité Gestor relacionadas a

Autorregulacao do Crédito Consignado:

e Recomendacaon.207/2024,
publicadaem 17/01/2025 e
relacionada ao cumprimento
dasregras que tratam da nao
remuneracao de
correspondentes;

e Recomendacao n.2 08/2024,
publicadaem 13/12/2024 e
relacionada ao prazo para

implementacao dos sistemas
NMP, MCB e SRCC;

e Recomendacao n.209/2024,
publicadaem 13/12/2024 e
relacionada a observancia do
cadastro do NMP, inclusive
relativo ao relatorio dos Procons.
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AUTORREGULACAO DA
PORTABILIDADE DE CREDITO

A Autorregulacao da Portabilidade de Operacdes de Crédito € normatizada
pelos seguintes documentos: “Convencao”, seu “Anexo I” e pelo
“Documento Correlato de Boas Praticas e Procedimentos Operacionais
da Autorregulacao da Portabilidade de Operacoées de Crédito”, que
estabelecem as principais premissas de governanca e as determinacdes de
funcionamento do Sistema.

Em 2024, essas regras foram revisitadas e aprimoradas, tendo sido realizadas
10 (dez) alteracbes com vistas a melhoria do fluxo da portabilidade.

= 10

ALTERAGOES
NORMATIVAS




CESSAO DE OPERACOES

O acréscimo do artigo 10-A, no Documento Correlato, estabelece
nova regra voltada a responsabilidade do Participante Credor Original
por garantir o direito de portabilidade do devedor em caso de
operacoes que tenham sido objeto de cessao para entidades nao
integrantes do Sistema Financeiro Nacional.

Em caso de operacdes que tenham sido objeto de cessao para
entidades integrantes do Sistema Financeiro Nacional, o cessionario,
que passa a ser o Participante Credor Original, € o responsavel por
garantir o direito de portabilidade do devedor.

A atualizacao ainda estabelece que
o Participante Credor Original deve
identificar a solicitacao de
portabilidade do devedor pelo
numero do contrato original antes
da cessao ou por eventual novo
numero, atribuido internamente, a
depender da solicitacao do devedor.
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Com o propdsito de tornar a Autorregulacao ainda mais eficiente e célere, o monitoramento e
o controle realizados pela Diretoria de Autorregulacao da Febraban passaram a prever a fase
pré-processual, representada pelo Termo de Compromisso, cujo objetivo é cessar e corrigir
condutas que representem violacao as determinacoes previstas na Autorregulacao.

Os arts. 12-A a 12-1, acrescentados no Documento Correlato de Boas Praticas e
Procedimentos Operacionais da Autorregulacao da Portabilidade de Operacdes de Crédito,
contemplam as citadas alteracdes.

O prazo para cumprimento do Termo de Compromisso pela instituicao financeira sera de até
30 (trinta) dias quando relacionado a questoes procedimentais e de até 90 (noventa) dias
quando necessario desenvolvimento sistémico, sendo que em caso de descumprimento de
qguaisquer das obrigacdes nele assumidas ou, ainda, quando ndo comprovada a sua eficacia,
sera instaurado o Procedimento Disciplinar.




DESAVERBACAO DA MARGEM CONSIGNAVEL

A fim de garantir que o contrato do consumidor seja vinculado a
nova instituicao financeira por ele escolhida, a inclusao do
paragrafo unico, do art. 10, no Documento Correlato, passou a
determinar que a desaverbacao da margem consignavel devera
ocorrer em favor da instituicao proponente, quando
disponibilizado pela processadora da margem.

FUNDOS DE INVESTIMENTO

O novo 829, acrescentado ao art. 92-A do Documento
Correlato, publicado em 30 de setembro, estabelece que os
Participantes sao responsaveis pela politica de remuneracao
direta e indireta aplicada aos correspondentes no pais,
inclusive nas operacdes cedidas e remuneradas a Fundos de
Investimentos ou outras instituigoes.

A redacao relacionada aos requisitos para solicitacao da portabilidade por terceiros foi aprimorada

e deve ser acompanhada de procuragao, de acordo com o estabelecido no art. 52, do Documento

Correlato.

Além disso, a nova redacao do art. 52-A determina que a solicitagcao de portabilidade requerida por

representante legal no ambito do Convénio do Instituto Nacional do Seguro Social - INSS devera

ser acompanhada de evidéncia comprobatoria.




MULTA POR DECURSO DE PRAZO

Foiincluida, na Convencao da Autorregulacao da Portabilidade de
Operacoes de Crédito, a clausula 9.1, para estabelecer que o
Participante Credor Original seraresponsavel pelo pagamento de multa
operacional no caso de nao cumprimento do prazo previsto de 5 (cinco)
dias uteis, relacionado ao envio de informacao sobre o saldo devedor
para aefetivacao da portabilidade ao Participante Proponente.

A alteracao determinou novas competéncias ao A determinacao também foi acrescentada ao Documento

Comité Gestor, como, por exemplo, propor e Correlato de Boas Praticas e em seu novo Anexo |, detalhando de
alterar a proposta de lista de associacdes sem fins forma didatica a metodologia dessa multa.

lucrativos que poderao ser destinatarias da multa

operacional, agora prevista, e ao Comité de Complementarmente, foi publicada a Recomendacao do Comité
Governanca aprovar alteracdes a Convencao, ao Gestor relacionada a Autorregulacao da Portabilidade de Crédito:
Documento Correlato e aos Manuais; e aprovar a

lista de associacdes sem fins lucrativos, proposta e n.215/2024, implementacao dos documentos: termo de

pelo Comité Gestor, associagcoes que poderao ser solicitacao de portabilidade, o script € o termo de retencao
destinatarias dessa multa. padronizados (publicada em 21/11/2024).
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MONITORAMENTO
E SUPERVISAO



O monitoramento e a supervisao da Autorregulacao Febraban constituem um dos
pilares do Sistema e tém como principais objetivos:

e 0 estabelecimento de procedimentos de controle e de eficacia dos
compromissos assumidos pelas Signatarias; e

e aadocao de medidas de governanga em relacao ao nao cumprimento de
indicadores de conformidade, priorizando a execuc¢ao de melhorias por meio de
planos de acao, ou mesmo por medidas de enforcement previstas pelo
Sistema de Autorregulacao.

