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NOME DO CURSO:  

Atendimento ao Cliente em Instituições Financeiras 

Desenvolver competências em atendimento ao cliente bancário é 

fundamental para garantir a conformidade regulatória, a satisfação 

do consumidor e a eficiência operacional em bancos, cooperativas e 

fintechs. Este conteúdo abrange desde as diretrizes do Banco 

Central do Brasil e do Conselho Monetário Nacional até a mediação 

de conflitos, gestão de ouvidoria, segurança da informação e 

proteção de dados pessoais. Com foco em elevar a experiência do 

usuário e otimizar os canais de comunicação, o material aborda a 

resolução de demandas no primeiro contato, o cumprimento do 

Código de Defesa do Consumidor e a implementação de estratégias 

de relacionamento duradouras. A capacitação técnica dos 

profissionais do setor financeiro atua diretamente na prevenção de 

litígios e no fortalecimento da reputação institucional no mercado. 

#atendimentofinanceiro #atendimencobancario #bacen #cmn 

#ouvidoriabancaria #codigodedefesadoconsumidor 

#experienciadoconsumidor #protecaodedados #lgpd 

#resolucaodeconflitos 

O QUE VOCÊ VAI APRENDER: 

• Interpretar e aplicar as diretrizes do Banco Central do Brasil e 

do Conselho Monetário Nacional relativas ao atendimento. 

• Estruturar e gerir canais de comunicação presenciais, digitais 

e de ouvidoria no setor financeiro. 
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• Aplicar o Código de Defesa do Consumidor nas operações 

bancárias cotidianas com rigor técnico. 

• Implementar a Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais e 

manter a segurança da informação na coleta de dados. 

• Identificar e mitigar fraudes, golpes financeiros e falhas 

operacionais na prestação de serviços. 

• Utilizar técnicas avançadas de comunicação e mediação para 

resolver conflitos de alta complexidade. 

• Desenvolver estratégias de retenção, fidelização e 

mensuração da satisfação do cliente financeiro. 

• Garantir a acessibilidade e a inclusão de consumidores com 

necessidades específicas nas agências e plataformas. 

PÚBLICO-ALVO: 

• Profissionais e atendentes de agências bancárias, 

cooperativas de crédito e fintechs. 

• Gestores, supervisores e analistas de equipes de atendimento 

no setor financeiro. 

• Integrantes dos quadros de ouvidoria, central de 

relacionamento e suporte ao cliente. 

• Analistas de conformidade, riscos e governança focados na 

proteção do consumidor bancário. 

• Profissionais do mercado financeiro que buscam 

aprimoramento técnico e regulatório. 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

Módulo 1: Estrutura do Sistema Financeiro e Regulação do 

Atendimento 

Aula 1.1: Organização do Sistema Financeiro Nacional e o Papel do 

Atendimento A organização do Sistema Financeiro Nacional 

estabelece a estrutura normativo-operacional na qual todas as 

instituições bancárias, cooperativas de crédito e entidades 

autorizadas exercem suas funções reguladas. No topo dessa 

hierarquia encontra-se o Conselho Monetário Nacional, órgão 

normativo responsável por fixar as diretrizes gerais das políticas 

monetária, creditícia e de câmbio, acompanhado pelo Banco 

Central do Brasil, que atua como órgão executivo e fiscalizador. 

Compreender essa arquitetura é indispensável para os profissionais 

do setor, visto que as diretrizes emitidas por esses entes delimitam 

as fronteiras operacionais da prestação de serviços ao público, 

influenciando diretamente o fluxo de trabalho nos pontos de contato. 

O atendimento ao cliente, portanto, não é uma atividade isolada, 

mas o elo visível e operacional de todo o arcabouço normativo que 

sustenta a estabilidade e a higidez do mercado. 

O desempenho do atendente e dos canais de relacionamento 

reflete diretamente a conformidade da instituição perante os órgãos 

reguladores, transformando diretrizes abstratas em práticas 

cotidianas de governança. Quando um cliente busca informações 

sobre produtos de investimento, concessão de crédito ou abertura 

de contas, a conduta da equipe deve estar estritamente alinhada às 

decisões operacionais aprovadas pela diretoria e chanceladas pelo 

regulador. A falha na transmissão dessas informações, a opacidade 
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nos contratos ou o descumprimento de prazos estabelecidos geram 

sanções administrativas, multas e severos danos reputacionais. 

Assim, o conhecimento aprofundado do papel das instituições 

normativas e supervisoras assegura que a prestação de serviços 

ocorra dentro dos parâmetros de transparência, eficácia e 

segurança jurídica exigidos do setor financeiro. 

Aula 1.2: Resolução CMN número 4.949 de 2021 e os Princípios de 

Atendimento A Resolução do Conselho Monetário Nacional número 

4.949, promulgada em 2021, consolida os princípios essenciais que 

devem reger o relacionamento entre as instituições financeiras e 

seus clientes ou usuários. Essa norma estabelece diretrizes rígidas 

sobre a ética, a responsabilidade corporativa, a transparência e a 

equidade no tratamento de consumidores, exigindo que as 

instituições desenhem seus processos operacionais com foco na 

clareza informativa e no respeito aos direitos fundamentais. A 

aplicação prática desse normativo demanda que as equipes de 

atendimento estejam capacitadas para fornecer explicações 

didáticas e precisas sobre cláusulas contratuais, custos efetivos 

totais, riscos envolvidos em operações de crédito e investimentos, 

eliminando ambiguidades e práticas persuasivas inadequadas. 

