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BANCO CENTRAL DO BRASIL

Resoluc¢do BCB n° 155 de 14/10/2021

Versao vigente, atualizada em 22/2/2024

RESOLUGAO BCB N2 155, DE 14 DE OUTUBRO DE 2021

Dispde sobre principios e procedimentos a serem adotados no relacionamento com clientes e

usuarios de produtos e de servicos pelas administradoras de consorcio, pelas instituicdes de
pagamento, pelas sociedades corretoras de titulos e valores mobilidrios, pelas sociedades
distribuidoras de titulos e valores mobiliarios e pelas sociedades corretoras de cambio
autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil. (Redacdo dada, a partir de 12/3/2024, pela
Resolucdo BCB n2 368, de 25/1/2024.)
<https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?
tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&NnumMero=368>

A Diretoria Colegiada do Banco Central do Brasil, em sessdo realizada nos dias 13 e 14 de outubro de 2021, com base nos
arts. 62 e 79, inciso lll, da Lei n2 11.795, de 8 de outubro de 2008, 99, incisos Il, VII, IX e X, e 15 da Lei n2 12.865, de 9 de outubro de 2013,

RESOLVE:

CAPITULO |
DO OBJETO E DO AMBITO DE APLICACAO

Art. 12 Esta Resolucdo dispde sobre principios e procedimentos a serem adotados no relacionamento com clientes e

usudrios de produtos e de servicos pelas seguintes instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil: (Redacdo dada, a
partir de 12/3/2024, pela Resolucdo BCB n? 368, de 25/1/2024.) <https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?
tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&NuUmMero=368>

| - administradoras de consorcio; (Incluido, a partir de 12/3/2024, pela Resolucdo BCB n? 368, de 25/1/2024.)
<https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numero=368>

Il - instituicGes de pagamento; (Incluido, a partir de 192/3/2024, pela Resolucdo BCB n? 368, de 25/1/2024.)
<https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numero=368>

Il - sociedades corretoras de titulos e valores mobiliarios; (Incluido, a partir de 12/3/2024, pela Resolucdo BCB n? 368, de
25/1/2024.) <https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numero=368>

IV- sociedades distribuidoras de titulos e valores mobiliarios; e (Incluido, a partir de 12/3/2024, pela Resolucdo BCB n? 368,
de 25/1/2024.) <https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?
tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numMero=368>

V - sociedades corretoras de cambio. (Incluido, a partir de 19/3/2024, pela Resolucdo BCB n? 368, de 25/1/2024.)
<https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numero=368>

§ 192 O relacionamento com clientes e usuarios abrange as fases de pré-contratacdo, de contratacao e de pds-contratacao de
produtos e de servigos.

§ 22 Para fins desta Resolucdo, o consorciado de administradora de consorcio é considerado cliente.

CAPITULO Il
DOS PRINCIPIOS

https://lwww.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolugdo BCB&numero=155 1/5


https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=368

02/12/2024, 10:16 Exibe Normativo

Art. 29 As instituicdes mencionadas no art. 12, no relacionamento com clientes e usuarios de produtos e de servicos, devem
conduzir suas atividades com observancia de principios de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia
de interesses e a consolidacdo de imagem institucional de credibilidade, seguranca e competéncia. (Redacdo dada, a partir de 12/3/2024,
pela Resolucdo BCB no 368, de 25/1/2024.) <https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?
tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&Numero=368>

Art. 32 A observancia do disposto no art. 22 requer, entre outras, as seguintes providéncias:
|- promover cultura organizacional que incentive relacionamento cooperativo e equilibrado com clientes e usuarios; e

Il - dispensar tratamento justo e equitativo a clientes e usudrios, considerando seus perfis de relacionamento e
vulnerabilidades associadas.

CAPITULO 11l
DA CONTRATACAO E DA PRESTACAO DE SERVICOS
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Art. 42 As instituicdes mencionadas no art. 12, na contratacao de operagBes e na prestacao de servicos, devem assegurar:
(Redacdo dada, a partir de 19/3/2024, pela Resolucdo BCB no 368, de 25/1/2024.)
<https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numero=368>

| - adequacdao dos produtos e servicos ofertados ou recomendados as necessidades, aos interesses e aos objetivos dos
clientes e usuarios;

Il - integridade, conformidade, confiabilidade, seguranca e sigilo das transacdes realizadas, bem como legitimidade das
operac¢les contratadas e dos servicos prestados;

Ill- prestacdo, de forma clara e precisa, das informacdes necessarias a livre escolha e a tomada de decisdes por parte de
clientes e usuarios, explicitando, inclusive, direitos e deveres, responsabilidades, custos ou 6nus, penalidades e eventuais riscos existentes
na execucdo de operacgdes e na prestacdo de servicos;