SUPERVISAO BASEADA EM RISCO

A Supervisao Baseada em Risco — SBR, aplicada desde 2019, examinou 0s riscos
de cada normativo da Autorregulacao combinados com o porte das instituicoes
financeiras Signatarias, tendo como base o enquadramento disposto na
Resolucdo n.24.553, de 2017, do Conselho Monetario Nacional - CMN, referéncia
de mercado quanto ao porte e atividade das instituicoes.




A avaliacao dos Normativos Sarb n.2 09 a 27, com exce¢ao aos normativos de
governanca e capitulos de auditorias, foram distribuidos na matriz abaixo :

S1 Banco do Brasil, CAIXA, Santander,
Bradesco, Itau e BTG Pactual

Banrisul, Banco do Nordeste, Citibank 2023 2024 2025
S2 .
Safra e Votorantin
SARBs SARBs SARBs
g3 ABC Daycoval, FIBRA, BMG, BRE, CCB 10,11, 14, 01, 12,13, 19, 02, 05, 09,
SICREDI, JP Morgan, BMB, Original € PAN 17,18 e 21 22 26 €27 16, 23, 24,
25e?27

S4 Banpara e Banco Toyota

y

Os Normativos classificados para monitoramento
no ano de 2024 foram os de risco médio.

Cumpre esclarecer que, com a publicacao do Normativo Sarb n.227/2023 - Consolidacao

dos Normativos do Eixo Relacionamento com o Consumidor -, houve a hecessidade de realizar
a transicao dos normativos listados no SBR para os Capitulos do Normativo Sarb n.227

(001 - Relacionamento Clientes PF; 012 - Resumo Contratual; 013 - Meios Remotos;

019 - Cheque especial e 022 — Ouvidorias) e ocorreu o primeiro monitoramento do novo
Normativo Sarb n.2 26, do eixo Responsabilidade Socioambiental.
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Como todos os anos, além das normas listadas no
SBR, foram alvo de monitoramento as questoes
respondidas no ano anterior (2023) como
Parcialmente Conforme e Nao Conforme e as
alteracdes normativas que impactaram as questoes
do Relatdrio de Conformidade.

Em 2023, foram publicadas alteracées nos
Normativos Sarb n.2 011 — PLD, do eixo de Prevencao
a llicitos e n.2 014 — Responsabilidade e Gestao de
Riscos Social, Ambiental e Climatico, do eixo
Responsabilidade Socioambiental, sendo essas

alteracdes incorporadas ao monitoramento de 2024.
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TIPOS DE
MONITORAMENTOS

1. Auditoria em Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC

A Auditoria em SAC é realizada por meio do processo de
avaliacao dos canais de Servico de Atendimento ao Consumidor
das Instituicdes Financeiras e verifica o cumprimento do
Normativo Sarb n.227/2023 — Capitulo VII - Do Servico de
Atendimento ao Consumidor.

Em 2024, o processo de avaliagcao foi mantido em 1.000 (mil)
amostras, distribuidas entre as Instituicdes Financeiras
Signatarias nos segmentos “Banco Comercial” e “Financeiras’,
em trés fases:

I. AUDITORIA DE
MENU TELEFONICO E URA

Il. AUDITORIA DE
LIGAGOES DE CLIENTES

O

lll. ANALISE E AVALIACAO DE @
INDICADORES DE TEMPO DE ESPERA

Ao final, foram verificados 8 (oito) indicadores principais, que incluem:

estrutura de menu; informacao de protocolo; nivel de servico;

informacao de prazo de resposta; cumprimento de prazo de resposta;

call back; pesquisa de satisfacao e pesquisa de resolutividade.
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Resultados da Auditoria SAC em 2024

Em 2024, o monitoramento aferiu os resultados
de setembro/23 a maio/24.

' O indice Geral de % Conforme Total manteve-se
estavel em 87%, mesmo resultado do ano
anterior, apesar da piora no indice de Nivel de
Servico, o que foi compensado na melhora,
principalmente, dos resultados de
Informacao do Prazo, Cumprimento do
Prazo e Resolutividade.




o 0000202002020 0 |
XXX XK X XIE
©0000%0 000~
o Q) QO O © © O 000 =
oo @ O © © © © ©% 0| =
Pesisaderesoltiidades” @) @ & © © © © S O® | w
— L XXX XXIE
00005 0O%GC 00O «
% Conforme TOTAL 88 75 72 100 97 91 88 100 94 100 88 100 63 75 75 88 88 87

Q Nao Conforme (% <90) €] Parcialmente Conforme (90<%<95) @ Conforme (% > 95)

“Nivel de Servigo = Q Nao Conforme (% <75) ) Parcialmente Conforme (75 < % < 80) Q Conforme (% = 80)

**Pesquisa Resolutividade/Satisfagao = Q Nao Conforme (ndo fez a pesquisa)

Q Conforme (fez a pesquisa)

Demandas apuradas entre set/2023 e mai/2024 | A instituicao financeira IFO1ndo apresentou os dados de Call Back conforme Plano de Acao de Melhorias em andamento

Cabe destacar que os resultados dos indicadores Em 2023, foram instaurados 10 (dez) Averiguacdes Preliminares para os

de Prazo de Resposta melhoraram em relacao a itens “Nivel de Servigo (2 casos)”, “Cumprimento de Prazo (3 casos)” e “Call
2023; FCR (mesmo dia) subiu de 96,2% para 96,8%

e até 3 Dias Uteis, de 94,9% para 95,8%.

back (5 casos)”, cujos resultados da auditoria realizada em 2024 serao utili-

zados para avaliacao e elaboracao dos pareceres.




