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[Objeto e Campo

Objeto e dmbito de
aplicagdo

de Aplicacao]

Regra Geral

Ambito de aplicagdo

Excegdo

Instituicoes  financeiras e demais instituicdes
autorizadas a funcionar pelo Banco Central

Nao se aplica as administradoras de consorcio e as
instituicoes de pagamento

O relacionamento com clientes e usuarios abrange as
fases de pré-contratacao, de contratagao e de pos-
contratacao de produtos e de servigos.




[Principios]
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[Principios]

A aplicagdo dos principios requer as seguintes providéncias:
O Promover cultura organizacional que incentive o relacionamento cooperativo

O Dispensar tratamento justo, equitativo e tempestivo a clientes




Procedimentos

Contratacado
e prestagado

©O 0 O 0 0 0O

Produtos e servigos adequados as necessidades dos clientes

Integridade, conformidade, confiabilidade, segurancga e sigilo
das transacoes realizadas

Prestacdo, de forma clara e precisa, das informagdes
necessdrias a livre escolha e a tomada de decisdes por parte
de clientes

Identificagdo dos usudrios finais beneficidrios de pagamento
ou transferéncia

Encaminhamento de instrumento de pagamento«a@o domicilio
do cliente ou usudrio ou a sua habilitagdo somente em
decorréncia de sua expressa solicitagde

Tempestividade e inexisténcia'de barreiras para extingdo
contratual ou transferéncia de relacionamento



Procedimentos

Vedado impedir o acesso, recusar, dificultar ou impor
restrigdo ao atendimento presencial em suas dependéncias

Atendimento

presencial Vedada a imposicdo de restrigées quanto a quantidade de
documentos, de transagdes ou de operagdes por pessoaq,
bem como em relacdo a montante maximo ou minimo a_ser

@ pago ou recebido ou ainda quanto a faculdade de o«€liente
ou o usudrio optar por pagamentos em espéei€, salvo as
excegOes previstas nha legislagdo ou na<regulamentagdo
especifica




Politica Institucional de Relacionamento

Ser aprovada pelo Conselho de Administragdo ou
Diretoria

Ser objeto de avaliagdo periddica

Elaboragdo |

" Prever programas de treinamento dos empregados
da politica

Ser formalizada em documento especifico

Pode ser unificada por conglomeradoou sistema
cooperativo
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Politica Institucional de Relacionamento

Com os produtos e servigos

. Com a cobranga de tarifas
Politica deve

ser consistente _

. Com a publicidade de produtos e servigos
com as rotinas

Mediacdo de conflitos

©O 0OO0O0O0O0

Pode ser unificada por conglomerado ou
sistema cooperativo




Politica Institucional de Relacionamento

Nao basta elaborar e implantar a politica. Além disso, € preciso monitorar € acompanhar a
efetividade da politica.

A auditoria interna deve realizar testes periodicos consistentes com os controles internos da
instituicao.

Os dados, os registros e¢ as informacgoes relativas aos mecanismos de controle, processos,
testes e trilhas de auditoria devem ser mantidos a disposi¢cdo do Banco Central do Brasil pelo
prazo minimo de cinco anos.




[Disposi¢oes Finais]

Art. 10. As institui¢des de que trata o art. 1° devem indicar ao Banco Central do Brasil diretor
responsavel pelo cumprimento das obrigacoes previstas nesta Resolugao.

Art. 11. O Banco Central do Brasil podera adotar medidas complementares necessarias a
execuc¢ao do disposto nesta Resolucao.




IADES — BRB - Escriturario - 2022

Segundo a Resolu¢cao CMN no 4.949/2021, que dispde quanto aos principios e aos procedimentos a serem
adotados no relacionamento com clientes e usudrios de produtos e de servicos, assinale a alternativa
correta.

a) Os dados, os registros e as informacdes relativas aos mecanismos de controle, processos, testes e trilhas
de auditoria devem ser mantidos a disposicao do Banco Central do Brasil (BCB) pelo prazo minimo de 10
anos.

b) A Resolucdo CMN no 4.949/2021 cuida dos principios e dos procedimentos a serem adotados no
relacionamento com clientes e usudrios de produtos e de servicos pelas instituicdes financeiras e demais
instituicdes autorizadas a funcionar pelo BCB.

