NORMATIVO SARB 004/2009, revisto e atualizado em 17 de junho de 2015
e publicado em 13 de julho de 2015.

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

I DO ACESSO DOS CONSUMIDORES AS AGENCIAS BANCARIAS

Art. 1° O acesso dos consumidores as agéncias bancarias deve ser assegurado pelas
Instituicbes Financeiras Signatarias com a adocdao de medidas que prevejam
instalacbes fisicas técnica e arquitetonicamente adequadas e que possibilitem a
efetiva utilizacao dos servicos por qualquer cidadao, com seguranca e tranquilidade.

Secdo | - Das Informagées ao Consumidor

Art. 2° As Instituicoes Financeiras Signatarias devem divulgar, em suas dependéncias
e nas dependéncias dos estabelecimentos onde seus produtos sao ofertados, em local
visivel e em formato legivel, de forma fisica ou eletronica, entre outras, as
informacoes sobre:

| - situacdes que impliquem recusa a realizacdo de pagamentos ou a recepcao de
cheques, fichas de compensacao, documentos, incluindo os de cobranca, contas e
outros; e

Il - os nUmeros de telefone para acesso ao SAC, a Ouvidoria e ao PROCON.
Secao Il - Do Local de Atendimento

Art. 3° As InstituicGes Financeiras Signatarias devem assegurar aos consumidores
bebedouro e sanitario adaptados, conforme normas técnicas de acessibilidade da
ABNT.

Paragrafo unico. A instalacao de sanitarios esta sujeita as disponibilidades fisicas e
as limitacoes existentes em prédios tombados pelo Patrimonio Historico, Artistico e
Cultural, assim como em ambientes de terceiros, como shopping centers,
supermercados e condominios comerciais.

Art. 4° Serao disponibilizados, no minimo, 2 (dois) assentos para clientes
prioritarios, devidamente identificados e proximos aos guichés de caixa.

Il. DA LIBERDADE DE ESCOLHA DO CONSUMIDOR AO TIPO DE ATENDIMENTO NAS
AGENCIAS

Art. 5° Deve ser assegurada ao consumidor uma ampla opcao de escolha pelo tipo de
atendimento mais adequado a sua necessidade nas agéncias bancarias das
Instituicoes Financeiras Signatarias.

§1° E vedada a restricio ao atendimento dos consumidores nos guichés de caixas,
tais como:

| - a imposicao de utilizacdo compulsoria de outros canais de servicos;



Il - o estabelecimento de valores e/ou transacdes maximos ou minimos para
recebimento; e

lll - 0 agendamento como Unica forma compulsoéria de atendimento ao consumidor.

§2° Nao é considerada restricao ao atendimento dos consumidores nos guichés de
caixa as hipoteses descritas no artigo 14 e paragrafos deste Normativo, bem como, as
elencadas em atos normativos e legislacoes especificas que disciplinem excecoes ou
imponham procedimentos diferenciados para a prestacao de determinados servicos.

Il. DO ATENDIMENTO PRIORITARIO

Art. 6° O atendimento prioritario para pessoas com deficiéncia ou com mobilidade
reduzida, temporaria ou definitiva, idosos, com idade igual ou superior a 60
(sessenta) anos, gestantes, lactantes e pessoas acompanhadas por crianca de colo
deve:

| - disponibilizar guiché de caixa para atendimento preferencial; ou
Il - implantar outro servico de atendimento personalizado.

Paragrafo Unico. O tempo de espera do atendimento prioritario deve ser menor que
o0 existente para o atendimento convencional.

Il. DA ACESSIBILIDADE

Art. 7° Os bancos devem garantir a adaptacao de suas agéncias bancarias para o
atendimento dos requisitos de acessibilidade, conforme regras previstas na ABNT e
demais normas em vigor.

Paragrafo unico. Serao observadas, entre outras, as seguintes regras de
acessibilidade:

a) Rampas de acesso ou equipamentos eletromecanicos de deslocamento
vertical;

b) Caixas eletronicos adaptados para deficientes;

c) Guichés ou moveis adaptados;

d) Funcionario com conhecimento de Libras (Lingua Brasileira de Sinais) para o
atendimento aos deficientes auditivos;

e) Vagas para uso preferencial, quando existir estacionamento proprio; e

f) Funcionarios capacitados para o atendimento de pessoas com deficiéncia.

V. DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Art. 8° O atendimento deve ser prestado a todos os consumidores que demandarem
suas agéncias no periodo em que estiverem abertas para o publico externo, sendo
vedado:

| - horario para recebimento de tributos e pagamentos, exceto aqueles normatizados
pelo Conselho Monetario Nacional; e

Il - cobranca de valores para recebimento no guiché de caixa de titulos e boletos de
cobranca de cedéncia de outros bancos.



