RESOLUCAOQO 3.849

Dispbe sobreinatituicdo de
componente amigacional de
ouvidoria pela instituicbes
financeiras emadgs instituicbes
autorizadas a fanar pelo Banco
Central do Brasil.

O Banco Central do Brasil, na forma do% da Lei n°
4595, de 31 de dezembro de 1964, torna pulgis® o Conselho
Monetario Nacional, em sesséo realizada em 25ateane 2010, com
fundamento no art. 4°, inciso VIII, da referida lei

RESOLVEU:

Art. 1° As instituicdes financeiraseaamhis instituicdes
autorizadas a funcionar pelo Banco Central dasiB que tenham
clientes pessoas fisicas ou pessoas juridileasificadas como
microempresas na forma da legislagdo progeeem instituir
componente organizacional de ouvidoria, com &wagdo de atuar
como canal de comunicacdo entre essas institi&€os clientes e
usuarios de seus produtos e servicos, inclusavemediacdo de
conflitos.

8 1° A estrutura do componente orgaianal deve ser
compativel com a natureza e a complexidade dmtufos, servicos,
atividades, processos e sistemas de cada instituica

§ 2° As instituicOes a que se refereputdevem:

| - dar ampla divulgagéo sobre a ersiteda ouvidoria,
bem como de informagfes completas acerca da aalaléide e forma de
utilizagéo;

Il - garantir o acesso gratuito dos ¢ksre usuarios de
produtos e servi¢os ao atendimento da ouvidooaneio de canais
ageis e eficazes; e

[l - disponibilizar acesso telefémigratuito, cujo
numero deve ser:

a) divulgado e mantido atualizado kmal e formato
visivel ao publico no recinto das suas ddpacias e nas
dependéncias dos correspondentes no Pais, bem cosnoespectivos
sitios eletrdnicos na internet e nos demais sadai comunicagao
utilizados para difundir os produtos e servicogngétuicao;

b) registrado nos extratos, nos cowgumtes, inclusive



eletrénicos, nos contratos formalizados canchentes, nos
materiais de propaganda e de publicidade e nosiselmeumentos que
se destinem aos clientes e usuarios dos predetservicos da
instituicao; e

C) registrado e mantido permanenteéeneualizado em
sistema de informagdes, na forma estabelecidaBaioo Central do
Brasil.

§ 3° Adivulgacdo de que trata o §riso |, deve ser
providenciada inclusive por meio dos canais de cocagao utilizados
para difundir os produtos e servi¢os da instituicao

8§ 4° O componente organizacional deresegregado da
unidade executora da atividade de auditoria iatea que trata o
art. 2° da Resolucéo n° 2.554, de 24 de setedebrb998, com a
redacao dada pela Resolugéo n° 3.056, de 19 dmdexede 2002.

8 5° Os bancos comerciais, os bancdigphog, as caixas
econbmicas, as sociedades de crédito, financianeemvestimento,
as associacbes de poupanca e emprestin® sociedades de
arrendamento mercantil que realizem operagfgesarrendamento
mercantil financeiro devem instituir o componentganizacional de
ouvidoria na propria instituicao.

8§ 6° As cooperativas singulares d&dito filiadas a
cooperativa central podem firmar convénio comspeetiva central,
confederacao ou banco cooperativo do sistemacpanpartihamento e
utilizacdo de componente organizacional de ouiadamico, mantido
em uma dessas instituicoes.

§ 7° As cooperativas singulares de twétho filiadas a
cooperativa central podem firmar convénio com coatpa central, ou
com federacdo ou confederacdo de cooperativaséthto, ou com
associagcdo representativa da classe, pamapartlhamento e
utilizacdo de ouvidoria mantida em uma dessadumnglies.

8§ 8° As instituicdes nao referidas 889%°, 6° e 7°
podem firmar convénio com a associacao deselaa que sejam
afiliadas ou com as bolsas de valores ou as bdésasercadorias e
de futuros nas quais realizam operacoes, pamgpartihamento e
utilizacdo da ouvidoria mantida em uma dessa etesla

8§ 9° As instituicdes que fazem patée conglomerado
financeiro podem instituir componente organizadi@mico que atuara
em nome de todos os integrantes do grupo.

8§ 10. As instituicOes referidas nowtapue ndo fagam
parte de conglomerado financeiro podem firmarvéaio com empresa
nao financeira ligada, conforme definicdo constaotart. 1°, § 1°,



incisos | e lll, da Resolugéo n° 2.107, de 31 destgde 1994, que
possuir ouvidoria, para compartilhamento e utijizada respectiva
ouvidoria.

8§ 11. Os bancos comerciais sob conttioéto de bolsas
de mercadorias e de futuros que operem exclusivi@nm® desempenho
de funcbes de liquidante e custodiante akrttas operacoes
cursadas, constituidos na forma da Resolucas.165, de 29 de
janeiro de 2004, ficam excluidos da exigéncia est&ida no caput.