2. Auditoria em Agéncias Bancarias

A Auditoria em Agéncias é realizada de forma permanente
e possui abrangéncia nacional. Em 2024, foram monitora-
das as 10 (dez) signatarias com redes de agéncias, em
todas as capitais e Distrito Federal.

O processo de verificacao do cumprimento do Normativo
Sarb n.2 027/2023, em seu Capitulo VI — Do Atendimento
na Rede Bancaria, que disciplina o atendimento prestado
nas agéncias bancarias, € realizado com método hibrido
sendo parte por cliente misterioso e parte por auditoria.

A andlise inclui obrigacdes relacionadas a acessibilidade,
tempo de espera em fila, informacao, adequacao de local,
atendimento prioritario, entre outras.

10

SIGNATARIAS
MONITORADAS

2024

ACESSIBILIDADE TEMPO DE ESPERA EM FILA

ATENDIMENTO PRIORITARIO INFORMACAO

ADEQUAGCAO DE LOCAL ENTRE OUTRAS
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RESULTADO GERAL

92

CICLO 8

93..

CICLO 9

/

Neste 102 ciclo em 2024, nota-se um aumento

no resultado geral, guando comparado ao
anterior, passando de 92% para 93%.

Diversos itens apresentaram evolucao no ciclo
10, como Tempo, Acessibilidade, Liberdade de
escolha do Tipo de atendimento e Tempo de
espera para atendimento caixa.

Secao Ciclo9 Ciclo10

9

Informacgdes ao Consumidor

Liberdade de escolha do Tipo de atendimento

Atendimento prioritario

Acessibilidade

Tempo de espera para atendimento caixa

Informacgao/Ampliagao do horario

Tempo

Orientacao de canais alternativos
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Relatdrio de Conformidade

O Relatorio de Conformidade (RC) consiste no
monitoramento por meio do qual os bancos
autodeclaram a aderéncia de suas praticas e
atividades aos normativos da

Autorregulacao Febraban como

preenchimento dos formularios
enviados e disponibilizagcao de
evidéncias comprobatorias.

368

Banco Comercial

Financeira



Todas as questoes possuem quatro alternativas
de respostas, com a seguinte pontuacao:

Resposta Pontuacao
Conforme 10
Parcialmente conforme 5
Nao conforme 0

Nao se aplica

Além da resposta objetiva, os itens possuem campo para comentarios e,
quando aplicavel, é solicitada a juntada de evidéncias que sustentem a
autodeclaracao de conformidade da Signataria.

Em 2023, foram verificados 30 (trinta) formularios do Relatoério de
Conformidade para 25 (vinte e cinco) Instituicoes Financeiras
Signatarias.

" D30

RO

FORMULARIOS SIGNATARIAS
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CONFORMIDADE POR EIXO

100%

99%

98%

97%

96%

95%

Novas questoes - SARB 11 - PLD

Novo SARB 26 - Cadeia da Carne

Consumidor

2023 MW 2024

Prevencao
allicitos

Responsabilidade
Socioambiental

Podemos observar reducao na conformidade geral
dos Eixos Prevencao a llicitos e Responsabilidade
Socioambiental. No primeiro, a reducao ocorreu
em razao da atualizacdo do Normativo Sarb n.2
11/2013 e, no segundo, ocorreu devido ao primeiro
monitoramento do novo Normativo Sarb n.2 26.
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O eixo Responsabilidade Socioambiental foi
analisado com base nos Normativos Sarb n.2
014/2014 - Responsabilidade e Gestao de Riscos

Social, Ambiental e Climatico e o novo Normativo Sarb
n.226/2023 — Gestao do Risco do Desmatamento llegal

na Cadeia de Carne Bovina:
Novas questoes SARB 11 - PLD

100 © 100 . .
Normativo do Eixo

Responsabilidade Socioambiental

95% 96% 97% 98% 99%  100%

Responsabilidade
Socioambiental

Desmatamento llegal na
Cadeia de Carna Bovina

W 2023 W 2024



Cabe destacar o novo Normativo do Eixo Responsabilidade Socioambiental,
Normativo Sarb n.2 26/2023 - Gestao do Risco de Desmatamento llegal na
Cadeia da Carne, que, em seu primeiro ano de monitoramento, avaliou 11 (onze)
Instituicdes, com os respectivos resultados:

Normativo no 26/1023 - Gestao do risco de desmatamento ilegal na cadeia de carne bovina

Segmento Banco Comercial - Resultado por Instituicao Financeira

1
I
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Com base nos resultados dos monitoramentos de 2024 apresentados, as seguintes Instituicdes Financeiras
atingiram os percentuais de conformidade exigidos e estao aptas para o uso do selo de Autorregulacao Febraban

SELO DE CONFORMIDADE - EIXO CONSUMIDOR

»

bomg Opradesco 7% Sicredi  BancoDaycoval 23

Banpaw  banrisul  AMERCANTIL Safra

& Santander sancovolkswagen (¥) By

CAIXA ccB(Q pEHERRG

*IF em INTEGRAGAO dltimo ano. > o,
*IF em INTEGRAQAO segundo ano. Percentual SQIO - 95/°

53

11IF ndo atingiu o percentual



SELO DE CONFORMIDADE - EIXO SOCIOAMBIENTAL

BANCO N
% €D bradesco @ oactusl CIL

2

»

BancoDaycoval

Banpara & banrisul

“IBRA MERCANTIL SBDB?IGINHL D s Safra & Santander

B/ ccegomzsns [

BANCO TOYOTA

*IF em INTEGRACAO segundo ano.
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3 IFs ndo atingiram o percentual



