NORMATIVO SARB 003/2008, revisto e atualizado em 14 de maio de 2015 e
publicado em 26 de junho de 2015.

O Sistema de Autorregulacdo Bancaria da Federacdo Brasileira de Bancos -
FEBRABAN institui o NORMATIVO DE SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR e
estabelece diretrizes e procedimentos a serem adotados por suas Signatarias, nos
relacionamentos com os consumidores.

I. DA DEFINICAO DO SERVIGO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Art. 1° O SAC - Servico de Atendimento ao Consumidor € o servico prestado pelas
Instituicbes Financeiras Signatarias por meio telefonico, para resolucao de problemas
na relacao de consumo, por meio do recebimento de reclamacdes, fornecimento de
informacdes publicas e gerais sobre seus produtos e servicos, e pedidos de suspensao
e cancelamento dos produtos e servicos que a instituicao disponibilize por telefone.

§1° Por razdes de preservacao de sigilo de dados, informacoes de carater particular,
que envolvam identificacao detalhada do consumidor, nao estao contempladas nesse
normativo e continuarao a ser fornecidas normalmente pelos canais habituais de
negodcios entre os consumidores e as Instituicées Financeiras Signatarias.

§2° Os procedimentos de contratacao de produtos e servicos realizados por telefone
ndo estao contemplados nesta norma e serdo realizados nos canais comerciais ja
colocados a disposicao do consumidor.

Il. DOS OBJETIVOS DO SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Art. 2° O SAC tem por objetivo ser um canal especializado na solucao de problemas
dos consumidores.

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

§2° As Instituicoes Financeiras Signatarias poderao tratar em seus SACs ainda, de
forma opcional, de outras demandas dos consumidores, tais como sugestdes e
elogios, desde que submetidas a todos os elementos de qualidade do Decreto Federal
6523/08.

lll. DO ACESSO AO SERVICO DE ATENDIMENTO
Secao | - Disposicdes Gerais

Art. 3° O telefone gratuito para o SAC das Instituicoes Financeiras Signatarias deve
operar em regime de tempo integral, 24 (vinte e quatro) horas, 7 (sete) dias por
semana, atendendo a ligacbes provenientes de telefones fixos, modveis e
internacionais e aparelhos utilizados por pessoas com deficiéncia auditiva e/ou de
fala.

Paragrafo unico. Neste Ultimo caso, o acesso devera ser garantido de forma
preferencial e a instituicdo financeira podera optar por dedicar-lhe ndmero
telefonico especifico.



Art. 4° Nos casos em que a Instituicdo Financeira Signataria nao disponibilize a
contratacao ou fruicao de seus produtos ou servicos 24 (vinte e quatro) horas por dia,
7 (sete) dias por semana, ela podera disponibilizar acesso ao SAC em regime diverso
do tempo integral.

Art. 5° Cada Instituicao Financeira Signataria deve definir se o0 acesso ao SAC se dara
por meio de um Unico nimero de acesso telefonico para todo o conglomerado, ou de
um nUmero especifico para cada empresa do grupo, divulgando adequadamente os
critérios adotados, na forma explicitada nesse mesmo normativo.

Secao Il - Dos procedimentos para o acesso e atendimento telefonico

Art. 6° O menu eletronico, quando utilizado, garantira, de forma expressa no
primeiro nivel de atendimento, as seguintes opcdes para o consumidor:

| - reclamacao;

Il - pedido de cancelamento;
[l - informacao; e

IV - contato com o atendente.

§1° A estrutura do menu eletronico contera niveis de opcdes de escolha pelo
consumidor que, de modo simples, sintético e claro, levem-no a ser direcionado,
sempre, a atendente especializado da instituicao, para qualquer servico escolhido.

§2° Para garantir o atendimento especializado, a subdivisao do menu de opcées, a
partir das opcoes de reclamacdes e pedidos de cancelamento, deve ser avaliada e
desenvolvida dentro da realidade de cada instituicao financeira, devendo
obrigatoriamente conter a possibilidade de contato com o atendente.

§3° Nos casos em que o consumidor nao utilize nenhuma opcao disponivel em
qualquer dos niveis do menu eletronico, o contato com o atendente podera ocorrer
por direcionamento automatico.