Art. 9° A agilidade no atendimento deve ser buscada pelas Instituicoes Financeiras
Signatarias, com medidas que reduzam o tempo de espera do consumidor em filas.

Secdo | - Do Tempo de Espera para Atendimento nos Guichés de Caixa

Art. 10 Nas pracas que nao possuam regulamentacao por lei estadual ou municipal, o
tempo maximo de espera para atendimento nos guichés de caixa sera de até 20
(vinte) minutos em dias normais e de até 30 (trinta) minutos em dias de pico.

Paragrafo unico. Sao considerados dias de pico a véspera ou dia util pos-feriado, o
Ultimo dia Gtil do més e do dia 1° ao dia 10 de cada més.

Art. 11 O consumidor tera a sua disposicao, para fins de medicao de tempo de espera
de atendimento, o registro de data e horario de chegada na fila e do inicio do efetivo
atendimento no caixa.

Paragrafo unico. Para cumprimento da obrigacao prevista no caput do presente
artigo, as Instituicoes Financeiras Signatarias devem disponibilizar equipamentos
emissores de ticket/senha, em local adequado, visivel e informado para o
consumidor.

Secao Il - Da ampliacao do Horario de Atendimento

Art. 12 As Instituicoes Financeiras Signatarias devem adotar, consideradas as suas
particularidades, pratica de ampliacao do horario de atendimento em suas unidades
para determinados dias do més, especialmente os considerados de “pico”, nas
agéncias e/ou pracas que requeiram a ampliacao de sua capacidade de atendimento.

Paragrafo Unico. A adocdo da pratica prevista no caput do presente artigo sera
prévia e amplamente divulgada aos consumidores.

Secao lll - Da utilizacdo dos Guichés de Caixa

Art. 13 O acesso aos guichés de caixa para a realizacdo de pagamentos ou
recebimentos devera ser assegurado aos consumidores, exceto nos casos previstos na
“Convencao entre Instituicoes Financeiras do Sistema Financeiro Nacional - SFN -
boletos de pagamentos”, e na apresentacao de:

| - boletos de cobranca emitidos por outra Instituicao Financeira e apresentados para
pagamento com cheque sacado de outra instituicao;

Il - pagamentos de documentos de arrecadacao sem convénios celebrados; e

Il - pagamentos de documentos de arrecadacao com convénio, mediante cheque cuja
emissao nao pertenca ao consumidor/contribuinte e/ou de valor que nao coincida
com o valor da conta/tributo cobrado.

§1° Nos casos de restricao de atendimento sera obrigatoria a informacao prévia e
adequada aos consumidores.

§2° Os convénios realizados entre as Instituicoes Financeiras Signatarias e as
empresas poderado estipular modalidades especificas de atendimento para os servicos
de cobranca e de recebimento do consumidor.



§3° Nos convénios referidos no paragrafo segundo deste artigo, as informacdes sobre
as condicoes de cobranca e de recebimento devem ser asseguradas ao consumidor de
forma prévia, adequada e clara nos instrumentos de pagamento e nos meios de
informacao e comunicacao das agéncias, pelo menos 30 (trinta) dias antes e 30
(trinta) dias apdés a mudanca de modalidade de atendimento.

Secao IV - Do Recebimento de Contas com Cheque

Art. 14 As Instituicoes Financeiras Signatarias devem receber varias contas com um
mesmo cheque, desde que sacado contra a propria agéncia, sem prejuizo das demais
normas aplicaveis ao recebimento de contas com cheque.

Paragrafo unico. O recebimento de contas diversas com cheques de outra agéncia ou
banco deve considerar as rotinas de cada Instituicao Financeira Signataria e as
particularidades dos convénios celebrados com as empresas contratantes.

Art. 15 O recebimento de boletos bancarios mediante utilizacao de cheques deve ser
realizado conforme as regras contratuais firmadas entre a Instituicao Financeira
Signataria e a entidade arrecadadora.

Art. 16 Os procedimentos previstos nesta secao devem ser previamente informados
aos consumidores, especialmente nos casos de alteracao de convénios e acordos
contratuais entre a Instituicao Financeira Signataria e a entidade arrecadadora.

Paragrafo unico. Nos casos de convénios e acordos contratuais, a informacao devera
ser disponibilizada com pelo menos 30 (trinta) dias de antecedéncia e nos 30 (trinta)
dias subsequentes a entrada em vigor da nova regra.

V. DA REALOCAGAO DE FUNCIONARIOS PARA OS CAIXAS E ATENDIMENTOS AO
CONSUMIDOR

Art. 17 As Instituicoes Financeiras Signatarias devem assegurar que, nos chamados
dias de “pico”, o maior numero possivel de funcionarios de caixa esteja em seus
guichés e os demais funcionarios da agéncia apoiem as atividades de atendimento,
para diminuir o tempo de espera em filas.