SELO DE CONFORMIDADE - EIXO PREVENCAO A ILICITOS

Autorregulacao

FEBRABAN .
Prmenghostiton B"Rl E\!SE.L b bmg O bradesco @ pactual CIfl
a2 Sicredi BancoDaycoval E1BRB 24

Sbanrisul  FIBRA  MERCANTIL  JORGINAL P iase

Safra & Santander Banco Volkswagen @ B/
CAIXA  ccBQ uEEREs @ JRMorgan

*IF em INTEGRACAO segundo ano.
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4. Conte Aqui

O Conte Aqui € o canal de atendimento destinado ao
apontamento, pelos consumidores, de indicios de

descumprimento as normas do Sistema de
Autorregulacao Bancaria. O consumidor pode fazer suas
reclamacades pelo site

conteaqui.org.br. — 2
o

O conteudo dessas demandas complementa os
procedimentos de monitoramento da Diretoria de

Autorregulacao.




PARCERIA COM O MINISTERIO DA JUSTICA

A FEBRABAN aderiu a iniciativa do Ministério da Justica e dos 6rgaos de
protecao e defesa do consumidor, firmando Termo de Cooperacao Técnica para
resolucao de conflitos de consumo, a partir de dezembro de 2017. Assim,
ocorrendo formalizacao de reclamacao individual sobre produtos ou servicos
bancarios, o acesso passou a ser direcionado para a plataforma
consumidor.gov.br. Apds o cadastro, o consumidor registra seu caso, que deve
ser respondido pela Instituicao Financeira em ate 10 (dez) dias.

Se o banco ainda nao faz parte da plataforma consumidor.gov.br, o registro é
encaminhado a Instituicao por meio do Conte Aqui, que tera até 15 (quinze) dias
para responder ao consumidor.
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RESULTADOS DO CONTE AQUI DE 2024

Em 2024, foram recebidas 57 (cinquenta e sete)
denuncias, sendo 55 (cinquenta e cinco) (cerca de 96%),
sobre “Atendimento” (Agéncia/ Eletronico/ Internet/
Telefonico/ Ouvidorias). Dentre elas, 36 (trinta e seis)
(63%) trataram de tempo de espera para transferéncia
em atendimento eletrénico.

Essas denuncias sdo utilizadas como insumo para sorteio
das amostras de auditoria de agéncias e induzem os
processos a melhoria continua.

No comparativo com o ano anterior, que registrou 52
(cinquenta e duas) denuncias no mesmo periodo, houve

um aumento de 9%.

Acessibilidade/Estrutura: Nao havia
condi¢des de acessibilidade, bebedouro,
assentos ou sanitarios acessiveis etc.

Acesso: Ndo consegui acesso a Ouvidoria
depois de ter ido a um canal habitual
(central/Agéncia/SAC), ndo me forneceram protocolo.

Atendimento do funcionario: ndo consegui
obter informacdes ou tirar duvidas

Atendimento preferencial:
Nao recebi atendimento prioritario

Atendimento ruim: Tive que repetir

meu problema, ndo erstava preparado
para resolver, ndo me atendeu prontamente

Seguranca: Falha de seguranga na operagao
Solugao do problema: Minha demanda

nao foi solucionada (dentro do prazo)

Tempo de espera/transferéncia:

tempo de espera para falar com atendente
alto, tempo de transferéncia > 60%

Tempo na fila

| | ] | ]
T -t T ) -t -t -t

Atendimento” (Agéncia/ Eletrénico/
Internet/ Teleféonico/ Ouvidorias)

—

Fornecimento de informacao

Contratacao de crédito
por Meios Remotos

Crédito consignado

Crédito Consignado
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AVERIGUAGOES PRELIMINARES E PROCEDIMENTOS DISCIPLINARES

Apos verificar o cumprimento dos normativos por meio do Relatdrio de Conformidade, pelas
auditorias em agéncias e SACs e denuncias recebidas no canal Conte Aqui, a Autorregulacao
pode solicitar as instituicdes financeiras Signatarias Termos de Compromisso para adequacao, ou
instaurar Averiguacdes Preliminares, conforme o caso.

Com base na Supervisao Baseada em Risco de 2024, houve a instauracao de 03 (trés)
Termos de Compromisso e 4 (quatro) novas Averiguacoes Preliminares contra 5 (cinco)
signatarias que nao atingiram os percentuais minimos exigidos na fase de monitoramento
para o Normativo Sarb n227/2023, nos capitulos de Cheque Especial e Consumidores
Vulneraveis, e para o novo Normativo Sarb n226/2023 — Gestao do Risco do Desmatamento
llegal na Cadeia de Carne Bovina.

TERMOS DE NOVAS AVERIGUAGCOES \
COMPROMISSO PRELIMINARES

% % % % % SIGNATARIAS




AVERIGUACOES PRELIMINARES

Averiguacoes Preliminares
Arquivadas

21%

79%

B Abertura de Procedimento Disciplinar
B Arquivado

Por Normativos

Status

SAC I 29

Resumo contratual [ 15
Agéncias I 11

Relacionamento com consumidor [ 6
Cheque Especial [ 5
Prevencdo a Corrupcdo [l 4

Conta Salario I 4

PLD M 4

Credito responsavel | 3

Negociacao de Dividas | 3

G. R. de Des. llegal na Cadeia de Carne Bovina | 3
Adequacao de Produtos e Servicos | 2
PRSA | 2

Contacorrente | 1

B Arquivado

I Manifestagao daIF

M Aberturade PD
Suspenso
Parecer AR

Instituicoes

1 1
IFO9 IF21

1. 2 2 2 2 2 2 3 3

Volume Anual

2013 [N 18
2017 N 27
2018 [ 8

20190 3

20200 4

20210 2

2022 0 7

2023 N 19
2024 B0 4

17

8 9
3 3 4 5 5 5 6 6 I

IF18 IF11 IF14 IF28 IFO7 IFO4 IF20 IF16 IFO1 IF27 IF17 IFO5 IF13 IFO2 IFO6 IFO3 IF10 IFO8 IF12 IF15




PROCEDIMENTOS DISCIPLINARES

Averiguacgoes Preliminares
Encerradas

7%
7%

M Novo Plano de Acgao eficaz e pagamento de Taxa
Encerramento por perda de objeto
Bl Aplicacao de Penalidade - carta reservada

