Correspondentes de
Financiamento de Veiculos

Resolucao 3.954| 2011
do Conselho Monetario Nacional



Caro Correspondente,

O Mercantil do Brasil elaborou esta cartilha para orientar e esclarecer vocé, de forma
simples e objetiva, a respeito da Resolucao 3.954 (de 24 de fevereiro de 2011) do
Conselho Monetario acional, que tratam da contratacdo de Correspondentes no Brasil.

Aqui, vocé encontrara dicas para o melhor entendimento das principais mudancas
ocorridas, com destaque para os pontos que merecem sua maior atencao. Por isso,

deve ser lida do principio ao fim.

Vocé precisa ter pleno conhecimento das disposi¢des dessas Resoluces para cumprir
todas as normas de atuacdo, as quais estamos submetidos.

O texto completo das ResolugOes faz parte da cartilha e constitui material consultivo,
cuja leitura integral também é muito importante.
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Perguntas e Respostas
Elaboramos as seguintes perguntas e respostas para esclarecer as ddvidas mais frequentes:

1. Terei que contratar todos os agentes que intermediam empréstimos?
Sim. Isso pode ser feito de duas formas: por meio de vinculo empregaticio ou vinculo
contratual de outra espécie.

2. 0 que sdo considerados “termos caracteristicos das denominacées das instituicées do
Sistema Financeiro Nacional”?

Alguns exemplos: banco, banking, financeira, empréstimos, crédito, financiamentos, dentre
outros. Esses termos, eventualmente, podem levar ao entendimento de que a empresa que
os utiliza em sua razdo social ou nome fantasia seja a concedente do créditolempréstimo ou
faca parte das instituicdes do Sistema Financeiro, conforme disposto no Art. 5° da Resolucao
3.954[2011.

A composicao do  Sistema Financeiro pode  ser  consultada em
www.bcb.gov.br/pre/composicao/composicao.asp.

A relacdo de instituicoes em funcionamento no pais estda publicada em
www.bcb.gov.br/fis/info/instituicoes.asp.

3. Em relacdo as fachadas das lojas, posso utilizar o selo “Correspondente Mercantil do
Brasil” ao lado da “logo” e|ou identificacdo da minha empresa, de maneira a informar ao
cliente que sou um Correspondente do Banco?

Sim e somente o selo “Correspondente Mercantil do Brasil” pode ser utilizado, inclusive em
materiais publicitarios. Para mais detalhes, vocé deve consultar a cartilha especifica com
orientacdes sobre o uso da marca do Mercantil do Brasil.

4. Todos os funcionarios e agentes contratados deverao ser certificados ou apenas uma
pessoa da equipe?

Toda pessoa que prestar atendimento ao cliente, cuidando de propostas de operag¢oes de
crédito, deve ser certificada. A certificacdo de apenas um membro da equipe por ponto
de atendimento ocorrera, somente, quando o Correspondente for, ao mesmo tempo, o
fornecedor de bens e servicos financiados ou arrendados.

5. Como providencio a certificacao da equipe?
Vocé deve procurar entidades certificadoras que possuam reconhecida capacidade técnica.

6. De quem é a responsabilidade pela certificacdo?
A responsabilidade por manter a equipe certificada é do Correspondente. Ao contratar
prestadores de servicos, vocé deve exigir deles a comprovagao da certificacao.
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Resumo Pratico

Atividades prestadas por Correspondentes

Os servicos previstos na Resolu¢ao 3.954/2011 devem ser contratados, exclusivamente, com
Correspondentes. O contrato firmado entre o Mercantil do Brasil e o Correspondente define
as atividades permitidas pela regulamentacao especifica, que se referem basicamente aos
seguintes servicos:

« Inciso V do Art. 8° - “recepcao e encaminhamento de propostas referentes a operacdes de
crédito e de arrendamento mercantil de concessao da instituicdo contratante”;

Razao social e nome fantasia

A razao social e nome fantasia dos Correspondentes devem ser adequados de modo a nao
apresentar termos caracteristicos das instituicdes do Sistema Financeiro, tais como banco,
banking, financeira, empréstimos, crédito, financiamentos, dentre outros. Esses termos,
eventualmente, podem levar ao entendimento de que a empresa que os utilizam em sua
razao social ou nome fantasia seja a concedente do crédito/empréstimo ou faca parte das
instituicoes do Sistema Financeiro, conforme disposto no Art. 5° da Resolugao 3.954/2011.
Enecessarioquefiqueclaroparaoclientequeeleestdsendoatendidoporum Correspondente
e nao por uma instituicao do Sistema Financeiro.

Substabelecimento

O substabelecimento podera ocorrer apenas em um Unico nivel (Art. 7°).

Instala¢oes do Correspondente/uso da marca

E proibida a utilizacdo de instalacdes cuja configuracdo arquiteténica, marca e placas
indicativas sejam semelhantes as adotadas pelo Mercantil do Brasil (Art. 10, Inciso II).