Art. 7° O acesso inicial ao atendente nao esta condicionado a qualquer identificacdao
prévia do consumidor.

§1° As Instituicoes Financeiras Signatarias poderao solicitar a identificacdo do
consumidor em carater facultativo, com o objetivo de prover mais seguranca e
celeridade ao atendimento.

§2° Caso nao sejam fornecidos os dados solicitados, o consumidor sera informado que
o atendimento prosseguira normalmente.

§3° Nos casos de pedido de cancelamento, entre outros casos necessarios, o
fornecimento de algumas informacdes ao atendente sera indispensavel para viabilizar
o atendimento as demandas do consumidor de maneira segura e com respeito a
legislacao vigente, em especial, no tocante as questoes relativas ao sigilo bancario.



IV - DA DIVULGAGAO DO SERVICO DE ATENDIMENTO E DA EDUCACAO AO
CONSUMIDOR

Art. 8° O SAC deve ser amplamente divulgado pelas Instituicbes Financeiras
Signatarias, de modo a proporcionar ao consumidor clareza em relacdo ao servico
prestado e a forma de acessa-lo.

Art. 9° O(s) numero(s) do(s) SAC(s) deve(m) ser divulgado(s) na Internet, em cartaz
com local de grande visibilidade na(s) agéncia(s), nos extratos mensais, nas faturas
de cartées de crédito, nos taldoes de cheques emitidos a partir de entdao e nas
comunicacdes avulsas de cada instituicao e, progressivamente, nos documentos e
materiais impressos entregues ao consumidor, desde o momento da contratacao de
produtos ou servicos.

V. DA QUALIDADE DO SERVICO

Art. 10 As Instituicoes Financeiras Signatarias devem garantir a qualidade do servico
prestado em seus SACs, estabelecendo para isso politicas de contratacao,
treinamento e monitoramento adequadas para o seu quadro de atendentes.

Paragrafo unico. O treinamento da equipe deve incorporar, ao menos, O
conhecimento dos direitos do consumidor e do decreto 6.523/2008.

Art. 11 No caso da opcao selecionada ser a de contato com o atendente, o tempo
maximo para o atendimento sera de até 45 (quarenta e cinco) segundos, ressalvadas
as segundas-feiras, os dias que antecedem e sucedem os feriados e no 5°(quinto) dia
til de cada més, quando o prazo maximo sera de até 90 (noventa) segundos.

Art. 12 Caso as informacoes solicitadas nao facam parte do escopo do SAC, as
Instituicoes Financeiras Signatarias podem estabelecer uma das politicas a seguir:

| - orientar o consumidor a contatar o canal adequado para atendimento de sua
demanda; ou

Il - realizar a transferéncia para o canal adequado.

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

Art. 13 Uma vez registrada a demanda do consumidor, o sistema informatizado da
Instituicao Financeira Signataria devera garantir o seu acesso por qualquer atendente
do SAC, mediante identificacdo da demanda, evitando a repeticao da narrativa do
caso pelo consumidor para o atendimento.

Art. 14 As InstituicGes Financeiras Signatarias podem utilizar a espera telefonica para
veiculacao de mensagens educativas e de orientacao sobre a seguranca na utilizacao
de produtos e servicos bancarios, informacdoes sobre os canais de atendimentos,
entre outras do mesmo teor.



VI - DO ACOMPANHAMENTO DAS DEMANDAS

Art. 15 O protocolo de atendimento, transmitido por voz ou mensagem eletronica,
deve ser prontamente fornecido ao consumidor para todas as demandas.

Art. 16 No registro de atendimento constara data, hora e objeto e, quando solicitado
pelo consumidor, sera enviado, a seu critério e sem 6nus, por correspondéncia ou
meio eletronico.

Paragrafo unico. Os registros previstos no caput deste artigo serao disponibilizados
em até 72 (setenta e duas) horas, contados da apresentacdao do pedido e
armazenados por 2(dois) anos, relativamente a todas as demandas recebidas.

Art. 17 O conteldo das gravacoes das ligacoes efetuadas pelo consumidor para o
SAC, sempre que solicitado, sera disponibilizado, a seu critério e sem quaisquer onus,
por meio eletronico, correspondéncia ou pessoalmente.

