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Modulo 1: Introducdo ao relacionamento com clientes no setor
financeiro

1.1 A Importancia do Relacionamento com Clientes no Setor Financeiro

No competitivo cenario do setor financeiro, o relacionamento com o cliente deixou de ser um
diferencial para se tornar um fator determinante de sucesso. A construcdo de lagos
duradouros e baseados em confianca é fundamental para:

e Fidelizac&o: Clientes satisfeitos tendem a permanecer por mais tempo na institui¢éo,
gerando maior receita e reduzindo custos de aquisicao.



e Diferenciacdo: Em um mercado com muitas op¢des, 0 atendimento personalizado e
a resolucao eficiente de problemas podem destacar uma instituicdo da concorréncia.

e Melhoria Continua: O feedback dos clientes € uma rica fonte de informacdes para
identificar oportunidades de melhoria nos produtos e servicos.

e Promocéo: Clientes satisfeitos sdo os melhores promotores de uma marca, indicando
a instituicdo para amigos e familiares.

e Geracao de Novos Negdécios: Um bom relacionamento pode levar a venda cruzada
de produtos e servigcos, aumentando o valor médio por cliente.

1.2 Viséo Geral das Resolucgdes

Para construir um relacionamento sélido com os clientes no setor financeiro, é preciso adotar
uma abordagem estratégica que envolva diversos aspectos, como:

e Atendimento Personalizado: Cada cliente possui necessidades e expectativas
Gnicas. E fundamental oferecer um atendimento personalizado, que demonstre
conhecimento sobre o cliente e suas particularidades.

e Comunicacdao Eficaz: A comunicacao clara e transparente é essencial para construir
confianca. Utilize uma linguagem simples e objetiva, evitando jargdes técnicos.

e Resolucao Rapida de Problemas: Os clientes esperam que seus problemas sejam
resolvidos de forma rapida e eficiente. Invista em processos ageis e em uma equipe
de atendimento bem treinada.

e Proatividade: Antecipe as necessidades dos clientes e ofereca solugbes antes
mesmo que eles as solicitem.

e Tecnologia: Utilize ferramentas e tecnologias que facilitem a interacdo com os
clientes, como chatbots, aplicativos e plataformas digitais.

e Cultura Organizacional: O relacionamento com o cliente deve ser uma prioridade em
toda a organizacdo. Incentive a colaboracdo entre os diferentes departamentos e
promova uma cultura de atendimento focada no cliente.

Em resumo, o relacionamento com o cliente no setor financeiro é um processo
continuo que exige dedicacao, investimento e uma visdo estratégica. Ao construir
lacos duradouros com seus clientes, as instituicdes financeiras podem aumentar sua
competitividade, melhorar sua reputacdo e alcancar resultados de negocios mais
sustentaveis.

Nos proximos capitulos, exploraremos em detalhes as resolugfes que tratam do tema
para as instituicfes financeiras, com 0s aspectos importantes para implementar um
programa de relacionamento com o cliente de sucesso.

Médulo 2: Resolucdo CMN 4949: Fundamentos para um
Relacionamento Etico e Transparente no Setor Financeiro

2.1 Objetivo e Ambito de Aplicacéo

A Resolugdo CMN 4949/2019 representa um marco regulatério no setor financeiro brasileiro,
estabelecendo normas e procedimentos para o relacionamento entre instituices financeiras



e seus clientes. Seu objetivo principal é promover um relacionamento mais justo, transparente
e equilibrado, pautado pelos principios da ética, responsabilidade e diligéncia.

O ambito de aplicacdo da resolucdo abrange todas as instituices financeiras e demais
autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil, excluindo administradoras de consércio,
as instituicbes de pagamento, as sociedades corretoras de titulos e valores mobiliarios, as
sociedades distribuidoras de titulos e valores mobiliarios e as sociedades corretoras de
cambio, que tem norma proépria a ser estudada nos médulos posteriores.