Ha algum tempo, o Mercantil do Brasil ja restringe o uso de sua marca pelos Correspondentes

em suas instalacoes e permite-lhes apenas a utiliza¢ao do selo “Correspondente Mercantil
do Brasil”.
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Eimportante que o cliente tenha certeza de que ndo esta dentro de uma agéncia do Mercantil
do Brasil e sim de uma empresa que presta servigos para o Banco: um Correspondente.

Para facilitar a adaptacdo e entendimento da politica de uso da marca sera disponibilizada
cartilha especifica sobre o tema.

Divulgacdo ao publico sobre a condi¢do de Correspondente - lojas de atendimento

O Correspondente deve divulgar ao publico um informativo sobre a sua condicdo de
prestador de servicos do Mercantil do Brasil, juntamente com os produtos e servicos

oferecidos, telefones do SAC e Ouvidoria do Banco (Art. 10, Inciso IlI).

Isso deve ser feito por meio de painel visivel, a ser mantido nos locais de atendimento.

Utilizacao de padroes definidos pelo Mercantil do Brasil

O Correspondente deve utilizar exclusivamente os padrdes, normas operacionais e tabelas
definidas pelo Mercantil do Brasil, taxas de juros e calculo do Custo Efetivo Total (CET).

Desse modo, é proibido o uso de quaisquer padrdes, critérios, tabelas e normas operacionais
que nao tenham sido definidos pelo Mercantil do Brasil (Art. 10, Inciso V).

Vedacoes

O Correspondente etodos osintegrantes de sua equipe devem manter constante observagao
sobre as ac¢Oes proibidas pelas normas vigentes, atuando junto aos consumidores sempre
de acordo com a legislacdo e as boas praticas.

Destacamos as seguintes proibicoes:

« emitir, a seu favor, carnés ou titulos relativos as operac¢des realizadas;

« cobrar, por conta prépria, a qualquer titulo, valor relacionado com os produtos e servicos
fornecidos pelo Mercantil do Brasil;

« realizar adiantamento a clientes por conta de recursos a serem liberados pelo Mercantil do
Brasil.
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Permissao de acesso ao Banco Central
Pela regulamentacado (Art. 10, Inciso X) é permitido o acesso do Banco Central do Brasil:

« as dependéncias do Correspondente;

« a documentacao relativa aos atos constitutivos, registros, cadastros e licencas requeridos
pela legislacao, bem como ao(s) contrato(s) firmado(s) entre o Mercantil do Brasil e o
Correspondente;

« a documentacao e informacGes referentes aos produtos e servicos fornecidos.

Vinculo contratual com a equipe que presta atendimento ao cliente

O Correspondente deve manter vinculo empregaticio ou vinculo contratual de outra espécie
com as pessoas de sua equipe envolvidas no atendimento a clientes (Art. 10, Inciso I).

Portanto, a equipe de atendimento dos Correspondentes deve ser composta por funcionarios
com Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) assinada ou por prestadores de servicos
formalmente contratados via Contrato de Prestacao de Servicos.

Atendimento a clientes

O Correspondente devera prestar atendimento aos clientes que envolva esclarecimentos,
obtencao de documentos, liberacdes, reclamacdes, produtos e servicos ofertados. Caso nao
sejam resolvidas no prazo de 1 (um) dia Gtil pelo Correspondente essas demandas deverao
ser encaminhadas imediatamente ao Mercantil do Brasil, conforme determinado no Contrato
de Prestacao de Servicos (Art. 10, Inciso IX).

Para registrar a solicitacdo, deve-se entrar no site mercantildobrasil.com.br, no icone “Fale
com o MB”.

Controle de qualidade

Para manter uma efetiva gestdo de exceléncia dos servigos prestados pelos Correspondentes
aos clientes Mercantil do Brasil, nos termos do Inciso XIl, do Art. 10 e do Art. 14, o Banco

estabelecera um plano de controle de qualidade, visando o monitoramento do atendimento
prestado, a ser oportunamente divulgado.
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Serdo utilizados critérios de avaliagdo tais como satisfacdo dos clientes, indicador de fraudes,
volume de reclamacdes (inclusive as judiciais) de clientes e usuarios, entre outros.

A praticadeirregularidades ou ando observacdo dos padrdes de qualidade estabelecidos pelo
Mercantil do Brasil podera levar a aplicacdo de medidas administrativas punitivas incluindo-
se a possibilidade de suspensdo do atendimento ao publico e, dependendo da gravidade do
caso, até mesmo o descredenciamento do Correspondente, com a consequente rescisdao do
Contrato de Prestacao de Servicos firmado entre o Mercantil do Brasil e o Correspondente.