IV- utilizacao de redacdo clara, objetiva e adequada a natureza e a complexidade da operacdo ou do servico, em contratos,
recibos, extratos, comprovantes e documentos destinados ao publico, de forma a permitir o entendimento do conteddo e a identificacdo
de prazos, valores, encargos, multas, datas, locais e demais condicdes;

V- identificacdo dos usuarios finais beneficiarios de pagamento ou transferéncia em demonstrativos e extratos de contas de

registro e de pagamento, inclusive nas situacdes em que o servico de pagamento envolver instituicdes participantes de diferentes arranjos
de pagamento; e (Redacdo dada, a partir de 19/3/2024, pela Resolucdo BCB n? 368, de 25/1/2024.)
<https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numero=368>

VI- tempestividade e inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos desarrazoados para:

a) o atendimento a demandas de clientes e usuarios, incluindo o fornecimento de contratos, recibos, extratos, comprovantes
e outros documentos e informacdes relativos a operagdes e a servigos;

b) a extincdo da relagdo contratual relativa a produtos e servicos, incluindo o cancelamento de contratos; e
c) a transferéncia de relacionamento para outra instituicdo, se aplicavel.

Art. 52 Para fins do disposto nos incisos Il e IV do art. 42, por ocasidao da adesdo a grupo de consorcio, as administradoras
devem informar ao cliente os custos de participacdo, que contemplem, no minimo, os itens a seguir listados:

|- taxa de administracdo, inclusive quando antecipada;
[I- taxa de fundo de reserva, se houver; e
Ill- seguro, se houver.

§ 12 Os custos listados no caput devem ser expressos sob a forma de percentual sobre o valor do crédito, considerando o
total dos pagamentos previstos.

§ 29 Para fins do inciso Il do caput, no caso de a cobranca de seguro ocorrer somente ap6s a contemplagao do consorciado,
é obrigatdrio informar apenas a sua existéncia e a forma de cobranca.

§ 32 No caso de eventual comparacdao das taxas e dos valores cobrados nas operacdes de consércio com os cobrados nas
operacdes de crédito ou de arrendamento mercantil financeiro, as administradoras devem prestar as informacdes necessarias acerca das
diferencas entre as operagdes e os efeitos financeiros decorrentes de cada forma de cobranca.
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CAPITULO IV
DA POLITICA INSTITUCIONAL DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES E USUARIOS

Secao |
Da Elaboragao e Implementagao da Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios

Art. 62 As instituicdes mencionadas no art. 12 devem elaborar e implementar politica institucional de relacionamento com

clientes e usuarios que consolide diretrizes, objetivos estratégicos e valores organizacionais, de forma a nortear a condugdo de suas
atividades em conformidade com o disposto no art. 2°. (Redacdo dada, a partir de 12/3/2024, pela Resolucdo BCB n? 368, de 25/1/2024.)
<https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numero=368>

§ 12 A politica de que trata o caput deve:

|- ser aprovada pelo conselho de administracdo ou, caso inexistente, pela diretoria da instituicao;
lI- ser objeto de avaliacao periddica;

[ll- definir papéis e responsabilidades no ambito da instituicao;

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

V - prever programa de treinamento de empregados e prestadores de servicos que desempenhem atividades afetas ao
relacionamento com clientes e usuarios;

VI- prever a disseminac¢ao interna de suas disposicOes; e

VII- ser formalizada em documento especifico.

§ 22 Admite-se que a politica de que trata o caput seja unificada por conglomerado.

§ 392 As instituicdes mencionadas no art. 12 que ndo constituirem politica propria em decorréncia da faculdade prevista no §
29 devem formalizar a decisdo em reunido do conselho de administracdo ou da diretoria. (Redacdo dada, a partir de 12/3/2024, pela
Resolucio BCB no 368, de 25/1/2024.) <https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?
tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&NumMero=368>

§ 42 O documento de que trata o inciso VIl do § 19 deve ser mantido a disposicdo do Banco Central do Brasil.

Secao
Do Gerenciamento da Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios

Art. 72 As instituicdes mencionadas no art. 12 devem assegurar a consisténcia de rotinas e de procedimentos operacionais

afetos ao relacionamento com clientes e usuarios, bem como sua adequacao a politica institucional de relacionamento de que trata o art.
69, inclusive quanto aos seguintes aspectos: (Redacdo dada,_a partir de 1°2/3/2024, pela Resolucdo BCB n® 368, de 25/1/2024.)
<https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numero=368>

|- identificacdo e qualificacdo de clientes e de usudrios para fins de inicio e manutencdo de relacionamento;
lI- concepcdo de produtos e de servicos;

lll- oferta, recomendacado, contratacdo ou distribuicao de produtos ou servicos;