" Aplicagéo de Penalidade - carta aberta
e recolhimento de uma contribuigao

Por Normativos

SAC I 6
Agéncias I 5
Resumo contratual [ 2
Credito Responsavel | 1
Negociacéo de Dividas [ 1

Status

-I

Encerrado

Volume Anual

2016 I 4
2019 [ 4
2020 I 1

2021 [N 4
2022 [l 1

Instituicoes

IFO3 | 1
IFO4 [ 2
IFO5 | 1
IFOG |l 2
IFO8 [ 1
IFIOf 2
IF11]1

IF15 [ 4
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AVERIGUACOES PRELIMINARES E PROCEDIMENTOS
DISCIPLINARES

Para verificacao da aderéncia das Instituicoes participantes as regras descritas na
Convencgao para Autorregulacao da Portabilidade de Operacoes de Credito e no
Documento Correlato de Boas Praticas e Procedimentos Operacionais, a Diretoria de
Autorregulacao Febraban monitora as Signatarias por meio de auditoria
independente.

A consultoria independente é responsavel pela analise detalhada das operagcbes com
solicitacao de portabilidade, abrangendo instituicoes proponentes e originadoras.

Em 2024, houve alteracao de frequéncia dos monitoramentos, passando a
verificacao de trimestral para mensal. Nesse ano, foram realizados 09 ciclos
de auditorias, contemplando 4.296 operacoes e o monitoramento de 40
instituicoes distintas em todos os ciclos.

As instituicoes monitoradas recebem seus resultados para atuagao nas
oportunidades de melhoria.
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SUPERVISAO

A Supervisao, questionamento formal as instituicbes quando ha
indicios de descumprimentos dos dispositivos contidos no
Documento Correlato, pode ter origem nos resultados do
monitoramento, conforme critérios de aceitacao definidos pelo
Comité Gestor, ou quando ha denuncia de desvio de conduta.

As instituicdes sio notificadas para que tomem conhecimento
dos indicios de inconformidade e possam apresentar defesa
e/ou planos de acdo. As medidas citadas sdo monitoradas de
forma eletrénica, com a utilizacao do sistema interno da
Febraban e reportadas ao Comité Gestor da Portabilidade.

Também de forma eletrénica, é possivel que a instituicao
apresente um Termo de Compromisso quando algum desvio de
processo € identificado. Essa solicitacao de Termo de
Compromisso pode ser realizada igualmente pelo Comité
Gestor, ainda que a instituicao nao entre nos critérios de
abertura de procedimento.
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(quarenta e trés) processos.

A Supervisao da Autorregulacao da Portabilidade
de Crédito jainstaurou 197 (cento e noventa e sete)
procedimentos administrativos desde seu inicio,
sendo que nesse ano de 2024 foram abertos 43

= T _1._-..'-1-'-?11---

Cumpre ressaltar que 121 (cento e vinte um) Procedimentos
Administrativos foram arquivados em razao da efetividade dos
Planos de Acao apresentados e 22 (vinte e dois) Procedimentos
resultaram em aplicacao de penalidades, sendo 21 (vinte e uma)
adverténcias e 1 (uma) multa. Outros 54 (cinquenta e quatro)
Procedimentos permanecem em tramitacao.
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AUTORREGULACAO DO CREDITO CONSIGNADO
MONITORAMENTO

Para verificar o atendimento as regras estabelecidas na Convencao para Adesao ao
Sistema de Autorregulacao de Operacdes de Empréstimo Pessoal e Cartao de Creédito com
Pagamento Mediante Consignacao, Documento Correlato de Boas Praticas de Operacoes
de Empréstimo Pessoal e Cartao de Crédito com Pagamento Mediante Consignacao e
Anexo, sao realizados diferentes tipos de monitoramento:

Monitoramento mensal Monitoramento anual de correspondente Monitoramento
de correspondentes por consultoriaindependente Anual de Instituicoes




MONITORAMENTO

MONITORAMENTO MENSAL
DE CORRESPONDENTE

MONITORAMENTO ANUAL DE
CORRESPONDENTE POR
CONSULTORIA INDEPENDENTE

OCORRENCIA DE SOLICITAGAO
DE PORTABILIDADE POR
CORRESPONDENTE SUSPENSO

COMUNICAGAO DE MEDIDAS
ADMINISTRATIVAS AO
CORRESPONDENTE

r "
[ ]
L Jd

©
O

U

Em 2023, foirealizado o 12 Monitoramento
de Instituicoes Financeiras, com verificacao
de amostras por auditoria independente.

s
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MONITORAMENTO MENSAL DE

CORRESPONDENTES:

Esse monitoramento verifica o desempenho de
correspondentes, comparando o volume de

Abaixo, apresentamos os indicadores de medidas
administrativas aplicadas aos correspondentes em 2024

Medidas administrativas - 2024

2
_ 9 5
1

W Adverténcia Susp 10 DUs B Susp 30 DUs
- Susp05DUs [ Susp 20 DUs Susp Definitiva

reclamacoes/acoes judiciais sobre o volume de contratos.
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Em 2024, 80 (oitenta) medidas administrativas
foram aplicadas pelos bancos a correspondentes,
entre adverténcias - 46 (quarenta e seis),
suspensoes temporarias - 29 (vinte e nove) e
definitivas - 5 (cinco). No caso das suspensoes

definitivas, estes 5 (cinco) correspondentes foram
proibidos de contratar novas operacoes em nome dos
bancos participantes da Autorregulacao.

