i

BANCO CENTRAL DO BRASIL

RESOLUCAO N° 3.694

Dispde sobre a prevencdo de riscos na
contratacdo de operacdes e na prestacdo de
servigos por parte de instituicdes financeiras e
demais instituicdes autorizadas a funcionar
pelo Banco Central do Brasil.

O Banco Central do Brasil, na forma do art. 9° da Lei n® 4.595, de 31 de dezembro
de 1964, torna publico que o Conselho Monetario Nacional, em sesséo realizada em 26 de marco
de 2009, com base no art. 4°, inciso VI, da referida lei,

RESOLVEU:

Art. 1° As instituicdes financeiras e demais instituicGes autorizadas a funcionar
pelo Banco Central do Brasil devem contemplar, em seus sistemas de controles internos e de
prevencdo de riscos previstos na regulamentacdo vigente, a adocdo e a verificacdo de
procedimentos, na contratacdo de operagdes e na prestacdo de servigos, que assegurem:

| - a prestacdo das informacg6es necessarias a livre escolha e a tomada de decisdes
por parte de seus clientes e usuarios, explicitando, inclusive, as clausulas contratuais ou praticas
que impliquem deveres, responsabilidades e penalidades e fornecendo tempestivamente copia de
contratos, recibos, extratos, comprovantes e outros documentos relativos a operacoes e a servigos
prestados;

Il - a utilizacdo em contratos e documentos de redacdo clara, objetiva e adequada
a natureza e a complexidade da operacdo ou do servico prestado, de forma a permitir o
entendimento do conteldo e a identificacdo de prazos, valores, encargos, multas, datas, locais e
demais condicdes.

Art. 2° As instituicdes referidas no art. 1° devem divulgar, em suas dependéncias
e nas dependéncias dos estabelecimentos onde seus produtos sao ofertados, em local visivel e em
formato legivel, informacbes relativas a situagdes que impliqguem recusa a realizacdo de
pagamentos ou a recepcdo de cheques, fichas de compensagdo, documentos, inclusive de
cobranga, contas e outros.

Art. 3° E vedado as instituicBes referidas no art. 1° recusar ou dificultar, aos
clientes e usuarios de seus produtos e servicos, 0 acesso aos canais de atendimento
convencionais, inclusive guichés de caixa, mesmo na hipétese de oferecer atendimento
alternativo ou eletronico.

8 1° O disposto no caput ndo se aplica as dependéncias exclusivamente
eletrbnicas nem a prestacao de servigos de cobranca e de recebimento decorrentes de contratos
ou convénios que prevejam canais de atendimento especificos.

8 2° A opcéo pela prestacdo de servicos por meios alternativos aos convencionais
¢ admitida desde que adotadas as medidas necessarias para preservar a integridade, a
confiabilidade, a seguranca e o sigilo das transacdes realizadas, assim como a legitimidade dos
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servigos prestados, em face dos direitos dos clientes e dos usuarios, devendo as instituicbes
informé-los dos riscos existentes.

Art. 4° Esta resolucdo entra em vigor na data de sua publicacéo.

Art. 5° Ficam revogadas as Resolucdes n° 2.878, de 26 de julho de 2001, e
2.892, de 27 de setembro de 2001.

Brasilia, 26 de marco de 2009.

Henrigue de Campos Meirelles
Presidente

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 30/3/2009, Sec¢éo 1, p. 35, e no Sisbacen.
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