Paragrafo unico. As gravacOes previstas no caput deste artigo serao disponibilizadas
em até 10 (dez) dias da sua solicitacao e armazenadas durante 90 (noventa) dias, a
contar de sua realizacao.

Art. 18 A fim de assegurar o sigilo das informacgdes, a preservacao da privacidade e
intimidade dos consumidores, os arquivos enviados por correio ou meio eletronico,
poderao ser criptografados e acessiveis mediante senha fornecida ao solicitante.

Paragrafo Unico. Nos casos em que o consumidor escolher a entrega pessoal, podera
ser dada opcao de retirada da gravacao na agéncia de relacionamento do consumidor
ou locais definidos pela Instituicao Financeira Signataria, com a utilizacao de meios
que garantam sua identificacao no ato da entrega.

VIl - DA RESOLUGCAO DAS DEMANDAS

Art. 19 A resolucao das demandas deve ser buscada no primeiro momento do
atendimento, tempestivamente.

§1° Para os casos em que a solucao nao for possivel de forma imediata, a resolucao
das demandas dos consumidores deve se dar em até 5 (cinco) dias Uteis.

§2° A impossibilidade do atendimento da demanda no prazo previsto no paragrafo
anterior sera devidamente justificada, com a indicacao do prazo necessario e a busca
em conjunto com o consumidor de uma solucao provisoria para sua demanda.

Art. 20 Em se tratando de demanda que verse sobre servico nao solicitado ou
cobranca indevida, cabe a instituicao financeira demonstrar sua efetiva contratacao
ou o fato gerador do débito, sem o que, a cobranca por esse servico sera
imediatamente suspensa.

Art. 21 O consumidor deve ser sempre informado sobre a solucao de sua demanda e,
caso solicite, a instituicdo financeira deve enviar, por correspondéncia ou meio
eletrénico, a critério do consumidor, a comprovacao dessa solucdo, em linguagem
clara, objetiva e que aborde todos os pontos da demanda.



VIl - DO CANCELAMENTO DE PRODUTOS E SERVICOS

Art. 22 Os pedidos de cancelamento devem ser acatados imediatamente, mediante
pronto fornecimento de um nimero de protocolo.

§1° Durante o atendimento de cancelamento, a Instituicao Financeira Signataria deve
esclarecer o consumidor sobre as consequéncias financeiras do ato, inclusive os
eventuais riscos e perdas da operacao.

§2° Desde que haja concordancia do consumidor, a Instituicao Financeira Signataria
podera apresentar eventuais ofertas para continuidade da contratacao.

Art. 23 Os efeitos do cancelamento serao imediatos a solicitacao do consumidor,
ainda que decorra um tempo entre o pedido e a sua efetivacao contratual.

Art. 24 O SAC deve receber e acolher os pedidos de cancelamento relativos a todos
os produtos e servicos que a Instituicao Financeira Signataria disponibilize a
contratacao por telefone.

§1° Para os demais produtos e servicos nao passiveis de contratacdo por essa mesma
via, o consumidor sera orientado sobre como proceder, caso a caso.

§2° Caso o cancelamento necessite de acdoes complementares ao pedido telefonico
para sua conclusdo, por parte do consumidor, ele sera informado sobre como
proceder e em que prazo devera fazé-lo para obter a confirmacao de sua solicitacao.

§3° Uma vez tomadas tais acdes pelo consumidor, no prazo a ele informado, os
efeitos do cancelamento serao validos desde o momento do pedido por telefone,
conforme assinalado no protocolo a ele fornecido.

Art. 25 Cabe ao consumidor optar por qual via deseja receber o comprovante do
pedido de cancelamento (eletronica ou por correspondéncia).

IX - DA AMPLIACAO DO SAC E ATENDIMENTO VIA INTERNET

Art. 26 As Instituicoes Financeiras Signatarias poderao ampliar os meios de acesso ao
SAC contemplando a disponibilizacao de outros veiculos, tais como formulario pela
internet, chat no site da instituicao, e-mail especifico, entre outros.

X. DAS SANCOES

Art. 27 O descumprimento do presente Normativo sujeitara as Instituicdes
Financeiras Signatarias as sancdes previstas no Capitulo IX do Cdédigo de
Autorregulacao Bancaria.

XI. DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 28 Este Normativo entra em vigor na data de sua publicacao.