Identificacdo da equipe: uso do cracha

E obrigatério o uso de crachd por todos os integrantes da equipe de atendimento do
Correspondente (funcionarios e prestadores de servicos), exibindo aos clientes e usuarios, de
forma visivel, a denominagdo do Correspondente, o nome e o nimero do CPF do atendente
(Art. 11, Inciso Il).

Identificacdo do responsavel pelo atendimento

A identificacao - nome e CPF - da pessoa certificada que efetuar o atendimento ao cliente
devera ser informada ao Mercantil do Brasil, junto a documentacdo da operacgdo de crédito
(Art. 11, Inciso Ill).

Certificacao

Os integrantes da equipe do Correspondente deverao ser considerados aptos por exame de
certificacdo organizado por entidade de reconhecida capacidade técnica (Art. 12).

Todos os funcionarios ou prestadores de servicos envolvidos no atendimento aos clientes
em opera¢Ges de crédito deverdo ser certificados. Tal procedimento é semelhante ao
que € praticado, hoje, pelos corretores de imdveis, seguros e operadores de investimento
(Certificacao CPA).
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RESOLUCAO 3.954/|2011 do Conselho Monetério Nacional

Altera e consolida as normas que dispéem sobre a contratacdo de correspondentes no Pais.

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 sessdo realizada em 24 de fevereiro
de 2011, com base nos arts. 3°, inciso V, 4°, incisos VI, VIl e XXXI, da referida Lei, e art. 14 da
Lein®4.728, de 14 de julho de 1965,

RESOLVEU:

Art. 1° As instituicOes financeiras e demais instituicoes autorizadas a funcionar pelo Banco
Central do Brasil devem observar as disposi¢oes desta resolu¢ao como condi¢ao para a
contratacdo de correspondentes no Pais, visando a prestacdo de servicos, pelo contratado,
de atividades de atendimento a clientes e usuarios da instituicao contratante.

Paragrafo Unico. A prestacdo de servicos de que trata esta resolucdo somente pode ser
contratada com correspondente no Pais.

Art. 2° O correspondente atua por conta e sob as diretrizes da instituicao contratante, que
assume inteira responsabilidade pelo atendimento prestado aos clientes e usuarios por
meio do contratado, a qual cabe garantir a integridade, a confiabilidade, a seguranca e
o sigilo das transacgoes realizadas por meio do contratado, bem como o cumprimento da
legislacao e da regulamentacao relativa a essas transacoes.

Art. 3° Somente podem ser contratados, na qualidade de correspondente, as sociedades,
0s empresarios, as associacoes definidos na Lei n® 10.406, de 10 de janeiro de 2002 (Codigo
Civil), os prestadores de servicos notariais e de registro de que trata a Lei n°® 8.935, de 18
de novembro de 1994, e as empresas publicas. (Redagdo dada pela Resolucdo n® 3.959, de
31/3/2011.)

§ 1° A contratacao, como correspondente, de instituicoes financeiras e demais instituicoes
integrantes do Sistema Financeiro Nacional (SFN), deve observar o disposto no art. 18 desta
resolucao. (Redag¢do dada pela Resolugdo n® 3.959, de 31/3/2011.)

§ 2° E vedada a contratacdo, para o desempenho das atividades de atendimento definidas
nos incisos I, I, IV e VI do art. 8°, de entidade cuja atividade principal seja a prestacao de

servicos de correspondente. (Reda¢do dada pela Resolugéo n® 3.959, de 31/3/2011.)

§3°E vedadaacontratacdo de correspondente cujo controle seja exercido por administrador
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da instituicao contratante ou por administrador de entidade controladora da instituicao
contratante. (Redag¢do dada pela Resolugdo n® 3.959, de 31/3/2011.)

§ 4° Avedacdo de que trata 0 §3°ndo se aplica a hipdtese em que o administrador seja também
controlador da instituicao contratante. (Incluido pela Resolugcdo n° 3.959, de 31/3/2011.)

Art.4° Ainstituicao contratante, para celebracao ou renovacao de contrato de correspondente,
deve verificar a existéncia de fatos que, a seu critério, desabonem a entidade contratada ou
seus administradores, estabelecendo medidas de carater preventivo e corretivo a serem
adotadas na hipdtese de constatacao, a qualquer tempo, desses fatos, abrangendo, inclusive,
a suspensdo do atendimento prestado ao publico e o encerramento do contrato.

Art. 4°-a A instituicdo contratante deve adotar politica de remuneracdo dos contratados
compativel com a politica de gestdo de riscos, de modo a ndo incentivar comportamentos
que elevem a exposicao ao risco acima dos niveis considerados prudentes nas estratégias de
curto, médio e longo prazos adotadas pela instituicao, tendo em conta, inclusive, a viabilidade
econémica no caso das operacdes de crédito e de arrendamento mercantil cujas propostas
sejam encaminhadas pelos correspondentes. (Incluido, a partir de 2/1/2012, pela Resolugdo n°
4.035, de 30/11/2011.)