8 12. Nas hipoéteses previstas nos &88P° 0 convénio
somente pode ser realizado com associacao declas bolsa de
valores, ou bolsa de mercadorias e de futusascooperativa
central, ou federacdo ou confederacéo de coopasalie crédito que
possua coédigo de ética e/ou de autorregalaefetivamente
implantados aos quais a instituicdo tenha aderido.

Art. 2° Constituem atribuicdes da ouvidor

| - receber, registrar, instruir, analisalar tratamento
formal e adequado as reclamacdes dos clientegieios de produtos
e servicos das instituicdes referidas no capardd® que nao
forem solucionadas pelo atendimento habitualizeado por suas
agéncias e quaisquer outros pontos de atendimento;

Il - prestar os esclarecimentos necassardar ciéncia
aos reclamantes acerca do andamento de damandas e das
providéncias adotadas;

lll - informar aos reclamantes o zargprevisto para
resposta final, o qual ndo pode ultrapassar quiae contados da
data da protocolizacéo da ocorréncia;

IV - encaminhar resposta conclusivapar demanda dos
reclamantes até o prazo informado no inciso ll;

V - propor ao conselho de admiado ou, na sua
auséncia, a diretoria da instituicio medidagetivas ou de
aprimoramento de procedimentos e rotinas, em d&wcier da analise
das reclamacdes recebidas; e

VI - elaborar e encaminhar a auditanigiina, ao comité
de auditoria, quando existente, e ao conselho iénggtracéo ou, na
sua auséncia, a diretoria da instituicdo, ao fieatada semestre,
relatério quantitativo e qualitativo acerca deagfo da ouvidoria,
contendo as proposicfes de que trata o inciso V.

§ 1° O servico prestado pela ouvalans clientes e
usuarios dos produtos e servi¢os das instituigifesidas no caput
do art. 1° deve ser identificado por meio de nanderprotocolo de



atendimento.

8§ 2° Os relatorios de que tratancso VI devem
permanecer a disposicdo do Banco Central do Brakilprazo minimo
de cinco anos na sede da institui¢ao.

Art. 3° O estatuto ou o contrato slod#s instituicoes
referidas no caput do art. 1° deve conter, dedarpressa, entre
outros, os seguintes dados:

| - as atribuigbes da ouvidoria;

Il - os critérios de designacéo e deitlesfio do ouvidor
e o tempo de duracdo de seu mandato; e

[ll - 0 compromisso expresso da institoigd sentido de:

a) criar condicbes adequadas pafancionamento da
ouvidoria, bem como para que sua atuac§d [smutada pela
transparéncia, independéncia, imparcialidade e&ere

b) assegurar o acesso da ouvidasiainformacoes
necessdérias para a elaboracdo de resposta adegsadtclamacoes
recebidas, com total apoio administrativodgyalo requisitar
informacdes e documentos para o exercicio de swatades.

8§ 1° O disposto neste artigo, conformatareza juridica
da sociedade, deve ser incluido no estatuto oiato social da
instituicdo, na primeira alteragdo que ocorrésap criagdo da
ouvidoria.

§ 2° As alteracOes estatutarias otratrais exigidas
por esta resolucdo relativas as instituigges optarem pela
faculdade prevista no art. 1°, 88 6° e 9°, poder promovidas
somente pela instituicdo que constituir o compterganizacional
unico de ouvidoria.

8§ 3° As instituicdes que ndo instéair componente de
ouvidoria proprio em decorréncia da faculdade gtauno art. 1°, 88
6° a 10, devem ratificar tal decisdo pors@ma da primeira
assembleia geral ou da primeira reunido idetodia, apos a
formalizacdo da adocao da faculdade.

Art. 4° As instituicdes referidas rapat do art. 1°
devem designar perante o Banco Central do Brasibones do ouvidor
e do diretor responsavel pela ouvidoria.

§ 1° Para efeito da designacdo derqtee d caput, sédo
estabelecidas as seguintes disposic¢des:



| - ndo ha vedacdo a que o diregmponsavel pela
ouvidoria desempenhe outras funcfes na insibyiexceto a de
diretor de administracao de recursos de terceiros;

Il - nos casos dos bancos comerdiaiscos mudltiplos,
caixas econdmicas, sociedades de créditmnciamento e
investimento e associagcfes de poupancga e empoéstimuvidor nao
podera desempenhar outra atividade na inddyigexceto a de
diretor responsavel pela ouvidoria; e

lll - na hipétese de recair a deaigio do diretor
responsavel pela ouvidoria e do ouvidor sobre snmepessoa, esta
ndo podera desempenhar outra atividade na ingtituic

8 2° Nas hipoéteses previstas no arg8%6° e 9°, o
ouvidor e o diretor responsavel pela ouvidoria oesierao por todas
as instituicdes que utilizarem o componente omgandnal anico de
ouvidoria e devem integrar os quadros da instituggée constituir o
componente de ouvidoria.