As normas estabelecidas pela resolugéo se aplicam a todas as fases do relacionamento com
o cliente, desde a pré-contratacdo até o pds-contracao.

2.2 Principios de Etica, Responsabilidade, Transparéncia e Diligéncia
A Resolucdo CMN 4949/2019 se baseia em quatro principios fundamentais:

e FEtica: As instituicdes financeiras devem agir com ética em todas as suas relacdes
com os clientes, buscando sempre a boa-fé e a lealdade.

e Responsabilidade: As instituicbes sao responsaveis por oferecer produtos e servicos
adequados as necessidades e perfil de cada cliente, além de prestar informacdes
claras e completas.

e Transparéncia: A transparéncia é um pilar fundamental do relacionamento com o
cliente. As instituicbes devem divulgar todas as informacdes relevantes sobre os
produtos e servicos oferecidos, de forma clara e objetiva.

e Diligéncia: As instituicdes devem agir com diligéncia na prestacéo de seus servicos,
buscando sempre a melhor solucdo para seus clientes.

2.3 Procedimento de Pré-contracao, Contratacdo e Pds-contratacao

A resolucéo estabelece procedimentos especificos para cada fase do relacionamento com o
cliente:

e Pré-contracdo: Nesta fase, a instituicdo deve:
o Coletar informacg8es completas e precisas sobre o cliente;
o Oferecer produtos e servicos adequados ao perfil do cliente;
o Fornecer todas as informagdes necessérias para que o cliente possa tomar
uma decisdo consciente;
o [Esclarecer todas as duvidas do cliente de forma clara e objetiva.
e Contratacdo: Na fase de contratacdo, a instituicdo deve:
o Celebrar contrato claro e completo, com todas as condi¢cdes contratuais
devidamente especificadas;
o Utilizacdo de redagéo clara, objetiva e adequada a natureza e a complexidade
da operacdo ou do servigo, em contratos, recibos, extratos, comprovantes e
documentos;
o identificacdo dos usuérios finais beneficiarios de pagamento ou transferéncia
em demonstrativos e extratos;



O tempestividade e inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos
desarrazoados para atendimento de demandas, transferéncia e cancelamento
de relacionamento.

e Pos-contratacdo: Apods a contratacdo, a instituicdo deve:

o Manter o cliente informado sobre todas as operacdes realizadas em sua conta,

o Oferecer canais de atendimento eficientes para solucionar duvidas e
reclamacdes, vedada a criacdo de qualquer dificuldade para o atendimento
presencial em suas dependéncias, exceto nos casos estipulados na norma;

o Monitorar continuamente a relacdo com o cliente, buscando oportunidades de
melhoria.

2.4 AcgOes para Promover um Relacionamento Cooperativo e Equilibrado

Para promover um relacionamento cooperativo e equilibrado com seus clientes, as
instituicdes financeiras devem:

e Investir em treinamento: Os colaboradores das instituicdes financeiras devem ser
devidamente treinados para atender as exigéncias da resolucdo e oferecer um
atendimento de qualidade.

e Implementar ferramentas tecnologicas: A utilizacdo de ferramentas tecnolégicas,
como plataformas digitais e chatbots, pode facilitar a interagdo com os clientes e
agilizar o atendimento.

e Ouvir o cliente: As instituicbes devem criar canais de comunicacdo para ouvir as
opinides e sugestdes dos clientes, utilizando essas informacdes para melhorar seus
produtos e servicos.

e Promover a cultura de atendimento ao cliente: O atendimento ao cliente deve ser
uma prioridade em toda a organizacdo, com todos os colaboradores engajados em
oferecer a melhor experiéncia possivel.

2.5 Conclusao

A Resolucao CMN 4949/2019 representa um avanco significativo na regulamentacéo do setor
financeiro brasileiro, estabelecendo um marco para um relacionamento mais justo,
transparente e equilibrado entre instituicbes financeiras e seus clientes. Ao cumprir 0s
principios e procedimentos estabelecidos pela resolucéo, as instituicbes podem fortalecer sua
reputacdo, aumentar a confianga dos clientes e contribuir para o desenvolvimento do mercado
financeiro.