Paragrafo Unico. A politica de remuneracdo de que trata o caput deve considerar qualquer
forma de remuneracao, inclusive adiantamentos por meio de operacgao de crédito, aquisicao
de recebiveis ou constituicao de garantias, bem como o pagamento de despesas, a distribuicao
de prémios, bonificacdes, promoc¢des ou qualquer outraforma assemelhada. (Incluido, a partir
de 2/1/2012, pela Resolugdo n° 4.035, de 30/11/2011.)

Art. 5° Depende de prévia autorizacdo do Banco Central do Brasil a celebracao de contrato de
correspondente com entidade nao integrante do SFN cuja denominag¢ao ou nome fantasia
empregue termos caracteristicos das denominagdes das instituicGes do SFN, ou de expressoes
similares em vernaculo ou em idioma estrangeiro.

Art. 6° Nao é admitida a celebracdo de contrato de correspondente que configure contrato
de franquia, nos termos da Lei n°® 8.955, de 15 de dezembro de 1994, ou cujos efeitos sejam
semelhantes no tocante aos direitos e obrigacdes das partes ou as formas empregadas para
o atendimento ao publico.

Art. 7° Admite-se o substabelecimento do contrato de correspondente, em um Unico nivel,
desde que o contrato inicial preveja essa possibilidade e as condicdes para sua efetivacao,

entre as quais a anuéncia da instituicao contratante.

§ 1°Ainstituicao contratante, para anuirao substabelecimento, deve assegurar o cumprimento
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das disposi¢Ges desta resolucdo, inclusive quanto as entidades passiveis de contratacdo na
forma do art. 3°.

§ 2° E vedado o substabelecimento do contrato no tocante as atividades de atendimento em
operacdes de cambio.

CAPITULOII - do objeto do Contrato de Corrrespondente

Art. 8° O contrato de correspondente pode ter por objeto as seguintes atividades de
atendimento, visando ao fornecimento de produtos e servicos de responsabilidade da
instituicdo contratante a seus clientes e usuarios:

| - recepcdo e encaminhamento de propostas de abertura de contas de depdsitos a vista, a
prazo e de poupanc¢a mantidas pela instituicao contratante;

Il - realizacdo de recebimentos, pagamentos e transferéncias eletronicas visando a
movimentacao de contas de depésitos de titularidade de clientes mantidas pela instituicado
contratante;

lll - recebimentos e pagamentos de qualquer natureza, e outras atividades decorrentes da
execucao de contratos e convénios de prestacdao de servicos mantidos pela instituicao
contratante com terceiros;

IV - execucdo ativa e passiva de ordens de pagamento cursadas por intermédio da instituicdo
contratante por solicitacdo de clientes e usuarios;

V - recepc¢do e encaminhamento de propostas de operacées de crédito e de arrendamento
mercantil concedidas pela instituicao contratante, bem como outros servicos prestados para
o acompanhamento da operacao; (Redagdo dada, a partir de 2/1/2015, pela Resolugdo n®4.294,
de 20/12/2013.)

VI - recebimentos e pagamentos relacionados a letras de cambio de aceite da instituicao
contratante;

VIl - recepcdo e encaminhamento de propostas de fornecimento de cartdes de crédito de
responsabilidade da instituicao contratante; e

IX - realizacdo de operacdes de cambio de responsabilidade da instituicao contratante,
observado o disposto no art. 9°.

Paragrafo Unico. Pode ser incluida no contrato a prestacdo de servicos complementares de
coleta de informacdes cadastrais e de documentagao, bem como controle e processamento
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de dados.

Art. 9° O atendimento prestado pelo correspondente em operacoes de cambio deve ser
contratualmente restrito as seguintes operacoes:

| - compra e venda de moeda estrangeira em espécie, cheque ou cheque de viagem, bem
como carga de moeda estrangeira em cartdo pré-pago; (Redacdo dada, a partir de 2/1/2012,
pela Resolugéo n°4.035, de 30/11/2011.)

Il - execucdo ativa ou passiva de ordem de pagamento relativa a transferéncia unilateral do
ou para o exterior; e

Il - recepcao e encaminhamento de propostas de operagdes de cambio.
(Paragrafo 1° revogado pela Resolugdo n® 4.114, de 26/7/2012.)

§ 2° O contrato que inclua o atendimento nas opera¢des de cambio relacionadas nos incisos
| e Il do caput deve prever as seguintes condicdes:

| - limitacdo ao valor de US$3.000,00 (trés mil délares dos Estados Unidos), ou seu equivalente
em outras moedas, por operacao;

Il - obrigatoriedade de entrega ao cliente de comprovante para cada operacao de cambio
realizada, contendo a identificagcdao das partes, a indicacao da moeda estrangeira, da taxa de

cambio e dos valores em moeda estrangeira e em moeda nacional; e

lIl - observancia das disposi¢cdes do Regulamento do Mercado de Cambio e Capitais
Estrangeiros (RMCCI).

