Legismap Roncarati
No Dia do Consumidor, FEBRABAN lanca selo para bancos com as melhores praticas do mercado

Clientes de bancos associados ao sistema de autorregulacao estdo mais satisfeitos com
atendimento ao consumidor

No Dia Mundial do Consumidor, os usudrios de servicos bancarios no pais ganham um selo de
referéncia para escolher os bancos com as melhores praticas do mercado. A FEBRABAN -
Federacao Brasileira de Bancos, lanca, neste dia, seu novo selo de autorregulacao para identificar
0s bancos mais comprometidos com regras de protecao ao consumidor.

Levantamento da FEBRABAN mostra que clientes de bancos associados ao sistema de
autorregulacdo bancaria tém bem menos motivos para reclamacdes. As queixas levadas por esses
clientes aos Procons somam um terco das reclamacdes de usuarios de outros bancos, quando se
leva em conta a proporcao entre a base de clientes de cada Instituicao financeira e o volume de
ocorréncias registradas nos 6rgaos de defesa do consumidor.

Para receber o selo de boas praticas, a instituicdo financeira precisa ter 80% ou mais de adequacao
as regras de autorregulacao. Dos 20 normativos que existem hoje, 14 estabelecem compromissos
com padrdes rigorosos ligados aos temas do dia a dia do cidadao, como abertura e encerramento
de conta corrente, atendimento em agéncias, saques, oferta de crédito em meios remotos, crédito
responsavel, financiamento de veiculos, entre outros.

Criada em 2008, a Autorregulacdo Bancaria foi fruto do didlogo com os érgaos de defesa do
consumidor e com o Banco Central, e tem por objetivos promover a concorréncia saudavel,
incentivar as boas praticas de mercado e aumentar a transparéncia, em beneficio do consumidor e
de toda a sociedade.

As pessoas podem contar com o apoio da autorregulacdo bem mais do que imaginam. Quando o
cliente contrata crédito no caixa eletronico ou no internet banking e uma tela de confirmacao
aparece antes da conclusao da operacdo para evitar a contratacao por impulso, isto é
autorregulacado. A autorregulacdo também determina que os bancos, ao receberem demandas dos
clientes pelo SAC ou pela ouvidoria, resolvam as reclamacoes antes do prazo legal.

Toda vez que um consumidor decide encerrar sua conta corrente, ou mesmo se esquecer de
encerra-la, os bancos seguem um procedimento padronizado e ndo podem mais manter a cobranca
de tarifas indefinidamente. Se a pessoa entra no cheque especial, recebe um alerta sobre o carater
emergencial da linha de crédito e o alerta para ndo usar o cheque por longos periodos. “Em todos
esses casos, e em muitos outros a Autorregulacdo FEBRABAN estd presente na vida do consumidor
brasileiro”, afirma Amaury Oliva, diretor de Autorregulacédo da FEBRABAN.

Ao longo dos ultimos dez anos, a autorregulacao bancaria passou por diversas fases distintas,
resultando em uma constante evolucao do sistema, tanto para os consumidores quanto para os
bancos. Na primeira fase, foram estabelecidos os primeiros compromissos do setor bancario com os
6rgdos de defesa do consumidor. A segunda etapa resultou na criacdo de mecanismos internos de
governanca, no monitoramento e supervisao do sistema.

A terceira fase consistiu em ampliar a atuacdo da autorregulacdo bancéria para temas além da
relacao de consumo, com a publicacdo de normativos sobre responsabilidade socioambiental,
prevencao e combate a lavagem de dinheiro e ao financiamento do terrorismo. A aprovacdo do
novo Cédigo de Conduta Etica e Autorregulacdo e a sua aplicacdo automatica a todas as
instituicées financeiras associadas a FEBRABAN, a partir de 12 de janeiro de 2019, marca uma nova
fase e reforca o compromisso do setor com a responsabilidade e a ética.
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