A adequação dos procedimentos às exigências da referida 

resolução requer o monitoramento contínuo das rotinas 

operacionais, garantindo que o cliente não seja induzido ao erro na 

contratação de produtos ou serviços. A norma exige a 

implementação de mecanismos que assegurem a integridade, a 

confiabilidade e a rastreabilidade das interações, desde a 
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abordagem inicial até o encerramento do contrato. Erros comuns no 

contexto diário, como a venda casada ou a omissão de taxas 

administrativas, violam diretamente esses dispositivos legais, 

sujeitando a instituição a processos administrativos perante o Banco 

Central. Portanto, a internalização dos princípios da Resolução 

CMN 4.949 fortalece a cultura de conformidade, promove o 

consumo consciente e reduz significativamente o volume de litígios 

administrativos e judiciais. 

Aula 1.3: Código de Defesa do Consumidor Aplicado ao Setor 

Bancário A aplicação do Código de Defesa do Consumidor às 

instituições financeiras foi definitivamente pacificada pela Súmula 

297 do Superior Tribunal de Justiça, submetendo os bancos e 

demais entidades do setor às regras protetivas da legislação 

consumerista brasileira. Esse enquadramento jurídico altera 

profundamente a dinâmica do atendimento, pois estabelece a 

responsabilidade objetiva dos fornecedores de serviços bancários 

em relação aos danos causados por defeitos na prestação do 

serviço ou por informações insuficientes e inadequadas. O 

atendimento deve ser pautado pela boa-fé objetiva, pelo direito à 

informação clara, pelo dever de transparência e pela proibição 

expressa de práticas abusivas, como a cobrança de tarifas não 

previstas expressamente no contrato ou a alteração unilateral de 

cláusulas. 

Na rotina diária de uma agência ou canal digital, a observância do 

diploma consumerista exige cautela redobrada no fornecimento de 

extratos, na explicação sobre encargos moratórios e no 
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cancelamento de serviços não solicitados. A vulnerabilidade do 

consumidor no mercado bancário pressupõe um dever ampliado de 

esclarecimento por parte do atendente, que deve certificar-se do 

total entendimento do cliente antes de qualquer assinatura 

contratual. As instituições que ignoram esses preceitos enfrentam 

elevadas taxas de judicialização, perdas financeiras decorrentes de 

indenizações e severas punições por parte de órgãos de defesa do 

consumidor, como o Procon. Por isso, a constante atualização dos 

profissionais em relação à jurisprudência consumerista é 

indispensável para mitigar riscos jurídicos e operacionais. 

Aula 1.4: Normas de Proteção ao Consumidor de Serviços 

Financeiros do Banco Central O Banco Central do Brasil estabelece 

um conjunto denso de normas específicas destinadas a 

regulamentar a conduta das instituições financeiras na oferta de 

produtos e serviços, buscando equilibrar as relações de consumo 

no mercado de crédito. Essas disposições cobrem aspectos cruciais 

da operação bancária, incluindo a padronização das tarifas 

aplicáveis às contas de depósitos de pessoas naturais, a exigência 

de fornecimento do Custo Efetivo Total em operações de crédito e 

as regras rígidas para a portabilidade de cadastro e de operações 

creditícias. A equipe responsável pelo atendimento necessita 

dominar esses regramentos para orientar o cliente de forma precisa, 

garantindo que as tarifas cobradas estejam expressamente 

autorizadas pela regulamentação vigente e que a portabilidade seja 

efetuada sem sobressaltos operacionais ou entraves indevidos. 
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O cumprimento dessas normas protetivas exige a disponibilização 

de ferramentas transparentes que permitam ao usuário comparar 

custos, acompanhar a evolução de suas dívidas e solicitar o 

encerramento de vínculos contratuais de maneira simples e 

desburocratizada. Falhas na disponibilização do Custo Efetivo Total 

antes da formalização do contrato de empréstimo, por exemplo, 

configuram descumprimento regulatório grave, sujeito a autos de 

infração e penalidades aplicadas pela autarquia supervisora. O 

ambiente operacional exige controle rigoroso sobre os sistemas de 

atendimento, de modo a garantir que todos os demonstrativos 

financeiros, extratos e comprovantes sejam emitidos conforme os 

padrões regulamentares, assegurando a confiabilidade e a 

transparência de toda a relação contratual. 

Aula 1.5: Direitos Fundamentais dos Usuários de Serviços 

Bancários Os usuários de serviços bancários detêm um rol de 

direitos fundamentais assegurados pelo arcabouço legal brasileiro e 

pelas regulações setoriais, voltados a garantir a dignidade, a 

privacidade, a igualdade de tratamento e a proteção do seu 

patrimônio. Entre esses direitos destacados no cotidiano 

operacional encontram-se o livre acesso às informações sobre sua 

conta e dívidas, o direito ao sigilo bancário, a opção pela 

portabilidade de crédito e salários, a recusa expressa a serviços 

adicionais não desejados e o atendimento tempestivo e cortês. Os 

profissionais da linha de frente devem reconhecer esses direitos 

como limites intransponíveis da sua atuação, agindo com máxima 
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diligência para garantir que nenhum cliente seja discriminado ou 

submetido a situações vexatórias nos pontos de atendimento. 