CAPITULDO Il - das condicOes gerais do Contrato de Correspondente

Art. 10. O contrato de correspondente deve estabelecer:

|-exigénciadequeocontratado mantenharelacdoformalizada mediantevinculoempregaticio
ou vinculo contratual de outra espécie com as pessoas naturais integrantes da sua equipe,
envolvidas no atendimento a clientes e usuarios;

Il - vedacdo a utilizacdo, pelo contratado, de instalacdes cuja configuracdo arquitetonica,

logomarca e placas indicativas sejam similares as adotadas pela instituicdo contratante em
suas agéncias e postos de atendimento;
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Il - divulgacdo ao publico, pelo contratado, de sua condicdo de prestador de servicos a
instituicao contratante, identificada pelonome comque é conhecidano mercado,comdescricao
dos produtos e servicos oferecidos e telefones dos servicos de atendimento e de ouvidoria
da instituicdo contratante, por meio de painel visivel mantido nos locais onde seja prestado
atendimento aos clientes e usuarios, e por outras formas caso necessario para esclarecimento
do publico;

IV - realizacao de acertos financeiros entre a instituicao contratante e o correspondente, no
maximo, a cada dois dias Uteis;

V- utilizagao, pelo correspondente, exclusivamente de padroes, normas operacionais e tabelas
definidas pela instituicao contratante, inclusive na proposicao ou aplicacao de tarifas, taxas
de juros, taxas de cambio, calculo de Custo Efetivo Total (CET) e quaisquer quantias auferidas
ou devidas pelo cliente, inerentes aos produtos e servicos de fornecimento da instituicao
contratante;

VI - vedacao ao contratado de emitir, a seu favor, carnés ou titulos relativos as operacdes
realizadas, ou cobrar por conta prépria, a qualquer titulo, valor relacionado com os produtos e
servicos de fornecimento da instituicao contratante;

VIl -vedacdo arealizacdo de adiantamento a cliente, pelo correspondente, por contade recursos
a serem liberados pela instituicao contratante;

VIl - vedagdo a prestacdao de garantia, inclusive coobrigacdo, pelo correspondente nas
operacdes a que se refere o contrato;

IX - realizacdo, pelo contratado, de atendimento aos clientes e usuarios relativo a demandas
envolvendo esclarecimentos, obtencao de documentos, liberagdes, reclamagoes e outros
referentes aos produtos e servicos fornecidos, as quais serdo encaminhadas de imediato a
instituicao contratante, quando nao forem resolvidas pelo correspondente;

X - permissao de acesso do Banco Central do Brasil aos contratos firmados ao amparo desta
resolucdo, a documentacdo e informacoes referentes aos produtos e servicos fornecidos,
bem como as dependéncias do contratado e respectiva documentacgdo relativa aos atos
constitutivos, registros, cadastros e licencas requeridos pela legislacao;

XI - possibilidade de adocao de medidas pela instituicao contratante, por sua iniciativa, nos
termos do art. 4°, ou por determinac¢ao do Banco Central do Brasil;

XIl - observancia do plano de controle de qualidade do atendimento, estabelecido pela
instituicao contratante nostermos do art. 14, § 1°, e das medidas administrativas nele previstas;

e
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XIIl - declaracao de que o contratado tem pleno conhecimento de que a realizacao, por sua
prépria conta, das operacGes consideradas privativas das instituicGes financeiras ou de outras
operacGes vedadas pela legislacdo vigente sujeita o infrator as penalidades previstas nas Leis
n°®4.595, de 31 de dezembro de 1964, e n® 7.492, de 16 de junho de 1986.

Paragrafo Unico. Avedacdo de quetrataoinciso VIl ndo se aplica as opera¢es de financiamento
e de arrendamento mercantil de bens e servicos fornecidos pelo proprio correspondente no
exercicio de atividade comercial integrante de seu objeto social.

CAPITULO IV - do encaminhamento de Propostas de OperacGes de Crédito
e de Arrendamento Mercantil

Art. 11. O contrato de correspondente que incluir as atividades relativas a operacoes de crédito
e de arrendamento mercantil, referidas no art. 8°, inciso V, deve prever, com relacao a essas
atividades:

| - obrigatoriedade de, no atendimento prestado em opera¢des de financiamento e de
arrendamento mercantil referentes a bens e servicos fornecidos pelo préprio correspondente,
apresentacao aos clientes, durante o atendimento, dos planos oferecidos pela instituicao
contratante e pelas demais instituicoes financeiras para as quais preste servicos de
correspondente;

Il - uso de cracha pelos integrantes da respectiva equipe que prestem atendimento nas
operacdes de que trata o caput, expondo ao cliente ou usuario, de forma visivel, a denominacao
do contratado, o nome da pessoa e seu nimero de registro no Cadastro de Pessoas Fisicas
(CPF);