VL. DA UTILIZAGAO DOS CAIXAS DE AUTOATENDIMENTO

Art. 18 As Instituicbes Financeiras Signatarias devem garantir a eficiéncia
operacional dos equipamentos que funcionam durante os fins de semana e feriados,
de modo a garantir a sua efetiva utilizacao pelos consumidores.

Paragrafo unico. O abastecimento adequado dos caixas eletronicos com dinheiro,
principalmente nos dias de pagamento de funcionalismo publico e privado, bem como
de beneficiarios do INSS, deve ser assegurado pelas Instituicoes Financeiras
Signatarias.

Art. 19 Fica a critério de cada Instituicao Financeira Signataria estabelecer os dias e
horarios de funcionamento dos terminais ou caixas de autoatendimento, consideradas
as peculiaridades do local de operacao, inclusive com relacao a seguranca bancaria e
dos consumidores.



Paragrafo unico. A periodicidade de funcionamento dos caixas de autoatendimento
deve ser informada ao consumidor mediante afixacao de quadro de avisos no local de
uso do equipamento ou por qualquer outro meio disponivel que assegure o seu
conhecimento.

VI. DA ORIENTAGCAO SOBRE A UTILIZACAO DE CANAIS ALTERNATIVOS_DE
ATENDIMENTO

Art. 20 A orientacao do uso dos canais alternativos ou de conveniéncia da Instituicao
Financeira Signataria deve ser adotada como politica de estimulo a manutencao da
boa qualidade no atendimento e de forma nao impositiva ao consumidor.

§1° A orientacao deve ser prestada por pessoal especialmente treinado e identificado
pela Instituicao Financeira Signataria.

§2° Para o atendimento aos idosos e deficientes visuais serao desenvolvidas e
implantadas medidas educativas que permitam o uso autonomo dos canais de
autoatendimento.

§3° Sera promovida a comunicacao frequente com os consumidores sobre a utilizacao
dos canais alternativos e de conveniéncia e os cuidados com a seguranca na
realizacao das transacoes.

VIll.  DOS PROCESSOS DE GESTAO E DE INCENTIVO

Art. 21 A gestdao do tempo de espera para atendimento nos guichés de caixa é
pratica fundamental para a qualidade do atendimento e satisfacao dos consumidores.

§1° Para o controle do tempo de espera para atendimento nos guichés de caixas, a
Instituicao Financeira Signataria deve utilizar metodologia propria que garanta a sua
afericao.

§2° Os resultados das equipes de atendimento das agéncias devem ser considerados
como incentivos e inseridos em programas proprios de cada Instituicao Financeira
Signataria.

X. DO SISTEMA DE MONITORAMENTO E RELACIONAMENTO COM O SISTEMA
NACIONAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR

Secdo | - Das Mesas de Dialogos

Art. 22 As Instituicoes Financeiras Signatarias, mediante iniciativa propria ou por
solicitacdo dos coordenadores estaduais da politica de defesa do consumidor -
Procons Estaduais, devem instalar mesas de dialogo locais para a discussao das
questoes relativas ao atendimento e tempo de espera em filas da praca.

§1° As mesas de dialogo envolverdao os executivos e gerentes das agéncias das
Instituicoes Financeiras Signatarias e os convidados da autoridade estadual de defesa
do consumidor, tais como o PROCON Municipal, as Defensorias Publicas dos Estados, o
Ministério PUblico e entidades civis pertencentes ao SNDC - Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor.



§2° Como medida de transparéncia da relacao com o Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor, ao final de cada mesa de dialogo podera ser elaborado e divulgado de
forma conjunta e mediante consenso de todos os participantes, um documento com
seus principais resultados e medidas.

Secao Il - Do Acompanhamento pelas Ouvidorias

Art. 23 As Ouvidorias das Instituicoes Financeiras Signatarias devem ter
conhecimento dos resultados de reclamacdes de atendimento aos consumidores das
agéncias de suas respectivas instituicoes, acionando os gestores responsaveis para as
providéncias cabiveis quando constatar ocorréncias em desacordo com o presente
Normativo.

Paragrafo uUnico. As Ouvidorias também constituem importante canal direto de
contato das Instituicoes Financeiras Signatarias com os Procons.

Secao Illl - Do Acompanhamento Institucional do Sistema de Autorregulacao
Bancaria da FEBRABAN

Art. 24 A Diretoria de Autorregulacao devera acompanhar os resultados das
instituicées por meio de monitoramento, a ser realizado anualmente, nas 5 (cinco)
regioes do pais.

XI. DAS SANCOES

Art. 25 O descumprimento do presente Normativo sujeitara as Instituicoes
Signatarias as sancoes previstas no Capitulo IX do Cdodigo de Autorregulacao Bancaria.

XIl. DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 26 Este Normativo entra em vigor na data de sua publicacao.