) As instituicOes submetidas a Resolu¢cao CMN no 4.949/2021 podem impedir o acesso, recusar, dificultar ou
impor restricao ao atendimento presencial em suas dependéncias, inclusive nos guichés de caixa, a clientes
ou usuarios de produtos e de servicos, mesmo quando disponivel o atendimento em outros canais.

d) A Resolucdo CMN n° 4.949/2021 aplica-se as administradoras de consdrcio e as instituicOes de pagamento,
que devem seguir as normas editadas pelo BCB no exercicio de sua competéncia legal.

e) As instituicbes submetidas a Resolucdo CMN n° 4.949/2021 ndo precisam indicar ao BCB o diretor
responsavel pelo cumprimento das obrigacdes previstas daquela resolucdo. G b B
dD.



FGV - BANESTES —-Techico - 2018

Em relacdao a politica institucional de relacionamento com clientes e usuarios, a
Resolucao BACEN n° 4.539, de 24 de novembro de 2016, estabelece que as institui¢bes
financeiras devem instituir mecanismos de acompanhamento, de controle e de
mitigacdao de riscos, devendo os dados, os registros e as informacdes relativas aos
mecanismos de controle, processos, testes e trilhas de auditoria serem mantidos a
disposicao do Banco Central do Brasil pelo prazo minimo de:

a)1ano

b) 2 anos
¢) 3 anos
d) 4 anos

e) 5anos

Gab: E



[QUESTAO INEDITA]

De acordo com a Resolucao BACEN 4.949/2021, sdo principios a serem observados no
relacionamento com os clientes, EXCETO:

a) ética;

b) responsabilidade;
¢) transparéncia;

d) probidade;

e) diligéncia

Gab: D




QUESTAO INEDITA

De acordo com a Resolucao BACEN 4.949/2021, a Politica Institucional de
Relacionamento com Clientes e Usudrios deve observar os seguintes requisitos,
EXCETO:

a) ser objeto de avaliacdo periddica;

b) deve ser compativel com a natureza da instituicdo e com o perfil de clientes e
usuarios, bem como com as demais politicas instituidas;

c) deve ser aprovada pelo conselho de administracdo ou, na sua auséncia, pela diretoria
da instituicao;
d) deve prever a disseminacdo interna de suas disposicoes

e) deve ser formalizada em documento generalista

Gab: E



QUESTAO INEDITA

De acordo com a Resolucao BACEN N° 4.949/2021 marque a alternativa correta. O
tratamento justo e equitativo a clientes e usudrios abrange:

a) o atendimento a demandas de clientes e usuarios de forma tempestiva

b) a inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos desarrazoados para a extincao
da relacao contratual relativa a produtos e servicos, exceto para a transferéncia de
relacionamento para outra instituicao, a pedido do cliente.

c) a prestacao de informacdes a clientes e usudrios de forma clara e precisa, apenas a
respeito dos produtos.

d) a existéncia de poucas barreiras, critérios ou procedimentos desarrazoados.para a
extin¢ao da relacao contratual relativa a produtos e servicos.

e) dispensar tratamento justo e equitativo aos colaboradores.

Gab: A



QUESTAO INEDITA

O Art. 9° da Resolucao BACEN N° 4.949/2021 um conjunto de finalidades a serem
alcan¢adas pelos mecanismos de acompanhamento, controle e mitigacao de riscos da
politica institucional de relacionamento com clientes e usuarios. Nao se inclui, dentre
essas finalidades:

a) a avaliacdo da efetividade da politica institucional de relacionamento
b) a implementacao da politica institucional de relacionamento;

c) o monitoramento do cumprimento da politica institucional de relacionamento,
inclusive por meio de métricas e indicadores adequados;

d) concepcao de produtos e de servicos;

e) a identificacdo e a correcao de eventuais deficiéncias da politica institucional de
relacionamento.

Gab: D
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