Medidas administrrativas - MCB (2024)

10

8
- B :
3 3
—

8

] B
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Set Out Nov Dez
W Adverténcia Susp 10 DUs B Susp 30 DUs

Susp 05 DUs [ Susp20DUs Susp Definitiva




A lista dos correspondentes suspensos

definitivamente € publicada mensalmente
no site da Autorregulacao.

Como medida de transparéncia, Febraban

e ABBC consolidam e disponibilizam, em

suas respectivas paginas, indicadores de ——
qualidade dos correspondentes; as regras

de Autorregulacao em vigor e diversas

outras informacdes relativas ao Sistema.

2. ﬁ‘
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https://www.autorregulacaobancaria.com.br/consignado-indicadores

MONITORAMENTO ANUAL DE CORRESPONDENTES POR
CONSULTORIA INDEPENDENTE:
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Em 2024, foram 150 (cento e cinquenta) correspondentes bancarios
avaliados por um modelo que verifica aspectos de relacionamentocomo
cliente, governanca, tecnologia da informacao e treinamento/certificacao.

Dos 150 (cento e cinquenta) correspondentes bancarios, 68% obtiveram
resultado “parcialmente conforme” e “conforme”, e 32% obtiveram

resultados “nao conforme” e “em atencao”.

CORRESPONDENTES
O/ — o
Ao final do monitoramento, os resultados sdo compartilhados i o_ - o—
e publicizados com todos os correspondentes para que sejam -

. . . . PARCIALMENTE NAO CONFORME/
analisados, bem como identificadas as oportunidades de CONFORME/ EM ATENC AO
melhorias e realizados os encaminhamentos necessarios. CONFORME Q Q

| |
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MONITORAMENTO OPERACIONAL DE INSTITUICOES
FINANCEIRAS POR CONSULTORIA INDEPENDENTE:

37

Em 2024, foram 37 instituicoes avaliadas, sendo 29

INSTITUIGOES
— com resultados “conforme” e “parcialmente
| 2 9 8_ conforme” e 08 com resultados “em atencao™ e
PARCIALMENTE NAO CONFORME/ “nao conforme”.
CONFORME/ EM ATENGAO
CONFORME @0
| |
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Os pilares avaliados foram os seguintes:

e Empréstimo Consignado;
e Cartao Consignado;

e Nao me perturbe; R
« Gestdo de Correspondente: Oresultado das Instituicoes gerou a
o Politicas e Contratos; abertura de 14 Procedimentos
o Contratacido de Novos Administrativos e 3 Termos de
Correspondentes; Compromisso, para que as
0 Plano de Qualidade; Instituicdes possam convergir para a
0 Remuneracao; .
) conformidade.
o Reclamacoes;
o Agente de Crédito.
TERMOS DE PROCEDIMENTOS

COMPROMISSO ADMINISTRATIVOS




Ressaltamos que desses 14 (quatorze) Procedimentos
administrativos 4 (quatro) foram para as instituicoes com
resultado nao conforme e 10 (dez) para instituicdes com
algum apontamento no assunto “restricao a remuneracao’.

Em relacao aos Termos de Compromisso, 3 (trés) foram
abertos para as instituicoes com resultado “em atencao” e

sem procedimento aberto com o mesmo objeto.

Resultados
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SUPERVISAO

Além dos monitoramentos ja mencionados, ha o questionamen-
to formal as instituicdes signatarias quando ocorrem indicios de
descumprimento dos compromissos de Autorregulacao.

Desde 2020, foram instaurados 78
Procedimentos Administrativos,
sendo que 59 resultaram em
arquivamentos, 2 tiveram aplicacao de
adverténcia e 1multa. Os outros 16
Procedimentos permanecem em tramitacgao.

77



Percentual de processos
portabilidade

95%
3%
2%

M Arquivado / plano de acao

B Adverténcia

" Multa (comunicagao
ao orgao regulador)

78 Procedimentos Crédito Consignado

Defesa IF [ 10
Parecer AR 3
Deliberacao C. Gestor [ 2
Deliberacéo C. Gov. |1
Adverténcia fl 2
Multas | 1
Arquivado [N 59

Procedimentos Créditos Consignado
Motivos de abertura

6%

o
59 6%
(]
M Inicio da operacao com CB suspenso
~ Remuneracao de correspondentes
Nao envio da medida ADM
B Outros
M Resultados ndo conforme do monitoramento
Nao adesdo ao MCB/SRCC
M Informacgao incorreta no MCB
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GUIA DE BOAS PRATICAS DE
RELACIONAMENTO COM OS VULNERAVEIS

Em 2023, a Febraban editou, com o apoio do Banco Central do Brasil, o Guia de Boas
Praticas de Relacionamento com os Vulneraveis. A publicacdo tem o propdsito de
compartilhar experiéncias e boas praticas implementadas pelas instituicées financeiras
relacionadas ao perfil e as demandas atuais desse consumidor vulneravel.

A publicacao possui conteudo de 9 (nove) instituicées financeiras que participaram de
forma voluntaria: Banco do Brasil, Banrisul, BMG, Bradesco, Caixa, Daycoval, Itau,
Mercantil e Santander, reunindo 27 (vinte sete) boas praticas, como, por exemplo, a
definicao e aidentificacao dos vulneraveis, as medidas para proteger o consumidor
vulneravel do superendividamento, programas de educacao e inclusao financeiras
voltados a esse publico, dentre outras.