Modulo 3: Resolucdo BCB 155: Relacionamento com
Clientes em Administradoras de Consorcio e
InstituicOes de Pagamento

3.1 Objetivo e Ambito de Aplicagéo

A Resolucdo BCB n° 155/2021, assim como a CMN 4949/2019, tem como objetivo principal
estabelecer principios e procedimentos para garantir um relacionamento justo, transparente



e equilibrado entre as instituicOes financeiras e seus clientes. No entanto, a Resolugdo 155
possui um foco especifico: administradoras de consorcio, instituicbes de pagamento,
sociedades corretoras de titulos e valores mobiliérios, sociedades distribuidoras de
titulos e valores mobiliéarios e sociedades corretoras de cambio.

O objetivo é adaptar as normas gerais da CMN 4949 as particularidades desses segmentos,
garantindo que os clientes desses servigcos também sejam beneficiados por um atendimento
de qualidade e por praticas éticas.

A resolucdo mantém a necessidade de observancia de principios de ética, responsabilidade,
transparéncia e diligéncia.

Também temos semelhantes premissas para pré-contratacao, contratacéo e pds-contratacao
dos clientes, visando a seguranca das relacoes.

3.2 Procedimentos Especificos para as instituicdes reguladas pela
resolucao

Dada a natureza peculiar dos servicos prestados por estas instituicdes, a Resolucdo 155
estabelece procedimentos especificos para cada segmento.

Administradores de Consdrcio:

Por ocasidao da adesao a grupo de consércio, as administradoras devem informar ao cliente
0s custos de participacdo, que contemplem, no minimo, os itens a seguir listados:

e taxa de administracdo, inclusive quando antecipada;
e taxa de fundo de reserva, se houver; e
e seguro, se houver.

Instituicdes de Pagamento:

e identificacdo dos usuarios finais beneficiarios de pagamento ou transferéncia em
demonstrativos e extratos de contas de registro e de pagamento, inclusive nas
situacbes em que o servico de pagamento envolver instituicbes participantes de
diferentes arranjos de pagamento.

3.3 Acdes para Promover um Relacionamento Cooperativo e Equilibrado

As acgles para promover um relacionamento cooperativo e equilibrado com os clientes, sdo
semelhantes as previstas na CMN 4949. Entre elas, destacam-se:

e Investimento em treinamento: Os colaboradores das instituicbes devem ser
devidamente treinados para atender as exigéncias da resolucdo e oferecer um
atendimento de qualidade.



e Implementacdo de ferramentas tecnoldgicas: A utilizacdo de ferramentas
tecnolégicas, como plataformas digitais e aplicativos, pode facilitar a interagdo com os
clientes e agilizar o atendimento.

e Ouvir o cliente: As instituicdes devem criar canais de comunicacdo para ouvir as
opinides e sugestdes dos clientes, utilizando essas informagdes para melhorar seus
produtos e servigos.

e Promover a cultura de atendimento ao cliente: O atendimento ao cliente deve ser
uma prioridade em toda a organizacdo, com todos os colaboradores engajados em
oferecer a melhor experiéncia possivel.

3.4 Tratamento Justo e Equitativo a Clientes e Usuérios

Um dos principios fundamentais da Resolucédo 155 € o tratamento justo e equitativo a todos
os clientes e usuarios. Isso significa que as instituicdes devem:

e promover cultura organizacional que incentive relacionamento cooperativo e
equilibrado com clientes e usuarios; e

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

3.5 Conclusao

A Resolucdo BCB 155 representa um avanco significativo na protecdo dos direitos dos
consumidores de servigos financeiros, especialmente aqueles gque utilizam os servicos de
instituicbes ndo bancarias. Ao cumprir as normas estabelecidas pela resolugcdo, as
instituicdes podem fortalecer sua reputacdo, aumentar a confianca dos clientes e contribuir
para um mercado financeiro mais justo e transparente.