A materialização desses direitos fundamentais no dia a dia bancário 

requer a constante auditoria dos fluxos de atendimento e a pronta 

correção de eventuais inconsistências que possam comprometer a 

experiência do usuário. A retenção indevida de documentos, o 

impedimento injustificado de acesso às dependências físicas ou 

digitais e a falta de clareza sobre o processamento de cobranças 

ferem gravemente o ordenamento normativo vigente. Quando as 

instituições financeiras estruturam seu atendimento pautadas no 

pleno respeito aos direitos dos consumidores, elas reduzem 

vulnerabilidades operacionais, evitam a aplicação de sanções pelos 

órgãos de fiscalização e consolidam uma posição de liderança ética 

no mercado financeiro. 

Módulo 2: Canais de Atendimento e Jornada do Cliente Financeiro 

Aula 2.1: Atendimento Presencial na Agência Bancária e Gestão de 

Fluxo O atendimento presencial em agências bancárias continua a 

ser um pilar estratégico para o relacionamento com o cliente, 

especialmente no tratamento de operações complexas, 

assessoramento de investimentos de alto valor e atendimento a 

públicos com menor letramento digital. A gestão eficiente do fluxo 

de público nas dependências da agência demanda o 

dimensionamento adequado da equipe de recepção, triagem 

qualificada no autoatendimento e a correta distribuição da demanda 

entre os guichês de caixa, gerência de contas e mesas de negócios. 

O ambiente físico deve ser planejado para proporcionar conforto, 
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segurança e privacidade aos usuários, garantindo que o tempo de 

espera permaneça dentro dos limites legais fixados por legislações 

estaduais e municipais, conhecidas como leis da fila. 

Gerenciar o fluxo presencial de forma eficiente exige a utilização de 

tecnologias de monitoramento em tempo real e filas virtuais, 

permitindo ao gestor redistribuir atendentes conforme os picos de 

movimento ao longo do dia. O erro comum de deixar guichês 

desocupados durante horários de grande intensidade provoca 

insatisfação generalizada, gera multas administrativas impostas 

pelo poder público e deteriora a imagem da instituição. Além disso, 

a triagem inicial realizada na entrada da agência deve ser 

capacitada para resolver dúvidas simples de imediato ou direcionar 

o cliente ao canal digital adequado, otimizando o uso do espaço 

físico e reservando o atendimento presencial presencial para 

demandas que realmente exijam a interatividade humana direta. 

Aula 2.2: Canais Digitais e a Inclusão no Aplicativo e Internet 

Banking A transição do atendimento bancário para os canais 

digitais, como aplicativos para smartphones e portais de internet 

banking, transformou radicalmente a jornada do usuário e a 

estrutura operacional das instituições financeiras. O sucesso desses 

canais depende da entrega de interfaces intuitivas, navegação ágil, 

disponibilidade contínua dos serviços e rigorosos protocolos de 

segurança cibernética que protejam as transações dos clientes. O 

atendimento prestado no ambiente digital, seja por meio de chat 

nativo ou assistentes virtuais baseados em inteligência artificial, 

deve manter a mesma precisão técnica e clareza informativa 
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exigidas nos pontos físicos, evitando que falhas de sistema tragam 

desamparo ao consumidor em momentos críticos. 

A implementação bem-sucedida das plataformas digitais exige 

estratégias focadas em usabilidade e acessibilidade, garantindo que 

usuários de diferentes idades e níveis de instrução consigam 

realizar transferências, pagamentos e consultas sem dificuldades. 

Erros frequentes de navegação, travamentos constantes do sistema 

ou mensagens de erro genéricas afastam o cliente da ferramenta e 

sobrecarregam os canais tradicionais de suporte. Portanto, a gestão 

dos canais digitais deve envolver o monitoramento constante dos 

índices de falhas operacionais, a atualização frequente das 

soluções de suporte e o oferecimento de tutoriais claros que 

capacitem o usuário a utilizar os recursos com total autonomia e 

segurança. 

Aula 2.3: Central de Relacionamento Telefônico e Atendimento 

Reativo A central de relacionamento telefônico permanece como um 

dos canais mais exigidos para a resolução rápida de problemas, 

suporte a transações interrompidas, bloqueio preventivo de cartões 

e registro de solicitações operacionais. Regulamentada por 

legislações específicas como o Decreto do SAC, essa estrutura 

deve assegurar o acesso gratuito, a opção de falar diretamente com 

um atendente humano em tempo razoável e a resolução efetiva das 

demandas no primeiro contato, sempre que tecnicamente possível. 

A eficiência da central depende da capacitação técnica contínua 

dos operadores, da integração dos sistemas de CRM e da 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

disponibilidade de scripts flexíveis que orientem a comunicação sem 

torná-la robotizada ou impessoal. 

O fluxo de atendimento telefônico reativo deve ser desenhado para 

minimizar o tempo de espera no Menu Eletrônico de Seleção e 

eliminar a necessidade de o cliente repetir suas informações ao ser 

transferido entre diferentes setores. Práticas como a queda 

proposital de ligações, a transferência excessiva de chamadas sem 

a solução do problema e a retenção indevida do usuário na linha 

violam as regras do SAC e geram penalidades severas. A gestão da 

central de atendimento telefônico deve utilizar métricas precisas 

para avaliar o tempo médio de atendimento, a taxa de resolução no 

primeiro contato e o nível de satisfação do cliente, ajustando 

dimensionamentos e rotinas sempre que forem identificados 

gargalos na operação. 