=1

CONFIRA, NA INTEGRA, O GUIA DE
BOAS PRATICAS DE RELACIONAMENTO

COM OS VULNERAVEIS NESTE LINK.
| |



https://www.autorregulacaobancaria.com.br/pagina/63/12/pt-br/guiadeboaspraticas

Diante da relevancia do tema e da robustez do material, o Guia foi divulgado,
inclusive, pelo Banco Central do Brasil, no Newsletter de dezembro do
Internacional Financial Consumer Protection Organisation — FinCoNet.

A versao executiva do Guia foi publicada em 2024, como
propdsito de compilar as principais acoes das instituicoes
financeiras implementadas para atender as novas demandas
e publicos, que nao apenas necessitam de acolhimento mais
qualificado e acessivel as suas necessidades, mas também
demandam tratamento inclusivo e solidario por parte dessas
instituicoes.

Guia de Boas Praticas
de Relacionamento
com os Vulneraveis

2023 - Versao Executiva

/i FEBRABAN




INFORMATIVOS TRIMESTRAIS DA
AUTORREGULACAO BANCARIA

Com o proposito de fortalecer as acdes direcionadas a transparéncia, a Autorregulacao tem
se empenhado em desenvolver iniciativas que consolidem a comunicagao com as
instituicoes financeiras signatarias e promovam as melhores praticas do setor.

Nesse contexto, em continuidade a iniciativa lancada em 2018, foram publicados 4
(quatro) Informativos da Autorregulacao, ao longo do ano de 2024, com

temas atuais de interesse das instituicdes financeiras e dos 6rgaos de protecao

e defesa do consumidor, visando ao aprimoramento e a interacado com as
instituicoes financeiras Signatarias e, mais que isso, objetivando divulgar
amplamente as suas iniciativas e atividades.

| 2024

==\

4

INFORMATIVOS DA
AUTORREGULACAO A




LIVE DA AUTORREGULACAO

O marco comemorativo dos 15 (quinze) anos da Autorregulacao Bancaria,
em 2023, motivou a Febraban a revisitar os Normativos do Eixo de

Relacionamento do Consumidor, visando assegurar a governanca dessas
regras pelas instituicdes financeiras signatarias e, oportunamente, incluir

avancos em prol da protecao do consumidor bancario.

Em 04 de marco, foi realizada uma live com o tema “A
Autorregulacao dos Bancos e os Impactos na Vida do Consumidor?,
que abordou a aprovacao da “Consolidacao das Normas da
Autorregulacao de Relacionamento com o Consumidor?,

s

Participaram da live Ricardo Morishita, professor do Instituto de Pesquisas Juridicas e Sociais - IPJUS - IDP,
advogado e consultor; Marcelo Sodré, membro do Conselho de Autorregulacao Bancaria da Febraban e
professor de Direito das Relacdes de Consumo na PUC Sao Paulo e Livre Docente pela PUC e Alessandra
Camargos, Gerente de Normas da Diretoria de Sustentabilidade, Cidadania Financeira, Relacbes com o Consumidor
e Autorregulacao.
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EAD PARA CORRESPONDENTES
E AGENTES DE CREDITO

Em uma iniciativa voltada ao aprimoramento
da oferta do produto crédito consignado aos

consumidores, em 2024, a Autorregulacao do
Crédito Consignado desenvolveu um novo EAD
sobre o tema, voltado aos correspondentes no
pais e a agentes de crédito.

s

O treinamento aborda os compromissos assumidos pelas instituicdes financeiras $

participantes da Autorregulacao do Credito Consignado, previstos no Documento Correlato

de Boas Praticas de Operacdes de Empréstimo Pessoal e Cartao de Crédito com

Pagamento Mediante Consignacao.

O CURSO E TOTALMENTE GRATUITO

E ESTA DISPONIVEL AQUI



https://www.normativoconsignado.com.br/
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VI - DIALOGO PERMANENTE
COM ORGAOS DE DEFESA
DO CONSUMIDORE BANCO
CENTRAL
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A interlocucao permanente com o Banco Central do Brasil e com os membros que
compoem o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, em coordenacao com a
Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), incluindo os Procons, as
Defensorias Publicas, o Ministério Publico do Consumidor e as entidades civis de
defesa do consumidor contribui para o fortalecimento do dialogo e para a
construcao de iniciativas que compatibilizam o crescimento econdmico, melhores
praticas e a protecao do consumidor ao longo do ano.

A Febraban, conjuntamente com o Comité de Ouvidoria, realizou ao menos
6 (seis) reunidoes com Procons Estaduais e Municipais de todo o pais ao
longo do ano de 2024: Fundagao Procon Sao Paulo; Procon Estadual de
Pernambuco; Procon Estadual do Rio de Janeiro e Defensoria Publica do
Estado do Rio de Janeiro; Procon Estadual da Paraiba; Procon Estadual de

Santa Catarina e Procon Municipal de Guarulhos.
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' O propodsito desses encontros foi apresentar as
diversas iniciativas setoriais realizadas em prol
da protecao ao consumidor bancario,

inclusive relacionadas a Autorregulacao
Bancaria e aos indicadores setoriais de
atendimento, assim como tencionou-se
estabelecer e consolidar esse

importante canal de dialogo sobre as
principais demandas locais.




As edicoes regionais do Seminario de Relacionamento
com o Consumidor - Semarc Febraban, retomadas em
2023, contaram, em 2024, com arealizacao de 3 (trés)
encontros regionais, com o proposito de estreitar e
fortalecer o relacionamento com os Procons locais, a fim
de encontrar solucdes e somar esforcos para a
construcao de a¢des que compatibilizem acesso a
produtos e servigos bancarios, crescimento econémico e
protecao dos consumidores:

e na edicao Nordeste, realizada em Recife, em 04 de abril, foram debatidas
boas praticas relacionadas a protecao e ao tratamento ao
superendividamento;

e aedicao Sul e Sudeste, realizada em Sao Paulo, no dia 05 de junho,
abordou as principais acoes do setor em prol do consumidor,
relacionadas a golpes e fraudes;

o aedicao Norte e Centro-Oeste aconteceu em Brasilia, no dia 04 de
setembro, e apresentou as principais acoes do setor, relacionadas ao
produto crédito consignado.