1l - envio, em anexo a documentac¢do encaminhada a instituicdo contratante para decisdo sobre
aprovacao da operagao pleiteada, daidentificagdo do integrante da equipe do correspondente,
contendo o nome e o nimero do CPF, especificando:

a) no caso de operacGes relativas a bens e servicos fornecidos pelo préprio correspondente, a
identificacdo da pessoa certificada de acordo com as disposicoes do art. 12, § 1°, responsavel

pelo atendimento prestado; e

b) nas demais operagoes, a identificacao da pessoa certificada que procedeu ao atendimento
do cliente;
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IV - liberagdo de recursos pela instituicdo contratante a favor do beneficiario, no caso de
crédito pessoal, ou da empresa fornecedora, nos casos de financiamento ou arrendamento
mercantil, podendo ser realizada pelo correspondente por conta e ordem da instituicao
contratante, desde que, diariamente, o valor total dos pagamentos realizados seja idéntico ao
dos recursos recebidos da instituicao contratante para tal fim; e

V - pagamento de remuneragao, da seguinte forma:

a) na contratacdo da operagdo: pagamento a vista, relativo aos esforcos desempenhados na
captacao do cliente quando da originagao da operacao; e

b) ao longo da operacao: pagamento pro rata temporis ao longo do prazo do contrato, relativo
a outros servicos prestados apds a originacdo. (Inciso V incluido, a partir de 2/1/2015, pela
Resolugdo n°4.294, de 20/12/2013.)

§ 1° Com relacdo ao disposto no inciso V, alinea “a”, o valor pago na contratacdo da operacao
deve representar:

| - no maximo 6% (seis por cento) do valor de operacdo de crédito encaminhada, repactuada
ou renovada; ou

Il - no maximo 3% (trés por cento) do valor de operacdo objeto de portabilidade. (Paragrafo 1°
incluido, a partir de 2/1/2015, pela Resolucdo n® 4.294, de 20/12/2013.)

§ 2° O contrato de que trata o caput deve prever, ainda, que, no caso de liquidacao antecipada
da operacdo com recursos proprios do devedor ou com recursos transferidos por outra
instituicdo, serd cessado o pagamento da remuneracdo referida no inciso V, alinea “b”
(Paragrafo 2° incluido, a partir de 2/1/2015, pela Resolucdo n® 4.294, de 20/12/2013.)

Art. 12. O contrato deve prever, também, que os integrantes da equipe do correspondente, que
prestem atendimento em operacdes de crédito e arrendamento mercantil, sejam considerados
aptos em exame de certificacao organizado por entidade de reconhecida capacidade técnica.

§ 1°No caso de correspondentes ao mesmo tempo fornecedores de bens e servicos financiados
ou arrendados, admite-se a certificacao de uma pessoa por ponto de atendimento, que se
responsabilizara, perante ainstituicao contratante, pelo atendimento ali prestado aos clientes.

§ 2° A certificacao de que trata este artigo deve ter por base processo de capacitagdao que

aborde, no minimo, os aspectos técnicos das operacdes, a regulamentacao aplicavel, o Codigo
de Defesa do Consumidor (CDC), ética e ouvidoria.
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§ 3° O correspondente deve manter cadastro dos integrantes da equipe referidos no caput
permanentemente atualizado, contendo os dados sobre o respectivo processo de certificacao,
com acesso a consulta pela instituicao contratante a qualquer tempo.

Art. 12-a. A instituicdo contratante deve implementar sistematica de monitoramento e
controle da viabilidade econ6mica da operacdo de crédito ou de arrendamento mercantil,
cuja proposta seja encaminhada por correspondente, com a producao de relatérios gerenciais
contemplando todas as receitas e despesas envolvidas, tais como custo de captacao, taxa de
juros e remuneracgao paga e devida ao correspondente sob qualquer forma, bem como prazo
da operagao, probabilidade de liquidacao antecipada e de cessao. (Caput com redagdo dada,
a partir de 2/1/2015, pela Resolu¢do n°4.294, de 20/12/2013.)

§ 1° Para a apuracao da viabilidade econdmica, o valor presente das rendas da operacao
de crédito ou de arrendamento mercantil, bem como de sua repactuacdo ou renovagao,
considerada a possibilidade de sua liquidacao antecipada ou inadimpléncia, deve ser superior
ao valor presente do somatdrio da remuneracao do correspondente com as demais despesas
envolvidas. (Incluido, a partir de 2/1/2015, pela Resolugdo n°4.294, de 20/12/2013.)

§ 2° Os relatorios gerenciais referidos no caput devem ficar a disposi¢do do Banco Central do
Brasil até cinco anos apds o término da operacao. (Incluido, a partir de 2/1/2015, pela Resolugdo
n°4.294, de 20/12/2013.)