Modulo 4. Comparacéao entre as Resolu¢cdes CMN 4949
e BCB 155

4.1 Introducéo

As Resolucdes CMN 4949 e BCB 155, embora tenham sido editadas em momentos distintos
e com focos especificos, possuem um objetivo comum: estabelecer um marco regulatério
para o relacionamento entre instituicbes financeiras e seus clientes, promovendo a
transparéncia, a ética e a protecdo dos consumidores. Neste capitulo, faremos uma analise
comparativa entre as duas resolucbes, destacando suas semelhancas, diferencas e
aplicacdes praticas.

4.2 Semelhancas entre as Resolucdes

e Objetivo: Ambas as resolucdes visam garantir um relacionamento justo, transparente
e equilibrado entre as instituicdes financeiras e seus clientes.

e Principios: Tanto a CMN 4949 quanto a BCB 155 se baseiam nos principios da ética,
responsabilidade, transparéncia e diligéncia.



Procedimentos: As duas resolucdes estabelecem procedimentos similares para as
diversas fases do relacionamento com o cliente, como pré-contratacao, contratacao e
pés-contratacao.

Foco no cliente: Tanto a CMN 4949 quanto a BCB 155 colocam o cliente no centro
das relacdes, buscando garantir seus direitos e proteger seus interesses.
Governanca: as duas resolucdes tratam da necessidade de implementacdo de
politica de gerenciamento do relacionamento com clientes.

4.3 Diferencgas entre as Resolugdes

Ambito de aplicacdo: A CMN 4949 possui um ambito de aplicacdo mais amplo,
abrangendo todas as instituices financeiras autorizadas a funcionar pelo Banco
Central. Ja a BCB 155 se concentra em outras instituicdes autorizadas e reguladas.
Detalhamento: A BCB 155, por ter um foco mais especifico, apresenta um
detalhamento maior em relacao aos procedimentos e praticas a serem adotados.
Data de publicacdo: A CMN 4949 foi publicada em 2019, enquanto a BCB 155 foi
publicada em 2021.

4.4 AplicacOes Praticas, Elaboracédo e Implementacéao da Politica

A compreensao das semelhancas e diferencas entre as resolugcbes CMN 4949 e BCB 155 é
fundamental para a elaboracéo e implementacdo de uma politica de relacionamento com o
cliente eficaz. Algumas aplicacdes praticas incluem:

Politica e processos: consisténcia de rotinas e de procedimentos operacionais
afetos ao relacionamento com clientes e usuarios, bem como sua adequacao a politica
institucional de relacionamento;

Mapeamento de processos: As instituicdes financeiras devem mapear seus
processos internos para identificar os pontos de contato com o cliente e garantir que
estejam em conformidade com as exigéncias das resolucoes;

Treinamento de colaboradores: E fundamental que todos os colaboradores
envolvidos no atendimento ao cliente sejam treinados sobre as disposicdes das
resolucdes, a fim de garantir um atendimento de qualidade e evitar praticas abusivas;
Desenvolvimento de canais de comunicacgdo: As instituicbes devem oferecer
canais de comunicacao eficientes para que os clientes possam tirar davidas, registrar
reclamacdes e receber informacdes sobre os produtos e servigos contratados; e
Monitoramento continuo: As instituicbes devem monitorar continuamente o
cumprimento das resolugdes, realizando auditorias internas e ajustando suas praticas
conforme necessario.

4.5 Concluséao

As resolucbes CMN 4949 e BCB 155 representam um marco importante para o setor
financeiro brasileiro, estabelecendo um padrdo de conduta mais ético e transparente nas
relacbes com os clientes. Ao compreender as semelhancas e diferencas entre as duas
resolucdes, as instituicdes financeiras podem elaborar e implementar politicas de



relacionamento com o cliente mais eficientes e eficazes, contribuindo para a construgéo de
um mercado financeiro mais justo e seguro.
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