Aula 2.4: Atendimento Omnichannel e a Integração dos Meios de 

Contato O conceito de atendimento omnichannel no setor bancário 

refere-se à integração fluida de todos os canais de comunicação 

disponíveis, permitindo que o cliente transite entre a agência física, 

o aplicativo móvel, o atendimento telefônico, o chat e o WhatsApp 

sem perder o histórico ou o contexto de sua solicitação. Para que 

essa estratégia seja efetiva, é fundamental que o sistema de gestão 

de relacionamento com o cliente esteja plenamente integrado em 

tempo real, fornecendo aos atendentes de qualquer ponto de 

contato uma visão unificada do perfil, das preferências e das 

interações recentes do usuário. Essa continuidade reduz 
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sensivelmente o desgaste do consumidor e eleva a eficiência 

operacional da instituição. 

A implementação do atendimento omnichannel exige investimentos 

robustos em arquitetura de dados e governança da informação, 

evitando que dados desatualizados ou divergentes sejam fornecidos 

em canais distintos. Um erro grave e recorrente ocorre quando o 

cliente inicia a contratação de uma operação de crédito pelo 

aplicativo, é obrigado a reiniciar todo o processo ao ligar para a 

central e precisa comparecer à agência física para assinar 

documentos que poderiam ser validados digitalmente. A superação 

dessa fragmentação operacional requer o alinhamento de 

processos entre as áreas de tecnologia, operações e atendimento, 

garantindo uma experiência verdadeiramente integrada, ágil e 

focada na conveniência do consumidor. 

Aula 2.5: Mapeamento e Otimização da Jornada do Cliente 

Bancário O mapeamento da jornada do cliente bancário consiste no 

detalhamento minucioso de todas as etapas e pontos de contato 

pelos quais o usuário passa durante a sua relação com a instituição 

financeira, desde a abertura de conta até a contratação de produtos 

complexos e o eventual encerramento do vínculo. A identificação 

dos momentos de fricção, das dores do cliente e das lacunas de 

comunicação permite à gestão redefinir processos operacionais, 

eliminar burocracias desnecessárias e aprimorar o treinamento das 

equipes de atendimento. O uso de metodologias analíticas para 

avaliar cada ponto de interação fornece subsídios concretos para a 
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criação de rotinas mais ágeis, transparentes e centradas nas 

necessidades reais do mercado. 

A otimização contínua da jornada do cliente exige a coleta 

sistemática de feedbacks em cada etapa do relacionamento, 

associada à análise de dados operacionais, tais como taxas de 

abandono de cadastro, volume de reclamações e motivos de 

cancelamento de produtos. Processos lentos para liberação de 

crédito, falhas no envio de cartões ou demora no esclarecimento de 

dúvidas pontuais geram insatisfação e perda de competitividade. Ao 

reestruturar a jornada com base na experiência do usuário, a 

instituição melhora seus indicadores de eficiência, fortalece o 

vínculo de confiança com seus clientes e reduz sensivelmente a 

sobrecarga sobre os canais de reclamação e ouvidoria. 

Módulo 3: Comunicação Assertiva, Técnica e Ética Bancária 

Aula 3.1: Técnicas de Comunicação Assertiva e Clareza na 

Linguagem Financeira A comunicação assertiva no atendimento 

bancário é a capacidade de transmitir informações complexas do 

universo financeiro de forma clara, objetiva, transparente e 

respeitosa, sem recorrer a jargões excessivamente técnicos que 

confundam o cliente ou a uma linguagem simplificada que omita 

dados essenciais. O profissional de atendimento deve dominar a 

arte de traduzir termos como taxa Selic, indexadores, amortização, 

liquidez e margem consignável para uma linguagem acessível ao 

perfil sociocultural de cada consumidor. A assertividade exige 

postura firme e empática, permitindo posicionar limites 

operacionais, recusar solicitações inviáveis e explicar exigências 
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regulatórias sem gerar atritos ou passar a impressão de 

desinteresse. 

A utilização de estratégias de validação do entendimento, como 

solicitar que o cliente confirme em suas próprias palavras o que foi 

pactuado, reduz sensivelmente os ruídos de comunicação e previne 

futuros litígios. Um dos erros mais severos cometidos na 

comunicação bancária é o uso de termos ambíguos ou frases 

evasivas para mascarar custos, carências ou riscos de perda em 

produtos de investimento. O atendente técnico deve priorizar a 

transparência ativa, fornecendo todos os detalhes necessários para 

que o consumidor tome decisões financeiras conscientes. Isso 

constrói um ambiente de confiança mútua, eleva a reputação do 

profissional e protege a instituição contra alegações de vício de 

consentimento. 