CAPITULO V - do controle das atividades do Correspondente

Art. 13. Ainstituicdo contratante deve colocar a disposicdo do correspondente e de sua equipe
de atendimento documentacao técnica adequada, bem como manter canal de comunicacao
permanente com objetivo de prestar esclarecimentos tempestivos a referida equipe sobre seus
produtos e servicos e deve atender, conforme o art. 10, inciso IX, as demandas apresentadas
pelos clientes e usuarios ao contratado.

Art. 14. A instituicao contratante deve adequar o sistema de controles internos e a auditoria
interna, com o objetivo de monitorar as atividades de atendimento ao publico realizadas
por intermédio de correspondentes, compatibilizando-os com o nimero de pontos de
atendimento e com o volume e complexidade das operacoes realizadas.

§ 1° A instituicdo contratante deve estabelecer, com relacdo a atuacdo do correspondente,
plano de controle de qualidade, levando em conta, entre outros fatores, as demandas e

reclamacdes de clientes e usuarios.

§ 2° O plano a que se refere o § 1° deve conter medidas administrativas a serem adotadas
pela instituicao contratante se verificadas irregularidades ou inobservancia dos padroes
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estabelecidos, incluindo a possibilidade de suspensdo do atendimento prestado ao publico
e o encerramento antecipado do contrato nos casos considerados graves pela instituicao
contratante.

§ 3° Fica o Banco Central do Brasil autorizado a estabelecer procedimentos a serem integrados
aos controles de que trata este artigo, bem como, alternativa ou cumulativamente:

| - determinar a adogao de controles e procedimentos adicionais, estabelecendo prazo para
sua implementacao, caso verifique a inadequagao do controle que a contratante exerce sobre
as atividades do correspondente;

Il - recomendar a suspensdo do atendimento prestado ao publico ou o encerramento do
contrato, na forma do § 2° deste artigo; e/ou

Il - condicionar a contratacao de novos correspondentes a prévia autorizacao do Banco
Central do Brasil, que verificara o atendimento das medidas de que tratam os incisos | e Il.

CAPITULO VI - da divulgacao de informacodes

Art. 15. A instituicdo contratante deve manter, em pagina da internet acessivel a todos os
interessados, a relacao atualizada de seus contratados, contendo as seguintes informacdes:

| - razdo social, nome fantasia, endereco da sede e o nimero de inscri¢cdo no Cadastro Nacional
da Pessoa Juridica (CNPJ) de cada contratado;

Il - enderecos dos pontos de atendimento ao publico e respectivos nomes e nimeros de
inscricao no CNPJ; e

Il - atividades de atendimento, referidas no art. 8°, incluidas no contrato, especificadas por
ponto de atendimento.

Paragrafo Unico. A instituicdo contratante deve disponibilizar, inclusive por meio de telefone,
informacao sobre determinada entidade ser, ou ndao, correspondente e sobre os produtos e
servicos para os quais esta habilitada a prestar atendimento.

Art. 16. Ainstituicao contratante deve segregar as informacoes sobre demandas e reclamagoes

recebidas pela instituicao, nos respectivos servicos de atendimento e de ouvidoria,
apresentadas por clientes e usuarios atendidos por correspondentes.
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CAPITULO VII - disposicoes gerais

Art. 17. E vedada a cobranca, pela instituicdo contratante, de clientes atendidos pelo
correspondente, de tarifa, comissao, valores referentes a ressarcimento de servicos prestados
por terceiros ou qualquer outra forma de remuneracgao, pelo fornecimento de produtos ou
servicos de responsabilidade da referida instituicao, ressalvadas as tarifas constantes da
tabela adotada pela instituicao contratante, de acordo com a Resolucao n® 3.518, de 6 de
dezembro de 2007, e com a Resolucgao n°3.919, de 25 de novembro de 2010.

Art. 17-a. E vedada a prestacdo de servicos por correspondente no recinto de dependéncias
da instituicdo financeira contratante. (Incluido, a partir de 2/1/2012, pela Resolug¢do n° 4.035,
de 30/11/2011.)

Paragrafo Unico. A veda¢cdo mencionada no caput aplica-se a partir de 1° de marco de 2013.
(Redag¢do dada pela Resolugdo n®4.145, de 27/9/2012.)

Art. 18. Aplicam-se aos contratos de correspondente em que as partes sejam instituicoes
financeiras ou instituicoes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil as seguintes
condicdes:

| - sdo dispensadas as exigéncias estabelecidas nos arts. 11 e 12, na hipotese de a instituicdo
contratada oferecer a seus proprios clientes operacdes da mesma natureza;

Il - ndo incide a vedacao estabelecida no art. 10, inciso VIII; e

Il - na relagdo de correspondentes a ser mantida em pagina da internet, referida no art. 15,
devem constar, no minimo, os seguintes dados:

a) razdo social,nome fantasia, endereco da sede e o nimero deinscricdo no CNPJ dainstituicao
contratada; e

b) atividades de atendimento, referidas no art. 8°, incluidas no contrato.