§ 3° Nas hipoteses previstas no arg87°, 8° e 10,
as instituicoes devem:

| - designar perante o Banco CentraBoisil apenas o
nome do diretor responsavel pela ouvidoria; e

Il - informar o nome do ouvidor, qaevera ser o do
ouvidor da associacdo de classe, bolsa deegalou bolsa de
mercadorias e de futuros, entidade ou empgesa constituir a
ouvidoria.

8§ 4° Os dados relativos ao dirgesponsavel pela
ouvidoria e ao ouvidor devem ser inseridos e mastatualizados em
sistema de informacgdes, na forma estabelecidaBaeioo Central do
Brasil.

8§ 5° O diretor responsavel pela ouvaddeve elaborar
relatorio semestral, na forma definida pelo Baneat@l do Brasil,
relativo as atividades da ouvidoria nas datas-das de junho e
31 de dezembro e sempre que identificada ocorréelel@ante.

8§ 6° O relatorio de que trata o § 5° dsare

| - revisado pela auditoria externa, al gieae manifestar-
se acerca da qualidade e adequacao da estrutarsistemas e dos
procedimentos da ouvidoria, bem como sobre o cungmio dos demais
requisitos estabelecidos nesta resolucéo, sivelu nos casos
previstos no art. 1°, 8§ 7°, 8° e 10;

Il - apreciado pela auditoria internap@lo comité de



auditoria, quando existente;

lll - encaminhado ao Banco Central daddr na forma e
periodicidade estabelecida por aquela Autarquia:

a) pelas instituicdes que possuem coaatduditoria, bem
como pelas cooperativas centrais de crédito, dendgdes e bancos
cooperativos que tenham instituido componentarozgcional Unico
para atuar em nome das respectivas cooperativagdiéo singulares
conveniadas nos termos do art. 1°, § 6°; e

b) pelas instituicoes referidas no cajmutart. 1°, no
caso de ocorréncia de fato relevante;

IV - arquivado na sede da respecthaituicdo, a
disposicdo do Banco Central do Brasil pelo prazioimo de cinco
anos, acompanhado da revisdo e da apreciacao deatgue 0s incisos
lell

Art. 5° As instituicdes ndo obrigadas, termos desta
resolucdo, a remessa do relatério do diretsponsavel pela
ouvidoria ao Banco Central do Brasil, devem mards relatérios
ainda nao enviados na forma exigida pela Resoln€8a477, de 26 de
julho de 2007, na sede da instituicdo, conformeigi@ no art. 4°,

8 6°, inciso V.

Art. 6° As instituicdes referidas rapat do art. 1°
devem adotar providéncias para que todos os aregg da ouvidoria
sejam considerados aptos em exame de certificagganizado por
entidade de reconhecida capacidade técnica.

§ 1° O exame de certificacdo de qaatw caput deve
abranger, no minimo, temas relacionados a é#ios, direitos e
defesa do consumidor e a mediacéo de conflies,dbmo ter sido
realizado ap6s 30 de julho de 2007.

8§ 2° A designacdo dos membrosodedoria fica
condicionada a comprovacao de aptidao no examertdoacao de que
trata o caput, além do atendimento as demsigéncias desta
resolucao.

8§ 3° As instituicdes referidas no d¢apuart. 1° séao
responsaveis pela atualizacdo periodica dodhecimentos dos
integrantes da ouvidoria.

8§ 4° O diretor responsavel pela ouvaddeve atender a
formalidade prevista no caput somente na hipgiesésta no art.
49, § 1°, inciso .

8 5° Nas hipoteses previstas no ar§8.7°, 8° e 10,



0S respectivos convénios devem conter clausxigindo exame de
certificacdo de todos os integrantes das ouvidal@s associacdes
de classe, entidades e empresas conveniadastermos desta
resolucao.

Art. 7° A ouvidoria deve mantertsma de controle
atualizado das reclamacgOes recebidas, de faueapossam ser
evidenciados o histérico de atendimentos e osddeadentificacdo
dos clientes e usuérios de produtos e sEyvicom toda a
documentacéo e as providéncias adotadas.

Paragrafo unico. As informacdes e a dwmmntacao referidas
no caput devem permanecer a disposi¢do do BanuoaCdo Brasil na
sede da instituicdo, pelo prazo minimo de cimmsa contados da
data da protocolizag&o da ocorréncia.

Art. 8° O Banco Central do Brasil p@dadotar medidas
complementares necessarias a execucao do disgsttorasolucao.

Art. 9° Esta resolucéo entra em vigar data de sua
publicacao.

Art. 10. Ficam revogadas as Resoluce&s4v7, de 26 de
julho de 2007, e n° 3.489, de 29 de agosto de 2007.

Brasilia, @ marco de 2010.

Henrique de Campos Meirelles
Presidente