Cumpre destacar que os encontros regionais resultaramna
consolidacao de importantes acoes conjuntas a serem promovidas e
implementadas pelas instituicoes financeiras, visando aperfeicoar a
jornada e a protecao do consumidor bancario.
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Merece destaque a edicao comemorativa do Semarc Nacional
que, em 2024, completou 20 anos. Sua edicao comemorativa,
realizada nos dias 29 e 30 de outubro, em Sao Paulo,
apresentou, como tema principal, os “Avancos e desafios

na protecao e defesa do consumidor: a tecnologia

aplicada a experiéncia do consumidor bancario”.
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Consumidor (Senacon) do Ministério da Justica e Seguranga Publica, dos Procons T " .

Semarc

Seminario de Relacionamento com o Consumidor

O evento reuniu representantes do SNDC, como da Secretaria Nacional do

4

Estaduais e Municipais, representantes do Banco Central do Brasil (Bacen) e

das instituicdes financeiras, para discutir solucdes, visando ao
aprimoramento do atendimento ao cliente bancario. No total, a edicao
contou com mais de 230 participantes nos dois dias de evento.

Em importantes painéis, foram contemplados temas referentes as tendéncias e desafios para
os proximos 20 anos, na protecao do consumidor bancario: inovacao; educacgao e protecao do
consumidor naimplementacao de novas tecnologias; golpes e fraudes; a vulnerabilidade do
consumidor; a tecnologiainclusiva e o relacionamento e didlogo com SNDC ao longo dessas
duas décadas de realizacao do evento.

Clique aqui e assista aintegra dos painéis /

na plataforma Febraban Tech. —./

o1



https://febrabantech.febraban.org.br/evento/semarcnacional2024/noticias
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Em continuidade a iniciativa conjunta da Federacao As campanhas, que tiveram inicio em 2019, t€m como propodsito

Brasileira de Bancos — Febraban, Banco Central do contribuir para reduzir o endividamento no pais e acontecem

Brasil (Bacen), Secretaria Nacional do Consumidor anualmente, em marco (més do consumidor) e novembro. Por meio
(Senacon) e Procons, foram realizadas, em 2024, delas, podem ser negociadas dividas em atraso no cartdo de crédito,
duas edicoes do Mutirao Nacional de cheque especial e outras modalidades de crédito que ndo tenham
Negociacao e Orientacao Financeira. bens dados em garantia, como veiculos, motocicletas e imdveis.

\ 4

Nessas duas ultimas edi¢coes do Mutirao, os bancos
repactuaram 3.430.382 milhoes de contratos. Com
iIsso, sobe para mais de 32,8 milhoes o volume de

contratos repactuados pelos bancos desde a
pandemia, em 2020.

y
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Com condicdes especiais, 0s bancos ofertam a regularizacao de contratos em atraso
durante os mutirdes (parcelamento, descontos no valor da divida ou taxas de juros
reduzidas para refinanciamento). A mobilizacao contribui para o aumento da procura por
negociacoes.

Assim, como nas edi¢cbes anteriores, o foco dos mutirées é também a educacao

financeira. Uma pagina eletrénica exclusiva, com orientacdes sobre como se preparar

para a negociacao e com dicas sobre como gerir o orcamento domeéstico, ter habitos

saudaveis e evitar a inadimpléncia foi disponibilizada durante a campanha por meio da

plataforma Meu Bolso em Dia (Febraban Educacao), que é aberta e gratuita e traz —.
/4

programas de recompensas para incentivar o engajamento do consumidor.

Em 2024, o site recebeu mais de 450 mil acessos, além de mais de 14 milhées de
impressoes nas redes sociais com a campanha do Mutir3o.

< 450mild14 M

ACESSOS IMPRESSOESEM
REDES SOCIAIS



https://meubolsoemdia.com.br/

CONCLUSAO




O Relatorio Anual da Autorregulacao Bancaria 2024 destaca os
avancos significativos alcancados no aprimoramento das praticas de
Autorregulacao no setor bancario. As iniciativas implementadas ao
longo do ano como a evolucao normativa, o fortalecimento da
governanca e a ampliagcao das parcerias estratégicas
demonstram o compromisso continuo do setor em promover um
ambiente financeiro mais transparente, ético e sustentavel.

Merecem destagque o monitoramento rigoroso e a
supervisao baseada emrisco que contribuem paraa
melhoria continua da conformidade das instituicoes
financeiras com os normativos estabelecidos. Os
resultados positivos obtidos, como o0 aumento dos indices de
conformidade, refletem o sucesso das medidas adotadas e a
eficacia das acdes de fiscalizacao e orientacao.




A Federacao Brasileira de Bancos - Febraban € a principal entidade repre-
sentativa do setor bancario brasileiro. Foi fundada em 1967, na cidade de
Sao Paulo, com o compromisso de fortalecer o sistema financeiro e
suas relacoes com a sociedade e contribuir para o desenvolvimento
econdmico, social e sustentavel do Pais. O objetivo da Federacao

é representar seus associados em todas as esferas — poderes
Executivo, Legislativo e Judiciario e junto a entidades repre-
sentativas da sociedade — para o aperfeicoamento do siste-
ma normativo, a continuada melhoria da producao e are-
ducao dos niveis de risco. Também busca concentrar

esforgos que favoregam o crescente acesso da popu-
lacao a produtos e servigos financeiros.