Art. 18-a. O processo de certificacao contratado formalmente com entidades restadoras de
servicos de treinamento e de certificagcdo até 24 de fevereiro de 2014 pode ser considerado
para fins do cumprimento do disposto no art. 12 desta Resolucao, desde que o contrato
preveja que a certificacdo estara concluida até 2 de marco de 2015. (Incluido pela Resolugdo n°
4.294, de 20/12/2013.)

Art. 19. A instituicao contratante deve realizar os seguintes procedimentos de informacao ao
Banco Central do Brasil, na forma definida pela referida autarquia:
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| - designar diretor responsavel pela contratacdo de correspondentes no Pais e pelo atendimento
prestado por eles;

Il - informar a celebracao de contrato de correspondente, bem como posteriores atualizagoes e
encerramento, discriminando os servicos contratados;

Il - proceder a atualizagdo das informagdes sobre os contratos de correspondente enviadas até
a data de entrada em vigor desta resolugao; e

IV - elaborar relatérios sobre o atendimento prestado por meio de correspondentes.

Art. 20. O art. 38 da Resolucao n° 3.568, de 29 de maio de 2008, passa a vigorar com a seguinte
redagao:

CAIE. B8, ettt ettt ettt s et e e e et e e ht e et e e s bt e e bt e e e a b e e s b e e e bt e e a b e e e bee e bae e st e e eabaeeraeennee
Il - limites operacionais das agéncias de turismo, bem como das empresas contratadas na forma

prevista em regulamentacao especifica, incluidos os critérios para o seu cumprimento.”(NR)

Art. 21. Fica o Banco Central do Brasil autorizado a baixar as normas e a adotar as medidas
necessarias a execucdo do disposto nesta resolucao.

Art. 22. Esta resolucao entra em vigor na data de sua publicacao, produzindo efeitos:
| - trés anos apos a sua publicacdo, com relagdo aos arts. 11, inciso lll, e 12;
Il - um ano apds a sua publicacdo: (Redacdo dada pela Resolugdo n®3.959, de 31/3/2011.)

a) com relacao ao art. 3°, caput e §§ 2° e 3°, e aos arts. 7° e 8°, para o ajuste de contratos firmados
até a data de publicacdo desta resolucao; e (Redagdo dada pela Resolugdo n®3.959, de 31/3/2011.)

b) com relagao aos arts. 10, incisos I, IX e XIl, 11, inciso I, 13, 14, 15 e 16; e
Il - na data de sua publicacao, com relagcao aos demais dispositivos.
Art. 23. Ficam revogados:

| - as ResolugOes ns. 3.110, de 31 de julho de 2003, 3.156, de 17 de dezembro de 2003, e 3.654, de
17 de dezembro de 2008;

Il - osincisos |, 1l e lll e 0s §§ 2°, 3° e 4° do art. 4° da Resolugao n° 3.568, de 29 de maio de 2008;

ERCANTIL
5o 3RASIL



Il - o inciso Il do § 1° e 0 § 2° do art. 1° da Resolucao n° 3.518, de 6 de dezembro de 2007,
com redac¢ao dada pela Resolugao n® 3.693, de 26 de marco de 2009; e

IV-oinciso lll do § 1° do art. 1° da Resolugao n® 3.919, de 25 de novembro de 2010, a partir
de 1° de margo de 2011.

Brasilia, 24 de fevereiro de 2011.
Alexandre Antonio Tombini
Presidente - Banco Central do Brasil
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CONSIDERACOES FINAIS

Agradecemos sua atencdo e esperamos ter contribuido para que esta cartilha sirva de
orientacdo basica aqueles que desejam entender e cumprir de maneira correta a nova
regulamentacao.

Para eventuais esclarecimentos, entre em contato com seu gerente comercial ou ligue para
o Gente Fone:

4004 1044 capitais e regioes metropolitanas
0800 70 70 389 demais localidades

1° passo: digitar 6 - Suporte a canais de atendimento e parceiros
2° passo: digitar 8 - Suporte a parceiros

SAC - reclamacgodes, cancelamentos, sugestoes e elogios: 0800 70 70 398
Ouvidoria - solicitagdes ndo solucionadas pelo atendimento convencional: 0800 70 70 384
Deficientes auditivos ou da fala: 0800 70 70 391

mercantildobrasil.com.br
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Gente Fone:
4004 1044 - capitais e regibes metropolitanas
0800 70 70 389 - demais localidades

1° passo: digitar 6 - Suporte a canais de atendimento e parceiros
2° passo: digitar 8 - Suporte a parceiros

SAC:

0800 70 70 398
reclamagdes, cancelamentos, sugestoes e elogios

Ouvidoria:

0800 70 70 384
solicitagbes ndo solucionadas pelo atendimento convencional

Deficientes auditivos ou da fala:
0800 70 70 391

mercantildobrasil.com.br
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