Aula 3.2: Ética Profissional e Conduta do Atendente Financeiro A 

ética profissional no ambiente bancário constitui a base fundamental 

para a manutenção da higidez das operações e da confiança 

depositada pelo público nas instituições financeiras. O conduta do 

atendente deve ser pautada pelo cumprimento rigoroso dos códigos 

de ética internos, pela imparcialidade, pela honestidade e pela total 

ausência de conflitos de interesse na recomendação de produtos e 

serviços. O profissional tem o dever de colocar o interesse e a 

segurança do cliente acima de metas comerciais imediatas, 

abstendo-se de utilizar táticas de persuasão agressivas, omissão de 

riscos ou qualquer modalidade de indução ao erro. 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

A atuação ética manifesta-se no cotidiano através do respeito à 

vulnerabilidade do consumidor, no tratamento equânime a todos os 

perfis de clientes e na estrita observância das normas institucionais. 

Condutas antiéticas, tais como o favorecimento indevido de 

determinados usuários, a prestação de informações falsas para 

atingir metas de vendas ou o acesso não autorizado a dados 

sigilosos de conhecidos e familiares, configuram faltas graves 

passíveis de demissão por justa causa e responsabilização civil e 

criminal. O fortalecimento de uma cultura ética sólida no 

atendimento minimiza riscos operacionais, previne escândalos 

reputacionais e assegura a sustentabilidade do negócio bancário a 

longo prazo. 

Aula 3.3: Prevenção à Venda Casada e Práticas Abusivas no 

Atendimento A venda casada, caracterizada pela condicionada 

prestação de um serviço ou fornecimento de um produto à 

aquisição de outro, configura prática ilícita expressamente vedada 

pelo Código de Defesa do Consumidor e regulamentada com rigor 

pelas normas do Banco Central do Brasil. No cotidiano do 

atendimento bancário, essa prática manifesta-se frequentemente 

quando a concessão de um empréstimo, a abertura de uma conta 

corrente ou a liberação de limite de crédito são vinculadas 

obrigatoriamente à contratação de seguros, títulos de capitalização 

ou cartões de crédito adicionais. O atendente deve ter pleno 

conhecimento de que a oferta de produtos complementares é 

permitida apenas como opção facultativa e transparente, jamais 

como requisito compulsório. 
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Para evitar a ocorrência de práticas abusivas, as instituições devem 

treinar continuamente suas equipes e revisar as métricas de 

incentivos comerciais que possam induzir comportamentos 

inadequados na ponta da operação. Outras práticas abusivas 

recorrentes incluem a alteração unilateral de tarifas contratadas, a 

inclusão de serviços sem autorização prévia e expressa do usuário 

e a cobrança de custos operacionais não regulamentados. O 

combate rigoroso a essas condutas é indispensável para proteger a 

integridade do consumidor, evitar a lavratura de autos de infração 

pelos órgãos de proteção e fiscalização e manter a credibilidade do 

sistema bancário perante a sociedade. 

Aula 3.4: Adequação de Produtos e Serviços ao Perfil do Cliente A 

verificação da adequação de produtos e serviços ao perfil do 

cliente, procedimento conhecido no mercado financeiro como 

suitability, é uma exigência regulatória e ética fundamental para 

garantir que as soluções recomendadas correspondam aos 

objetivos, à capacidade financeira e à tolerância ao risco de cada 

consumidor. O profissional de atendimento deve coletar e analisar 

com rigor as informações cadastrais e financeiras do usuário antes 

de ofertar produtos de investimento complexos, linhas de crédito de 

longo prazo ou seguros de alto custo. Essa avaliação previne o 

endividamento excessivo do cliente e impede a alocação de 

recursos em ativos incompatíveis com suas necessidades de 

liquidez e segurança. 

A contratação de operações sem a devida verificação do perfil do 

cliente expõe o consumidor a perdas patrimoniais severas e sujeita 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

a instituição bancária a sanções administrativas impostas pela 

Comissão de Valores Mobiliários e pelo Banco Central. Um erro 

crítico na rotina de atendimento consiste em recomendar produtos 

de alta volatilidade a clientes de perfil conservador ou idosos, 

atraídos apenas por comissões ou metas internas. O processo de 

suitability deve ser documentado, atualizado periodicamente e 

mantido à disposição dos órgãos de fiscalização, garantindo que o 

dever de diligência e o respeito à saúde financeira do cliente sejam 

rigorosamente cumpridos em todas as interações comerciais. 

Aula 3.5: Transparência e Linguagem Simples na Oferta de Crédito 

e Investimentos A transparência na contratação de operações 

creditícias e produtos de investimento exige a apresentação clara e 

inequívoca de todas as taxas de juros, encargos, tributos, multas 

moratórias e prazos que compõem o Custo Efetivo Total e o retorno 

esperado da aplicação. A adoção de diretrizes de linguagem 

simples elimina termos jurídicos e financeiros obscuros, permitindo 

ao consumidor compreender exatamente quanto pagará pelo 

crédito tomado ou quais os riscos reais incidentes sobre seu capital 

aplicado. O atendente deve fornecer planilhas de simulação, 

memoriais de cálculo legíveis e resumos contratuais antes da 

assinatura final do contrato, assegurando o pleno consentimento 

informado. 

