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O Conselho de Etica e Autorregulacdo, com base no Estatuto Social da Associacdo
Brasileira das Empresas de Cartdes de Crédito e Servicos (abecs) e no Codigo de Etica
e Autorregulagao, sanciona as regras abaixo, formalizando preceitos comuns a todas as
signatdrias da Associacdo, no que concerne ao monitoramento de adesdo as normas
de Autorregulacdo e ao Codigo de Protecao e Defesa do Consumidor.

NORMATIVO N° 002
Dispde sobre registro de ocorréncias realizado pelos consumidores portadores de
cartoes, e da outras providéncias

CONSIDERANDOS

CONSIDERANDO as finalidades institucionais da Associacao Brasileira de Empresas de
Cartao de Crédito e Servigos (abecs), incluindo a regulacdo do mercado de cartdes de
crédito, para o bom funcionamento das relagdes comerciais e de negdcios no Pais;

CONSIDERANDO a Autorregulacao da abecs como um sistema de autodisciplina
complementar as normas ja existentes, cujos principios fundamentais sdo: (a) a
transparéncia das relagoes; (b) o respeito e cumprimento a legislacdo vigente; (c) a
expansao sustentavel do nimero de portadores de cartdes no mercado brasileiro e de
estabelecimentos credenciados; (d) a adocao de comportamento ético e compativel
com as boas praticas comerciais; (e) a liberdade de iniciativa, livre concorréncia e
funcao social; (f) a proibicdo de praticas que infrinjam ou estejam em desacordo com o
Codigo de Protecdo e Defesa do Consumidor e o Cédigo de Etica e Autorregulacdo e;
(g) o estimulo as boas praticas de mercado;

CONSIDERANDO a necessidade de harmonizar as relagdes, complementando normas e
mecanismos de controle ja existentes;

CONSIDERANDO as demandas existentes nos orgaos de defesa do consumidor,

envolvendo as relacbes mantidas entre consumidores, emissores, credenciadoras,
processadoras, bandeiras e fornecedores;
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RESOLVE o Conselho de Etica e Autorregulacdo, com fundamento no Cédigo de Etica
e Autorregulacao da abecs, instituir o presente Normativo, que estabelece regras para
que os consumidores possam registrar ocorréncias contra as Associadas da abecs,
participantes do sistema de cartdo, em razdo de violacdes ao Cddigo de Etica e
Autorregulacao da abecs.

Art. 19, Considera-se registro de ocorréncias o sistema de recebimento de dendncias e
manifestacdes dos consumidores contra as Associadas da abecs, participantes do
sistema de cartdo, através da pagina eletronica da abecs ou qualquer outro meio ou
canal disponibilizado pela abecs, sobre assunto que desrespeite as regras previstas
pelo Codigo de Etica e Autorregulacdo.

Art. 29, Para efeitos deste Normativo, entende-se por consumidor as definicdes
estabelecidas pelo Cddigo de Protecao e Defesa do Consumidor, nos termos dos
artigos 2°, caput, 2°, paragrafo Unico, 17 e 29.

Art. 39, Para efeitos deste Normativo, entende-se por participantes do sistema de
cartao (emissores, credenciadoras, processadoras, bandeiras, fabricantes de cartdes,
fornecedores relacionados ao mercado, fabricantes de chips, fabricantes de
impressoras e terminais e empresas de personalizacao de cartbes, embossing e termo
impressdo) as defini¢des previstas no Cédigo de Etica e Autorregulacdo e no Estatuto
Social da abecs.

Art. 4°, O registro de ocorréncias tem por finalidade monitorar a aderéncia das
Associadas da abecs, participantes do sistema de cartao, as normas da Autorregulacao.

Art. 5°. Para o processamento do registro de ocorréncias, € obrigatdrio o envio dos
dados abaixo relacionados:

I — nome completo do consumidor;

IT — CPF/MF ou CNPJ/MF do consumidor;

IIT — e-mail do consumidor;

IV — indicacdo da instituicdo infratora dos preceitos contidos no Cddigo de Etica e
Autorregulacao.
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Paragrafo Unico. Para o processamento do registro de ocorréncias, é facultado o
envio das seguintes informagbes complementares:

I — Estado;

IT — cidade;

III — telefone do consumidor;

IV — histérico da ocorréncia.

Art. 6°. Em caso de registro de ocorréncia via pagina eletronica da abecs, apds o
envio dos dados informados no art. 49, o consumidor devera, obrigatoriamente, para a
efetivacao do registro, certificar digitalmente a validade das informagoes.

Art. 7°, Findo o registro de ocorréncias, o consumidor receberda uma informacdo da
Autorregulacao da abecs, contendo:

I — confirmacao da efetivacdo do registro;

II — agradecimento pela contribuicdo para o monitoramento de aderéncia das
Associadas da abecs, participantes do sistema de cartdo, as normas da
Autorregulacao;

III — esclarecimento de que o registro realizado nao tem natureza de processo
disciplinar individual;

IV — esclarecimento de que o registro realizado sera levado ao conhecimento do
Associado;

V — esclarecimento de que a solugdo do caso devera ser buscada junto a instituicao.

Art. 89, Efetivado o registro de ocorréncias, o Coordenador de Etica e Autorregulacdo
dard conhecimento ao Associado dos registros efetuados, dentro do prazo de 30
(trinta) dias, por meio de correspondéncia eletronica ou oficio, para que o Associado
proceda a analise e ao atendimento ou nao do pleito do consumidor.

Paragrafo Unico. Dado conhecimento dos registros de ocorréncia, o Associado
podera retirar, na sede da abecs, uma copia dos registros efetivados em seu desfavor.

Art. 99, Efetivado o registro de ocorréncias, o Coordenador de Etica e Autorregulacdo,

apods analise preliminar das denlncias e manifestacdes dos consumidores, procedera a
apuracao de condutas de carater repetitivo ou coletivo com
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indicios de violagBes das normas previstas no Codigo de Etica e Autorregulacgéo, e,
sendo o caso, instaurara o processo disciplinar, em conformidade com o disposto no
Capitulo VII do Cédigo de Etica e Autorregulacao da abecs.

Art. 10. Este Normativo entra em vigor na data de sua aprovacao pelo Conselho de

Etica e Autorregulacao, sendo, a partir de entdo, parte integrante do Codigo de Etica e
Autorregulacao para todos os fins especificos.

Vigéncia: 22 de Margo de 2010.
Alteracao 1: 20 de Agosto de 2010.
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