IV- requisitos de seguranca afetos a produtos e a servicos;

V- cobranca de taxas e tarifas em decorréncia da prestacao de servicos;

VI- divulgacdo e publicidade de produtos e de servicos;

VII- coleta, tratamento e manutencdo de informacdes dos clientes e usuarios em bases de dados;

VIII- gestdao do atendimento prestado a clientes e usuadrios, inclusive o registro e o tratamento de demandas;
IX- mediacdo de conflitos;

X- sistematica de cobranca em caso de inadimplemento de obrigacdes contratadas;

X|- extincdo da relagdo contratual relativa a produtos e a servigos;
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XlI- liquidacdo antecipada de dividas ou de obrigacdes; e

XlIlI- transferéncia de relacionamento para outra instituicdo.

§ 12 Com relacdo ao disposto nos incisos Il e Ill do caput, e em observancia ao disposto no art. 49, inciso |, as instituicdes

mencionadas no art. 12 devem estabelecer o perfil dos clientes que compdem o publico-alvo para os produtos e servicos disponibilizados,
considerando suas caracteristicas e complexidade. (Redacdo dada, a partir de 12/3/2024, pela Resolucdo BCB n® 368, de 25/1/2024.)
<https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numero=368>

§ 292 O perfil referido no § 12 deve incluir informacdes relevantes para cada produto ou servico.

§ 32 Para fins do disposto no caput, as instituicdes mencionadas no art. 12 devem, adicionalmente: (Redacdo dada, a partir
de 19/3/2024, pela Resolugdo BCB n? 368, de 25/1/2024.)_ <https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?
tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numero=368>

| - promover o equilibrio das metas de resultados e de incentivos associadas ao desempenho de funciondrios e de
representantes com as diretrizes e os valores organizacionais previstos na politica institucional de que trata o art. 62; e

lI- tratar adequadamente eventuais desvios relacionados ao contido no inciso |.

Art. 82 Em relacdo a politica institucional de relacionamento com clientes e usuarios, as instituicdes mencionadas no art. 12
devem instituir mecanismos de acompanhamento, de controle e de mitigacao de riscos com vistas a assegurar: (Redacdo dada, a partir de
12/3/2024, pela Resolucdo BCB n? 368, de 25/1/2024.)  <https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?
tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&NnumMero=368>

|- a implementacdo das suas disposi¢cdes;

lI- o monitoramento do seu cumprimento, inclusive por meio de métricas e indicadores adequados;
Ill- a avaliagdo da sua efetividade; e

IV- a identificacdo e a correcdo de eventuais deficiéncias.

§ 12 Os mecanismos de que trata o caput devem ser submetidos a testes periddicos pela auditoria interna, consistentes com
os controles internos da instituicado.

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

CAPITULO V
DISPOSICOES FINAIS

Art. 92 As instituicdes mencionadas no art. 12 devem indicar ao Banco Central do Brasil diretor responsavel pelo

cumprimento das obrigacGes previstas nesta Resolucdo. (Redacdo dada, a partir de 12/3/2024, pela Resolucdo BCB n? 368, de 25/1/2024.)
<https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numero=368>

Art. 10. Ficam revogados:
|- 0 art. 12 da Circular n2 3.558, de 16 de setembro de 2011; e

II- o inciso | do art. 25 da Resolugdo BCB n? 80, de 25 de margo de 2021.

Art. 11. Esta Resolucdo entra em vigor em 12 de marco de 2022. (Redacdo dada, a partir de 12/2/2022, pela Resolucdo BCB
no 182, de 25/1/2022.) <https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?
tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&Numero=182>

Pardgrafo Unico. O disposto nesta Resolucdo produzird efeitos: (Incluido, a partir de 12/2/2022, pela Resolucdo BCB n? 182,
de 25/1/2022.) <https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?
tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numero=182>
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|- em relacdo as administradoras de consorcio, em 12 de outubro de 2022; e (Incluido, a partir de 12/2/2022, pela Resolucdo
BCB no 182, de 25/1/2022.) <https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?
tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numero=182>

Il- em relacdo as instituicbes de pagamento: (Incluido, a partir de 12/2/2022, pela Resolucdo BCB n? 182, de 25/1/2022.)
<https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numero=182>

a) em 12 de margo de 2022, quanto ao art. 42; e (Incluida, a partir de 12/2/2022, pela Resolucdo BCB n® 182, de 25/1/2022.)
<https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numero=182>

b) em 12 de outubro de 2022, quanto aos demais dispositivos. (Incluida, a partir de 12/2/2022, pela Resolucdo BCB n? 182,
de 25/1/2022.) <https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?

tipo=Resolu%C3%A7%C3%A30%20BCB&numero=182>

Otdvio Ribeiro Damaso
Diretor de Regulacao
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