A falta de clareza na prestação dessas informações é uma das 

maiores causas de litígios e de inadimplência no setor bancário, 

pois leva os clientes a assumirem compromissos incompatíveis com 

seu orçamento doméstico ou empresarial. Práticas inapropriadas, 
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como destacar apenas a taxa de juros nominal mensal em vez do 

Custo Efetivo Total anual ou omitir taxas de administração em 

fundos de investimento, comprometem gravemente o dever de 

transparência. Ao adotar uma postura informativa completa, didática 

e transparente, a instituição capacita seus clientes a tomarem 

decisões sustentáveis, fortalece o relacionamento comercial e reduz 

drasticamente os índices de contestação e reclamações formais. 

Módulo 4: Gestão de Reclamações, Conflitos e Tratamento de 

Incidentes 

Aula 4.1: Recebimento, Registro e Triagem de Reclamações de 

Clientes O recebimento, o registro e a triagem das reclamações dos 

clientes constituem etapas vitais para o sistema de gestão de 

qualidade e conformidade das instituições financeiras. Todo 

manifesto de insatisfação deve ser capturado de forma imediata e 

cadastrado em sistema próprio de gestão, gerando um protocolo 

único de atendimento que deve ser fornecido ao consumidor para o 

acompanhamento do caso. A triagem inicial exige qualificação 

técnica para classificar a gravidade da demanda, identificar 

eventuais violações regulatórias e direcionar o problema à área 

responsável pela solução com a urgência requerida pela natureza 

do incidente. 

Um processo de registro falho ou incompleto compromete o 

diagnóstico do problema, atrasa a resposta final ao cliente e impede 

a identificação de falhas sistêmicas no atendimento da instituição. É 

imperativo que os atendentes registrem os relatos com precisão 

factual, anexando documentos, comprovantes e gravações 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

relevantes, sem emitir juízos de valor pejorativos no histórico do 

protocolo. O tratamento adequado das insatisfações na fase inicial 

previne o desdobramento de pequenos atritos operacionais em 

litígios complexos, permitindo que a instituição corrija falhas 

rapidamente e demonstre compromisso efetivo com a solução dos 

problemas apresentados pelos seus usuários. 

Aula 4.2: Resolução de Demandas no Primeiro Contato e Eficiência 

Operacional A capacidade de solucionar a demanda do cliente no 

primeiro contato é um dos principais indicadores de eficiência 

operacional e satisfação do usuário no setor bancário. Para atingir 

altos índices de resolução imediata, a instituição financeira precisa 

capacitar suas equipes de linha de frente com conhecimentos 

técnicos abrangentes, além de conceder autonomias operacionais 

delimitadas que permitam realizar estornos de tarifas indevidas, 

ajustes contratuais simples e correções de cadastros sem a 

necessidade de múltiplos níveis de aprovação burocrática. Essa 

agilidade reduz os custos operacionais do atendimento e mitiga a 

insatisfação do consumidor. 

A impossibilidade de resolver problemas simples no primeiro 

contato obriga o cliente a realizar sucessivas ligações ou visitas às 

agências, gerando forte desgaste na relação e aumentando a 

probabilidade de abertura de reclamações nos órgãos reguladores. 

Erros comuns no fluxo de trabalho, como repassar a 

responsabilidade da solução para outros setores sem o devido 

acompanhamento interno ou fornecer prazos irreais para a 

resposta, destroem a credibilidade da central de suporte. As 
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instituições devem investir na otimização de suas bases de 

conhecimento internas e em ferramentas de consulta rápida para 

que o atendente tenha todas as respostas necessárias ao seu 

alcance imediato durante o atendimento. 

Aula 4.3: Análise da Causa Raiz de Problemas Recorrentes no 

Atendimento A análise da causa raiz consiste na investigação 

profunda e sistemática das razões subjacentes que geram 

reclamações repetitivas no atendimento bancário, extrapolando a 

mera solução superficial de incidentes individuais. Utilizando 

ferramentas de qualidade, como o diagrama de causa e efeito e a 

metodologia dos cinco porquês, os gestores de atendimento 

analisam dados históricos de chamados para identificar gargalos 

em sistemas de tecnologia, falhas de treinamento das equipes, 

falhas na redação de contratos ou erros no desenho de novos 

produtos. A eliminação da causa raiz é a única forma sustentável de 

estancar o fluxo contínuo de erros operacionais e reclamações de 

mesma natureza. 

Tratar apenas os sintomas das reclamações sem corrigir a falha 

estrutural consome recursos operacionais valiosos e perpetua a 

insatisfação do mercado, afetando negativamente a imagem da 

instituição. Quando a área de atendimento trabalha de forma 

integrada com as equipes de produtos, TI, riscos e conformidade, a 

identificação de um erro sistêmico na cobrança de uma tarifa, por 

exemplo, resulta na imediata alteração do algoritmo do sistema e na 

devolução automatizada dos valores cobrados indevidamente a 

todos os clientes afetados. Essa postura proativa demonstra 
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maturidade organizacional, otimiza o uso dos canais de suporte e 

assegura a conformidade regulatória contínua. 

Aula 4.4: Desescalonamento de Conflitos e Atendimento a Clientes 

Hostis O atendimento a clientes hostis, altamente frustrados ou em 

estado de descontrole emocional exige do profissional de saúde 

mental financeira o domínio de técnicas avançadas de 

desescalonamento de conflitos, autocontrole e inteligência 

emocional. O atendente deve manter a postura estritamente 

profissional, sem rebater ofensas de forma pessoal, utilizando o 

escutatório ativo para permitir que o consumidor desabafe suas 

frustrações iniciais antes de redirecionar a conversa para o plano 

racional e orientadamente técnico. A validação das emoções do 

cliente e o uso de um tom de voz calmo, firme e controlado ajudam 

a reduzir a tensão do ambiente de atendimento. 

