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EMENTA

RESOLUCAO 2.878 Dispde sobre procedimentos a serem observados pelas instituices financeiras e
demais instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil na contratacdo de operacdes e na
prestacéo de servicos aos clientes e ao publico em geral. O BANCO CENTRAL DO BRASIL, na forma do
art. 9. da Lei n. 4.595, de 31 de dezembro de 1964, torna publico que 0 CONSELHO MONETARIO
NACIONAL, em sesséo realizada em 26 de julho de 2001, com base no art. 4., inciso VI, da referida lei,
considerando o disposto na Lei n. 4.728, de 14 de julho de 1965, e na Lei n. 6.099, de 12 de setembro de
1974, RE S OL YV E U: Art. 1. Estabelecer que as instituicdes financeiras e demais instituicdes autorizadas a
funcionar pelo Banco Central do Brasil, na contratacédo de operacdes e na prestacdo de servicos aos
clientes e ao publico em geral, sem prejuizo da observancia das demais disposi¢des legais e
regulamentares vigentes e aplicaveis ao Sistema Financeiro Nacional, devem adotar medidas que objetivem
assegurar: | - transparéncia nas relagdes contratuais, preservando os clientes e o publico usuario de praticas
nao equitativas, mediante prévio e integral conhecimento das clausulas contratuais, evidenciando, inclusive,
os dispositivos que imputem responsabilidades e penalidades; Il - resposta tempestiva as consultas, as
reclamacdes e aos pedidos de informacdes formulados por clientes e publico usuéario, de modo a sanar, com
brevidade e eficiéncia, duvidas relativas aos servicos prestados e/ou oferecidos, bem como as operacdes
contratadas, ou decorrentes de publicidade transmitida por meio de quaisquer veiculos institucionais de
divulgacgédo, envolvendo, em especial: a) clausulas e condigBes contratuais; b) caracteristicas operacionais; c)
divergéncias na execucéo dos servicos; Il - clareza e formato que permitam facil leitura dos contratos
celebrados com clientes, contendo identificacdo de prazos, valores neg ociados, taxas de juros, de mora e
de administracdo, comissdo de permanéncia, encargos moratorias, multas por inadimplemento e demais
condicdes; IV - recepcgéo pelos clientes de copia, impressa ou em meio eletrénico, dos contratos assim que
formalizados, bem como recibos, comprovantes de pagamentos e outros documentos pertinentes as
operac0Oes realizadas; V - efetiva prevencao e reparacdo de danos patrimoniais e morais, causados a seus
clientes e usuarios. Art. 2. As instituicBes referidas no art. 1. devem colocar a disposicdo dos clientes, em
suas dependéncias, informagfes que assegurem total conhecimento acerca das situacdes que possam
implicar recusa na recepcao de documentos (cheques, bloquetos de cobranca, fichas de compensacéao e
outros) ou na realizagdo de pagamentos, na forma da legislagdo em vigor. Paragrafo Unico. As instituicdes
referidas no caput devem afixar, em suas dependéncias, em local e formato visiveis, 0 numero do telefone
da Central de Atendimento ao Publico do Banco Central do Brasil, acompanhado da observacédo de que o
mesmo se destina ao atendimento a denuncias e reclamacdes, alem do numero do telefone relativo ao
servico de mesma natureza, se por elas oferecido. Art. 3. As instituicdes referidas no art. 1. devem evidenciar
para os clientes as condi¢cfes contratuais e as decorrentes de disposi¢cdes regulamentares, dentre as quais: |
- as responsabilidades pela emisséo de cheques sem suficiente provisédo de fundos; Il - as situacées em que
0 correntista sera inscrito no Ca- dastro de Emitentes de Cheques sem Fundos (CCF); Il - as penalidades a
que o correntista esta sujeito; 1V - as tarifas cobradas pela instituicdo, em especial aque- las relativas a: a)
devolucdo de cheques sem suficiente provisao de fundos ou por outros motivos; b) manutencéo de conta de
depdsitos; V - taxas cobradas pelo executante de servico de compensacao de cheques e outros papeis; VI -



pro videncias quanto ao encerramento da conta de deposi- tos, inclusive com definicdo dos prazos para sua
adocéo; VIl - remuneracfes, taxas, tarifas, comissdes, multas e quaisquer outras cobrancas decorrentes de
contratos de abertura de credito, de cheque especial e de prestacao de servigcos em geral. Paragrafo Unico.
Os contratos de cheque especial, alem dos dispositivos referentes aos direitos e as obriga¢des pactuados,
devem prever as condi¢des para a renovacéao, inclusive do limite de credito, e para a resciséo, com indicagao
de prazos, das tarifas incidentes e das providencias a serem adotadas pelas partes contratantes. Art. 4.
Ficam as instituicdes ref