A adoção de posturas defensivas, o debate ríspido ou o 

encerramento sumário do atendimento sem justificativa plausível 

escalam a agressividade do consumidor e inviabilizam qualquer 

tentativa de conciliação imediata. O profissional precisa estabelecer 

limites éticos claros caso ocorram desacatos ou ameaças diretas, 

registrando os fatos com precisão e acionando os protocolos de 

segurança corporativa quando necessário. O treinamento constante 

em gestão de conflitos equipa as equipes de linha de frente com as 

ferramentas mentais e operacionais necessárias para neutralizar 

hostilidades, transformar crises em oportunidades de reorientação 

do cliente e manter a integridade física e emocional durante os 

atendimentos críticos. 
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Aula 4.5: Protocolos para Tratamento de Falhas Operacionais e 

Erros Bancários A ocorrência de falhas operacionais, tais como 

indisponibilidade prolongada de sistemas, inconsistências em 

saldos, processamento duplicado de pagamentos ou atraso na 

compensação de valores, exige a execução imediata de protocolos 

contingenciais de atendimento predefinidos pela instituição. A 

equipe de atendimento deve ser prontamente notificada pelas áreas 

de tecnologia e operações sobre a natureza do incidente, os 

impactos provocados e a previsão realista de normalização do 

serviço. O envio de orientações padronizadas aos atendentes 

garante que o cliente receba explicações transparentes, precisas e 

homogêneas em todos os canais de contato, reduzindo o pânico e a 

sobrecarga operacional. 

Em situações de falhas sistêmicas graves, a instituição financeira 

deve adotar medidas proativas de mitigação de danos, que incluem 

o estorno de eventuais encargos gerados pelo erro bancário e a 

flexibilização de prazos para os clientes afetados. Tentar ocultar a 

existência de uma falha operacional ou fornecer informações 

contraditórias ao público destrói a confiança depositada na 

instituição e potencializa o desgaste reputacional nos veículos de 

imprensa e redes sociais. A execução eficiente dos protocolos de 

contingentamento demonstra capacidade de resposta técnica, 

responsabilidade corporativa e respeito ao consumidor nos 

momentos mais críticos da operação. 

Módulo 5: Ouvidoria e Instâncias de Recurso no Setor Bancário 
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Aula 5.1: Papel e Regulamentação da Ouvidoria nas Instituições 

Financeiras A Ouvidoria no setor financeiro é regulamentada por 

normas rigorosas do Banco Central do Brasil e do Conselho 

Monetário Nacional, constituindo uma unidade organizacional 

autônoma, de caráter de última instância recursal interna, criada 

para assegurar a estrita observância das normas de proteção ao 

consumidor e para atuar como mediadora de conflitos. Diferente da 

central de atendimento telefônico ou do SAC, a Ouvidoria não se 

destina ao atendimento primário de rotina, mas sim ao reexame de 

demandas que não foram solucionadas satisfatoriamente pelos 

canais convencionais de suporte. Ela responde diretamente ao 

conselho de administração ou à diretoria da instituição, garantindo 

independência administrativa para atuar na defesa dos direitos dos 

usuários. 

A consolidação de uma Ouvidoria efetiva exige a alocação de 

profissionais devidamente certificados e capacitados em mediação 

de conflitos, direito do consumidor e regulação bancária. Essa 

estrutura possui o poder regulamentar de revisar decisões tomadas 

por outras áreas da instituição, propor correções de fluxos de 

trabalho e recomendar melhorias nos produtos e serviços 

comercializados. O desconhecimento por parte da equipe de linha 

de frente quanto às atribuições da Ouvidoria pode levar ao 

direcionamento equivocado de solicitações simples, congestionando 

a última instância recursal e descumprindo os critérios legais de 

acesso a essa ferramenta estratégica de governança. 
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Aula 5.2: Fluxo do Processo de Reclamação na Ouvidoria e Prazos 

Regulares O processamento de uma reclamação no âmbito da 

Ouvidoria obedece a um fluxo rigoroso e formal, que se inicia com o 

recebimento do protocolo não resolvido no atendimento primário, 

seguido pela verificação dos requisitos de admissibilidade e pela 

abertura de processo interno de apuração. A legislação fixa prazos 

máximos para a resposta conclusiva e fundamentada ao cliente, os 

quais devem ser estritamente cumpridos sob pena de sanções 

aplicadas pelo Banco Central. Durante a instrução do processo, a 

Ouvidoria requisita pareceres técnicos às áreas operacionais 

envolvidas, analisa a documentação apresentada e emite uma 

decisão pautada na legislação, na regulação e nos princípios da 

equidade. 

O desrespeito aos prazos estabelecidos ou a emissão de respostas 

genéricas e sem fundamentação técnica por parte da Ouvidoria 

violam as diretrizes normativas vigentes e sujeitam a instituição a 

processos punitivos pela autoridade supervisora. É essencial que o 

fluxo interno de tramitação de informações entre as áreas 

operacionais e a Ouvidoria seja dotado de alta prioridade e 

agilidade, garantindo que os relatórios e evidências necessários 

sejam fornecidos em tempo hábil. A resposta final entregue ao 

consumidor deve ser redigida em linguagem clara e acessível, 

detalhando os motivos que fundamentaram a decisão institucional e 

as providências adotadas para a solução definitiva do problema. 

Aula 5.3: Atuação do Banco Central e Canais Públicos de Defesa 

do Consumidor Além dos canais internos da instituição financeira, 
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os consumidores têm à disposição órgãos e plataformas públicas 

para o registro de reclamações contra bancos, tais como o canal 

oficial de atendimento do Banco Central do Brasil, a plataforma 

consumidor.gov.br do Ministério da Justiça e os Procons estaduais 

e municipais. A abertura de demandas nesses órgãos externos 

ativa alertas de alta severidade dentro das estruturas de 

conformidade das instituições, gerando índices públicos de 

reclamações que impactam diretamente o ranking de reputação do 

sistema financeiro. O atendimento prestado às demandas vindas de 

canais públicos exige rigor técnico absoluto, fundamentação jurídica 

sólida e agilidade no envio das manifestações. 

A gestão inadequada das demandas provenientes desses canais 

públicos expõe a instituição bancária a sanções administrativas, 

aplicação de multas rescisórias ou compensatory e perda de 

imagem mercadológica, além de afetar negativamente os 

indicadores de governança corporativa. As equipes responsáveis 

por responder a esses órgãos devem trabalhar em estreita 

colaboração com os setores jurídico e de compliance para formular 

respostas conclusivas, providenciando a regularização dos 

apontamentos de forma definitiva. A redução sustentável do volume 

de reclamações nesses canais externos depende da eficácia e da 

resolutividade dos canais de atendimento interno e da atuação 

assertiva da Ouvidoria. 

Aula 5.4: Relatórios de Ouvidoria e Utilização de Dados para 

Melhoria Contínua A Ouvidoria tem o dever regulamentar de 

elaborar relatórios semestrais detalhados sobre as suas atividades, 
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consolidando os dados estatísticos referentes ao volume de 

manifestações recebidas, aos principais motivos de reclamação, 

aos prazos médios de resposta e ao índice de procedência dos 

pleitos dos clientes. Esses relatórios devem ser submetidos aos 

órgãos de administração da instituição, ao comitê de auditoria e ao 

Banco Central do Brasil, servindo como uma ferramenta estratégica 

de diagnóstico para a identificação de fragilidades operacionais, 

falhas em sistemas de TI e deficiências no treinamento das equipes 

de linha de frente. 

A inteligência de dados gerada pela Ouvidoria deve ser ativamente 

aproveitada pela alta gestão para promover mudanças estruturais 

na operação, aprimorar a redação de contratos, redefinir processos 

de concessão de crédito e reestruturar produtos inadequados. 

Negligenciar as recomendações e os dados apresentados nos 

relatórios da Ouvidoria perpetua a ocorrência de falhas repetitivas, 

eleva o custo com contencioso cível e compromete a 

sustentabilidade do negócio financeiro. O uso analítico dos 

relatórios transforma a Ouvidoria de uma simples exigência 

regulatória em um motor de inovação, eficiência e melhoria contínua 

da experiência do cliente. 

Aula 5.5: Mediação e Conciliação Estratégica na Prevenção de 

Litígios A adoção de métodos consensuais de solução de conflitos, 

como a mediação e a conciliação estratégica promovidas no âmbito 

da Ouvidoria e do atendimento avançado, constitui uma ferramenta 

indispensável para evitar o ajuizamento de ações judiciais e o 

desgaste duradouro na relação com o cliente. O profissional atuante 
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como mediador busca aproximar os interesses da instituição e do 

consumidor, facilitando a construção de acordos mutuamente 

benéficos que envolvam renegociações de dívidas, estorno 

proporcional de tarifas ou indenizações administrativas em casos de 

falhas de prestação de serviços. Essa postura conciliatória reduz 

drasticamente os custos operacionais do contencioso jurídico. 

Para que a mediação seja bem-sucedida, o negociador precisa 

demonstrar imparcialidade técnica, escuta ativa, profundo 

conhecimento dos limites regulatórios e flexibilidade operacional 

para propor soluções customizadas às especificidades de cada 

caso. A intransigência injustificada ou a insistência em teses 

puramente formais em casos onde a responsabilidade do banco por 

uma falha operacional é patente geram judicialização onerosa, 

aplicação de danos morais pelas instâncias do Poder Judiciário e 

severos prejuízos reputacionais. A conciliação preventiva reafirma o 

compromisso ético da instituição com a justiça contratual e a 

pacificação social das relações de consumo. 

Módulo 6: Proteção de Dados, Sigilo e Segurança da Informação 

Aula 6.1: Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais Aplicada ao 

Atendimento Bancário A Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais, 

Lei número 13.709, estabelece um marco regulatório amplo e 

rigoroso para o tratamento de dados pessoais no Brasil, impactando 

de forma direta e profunda todas as etapas do atendimento 

bancário. No ambiente financeiro, onde a coleta, o armazenamento 

e o processamento de informações cadastrais, patrimoniais e 

comportamentais são intensos, a observância dos princípios da 
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finalidade, adequação, necessidade, livre acesso e segurança é 

mandatória. O atendente deve estar ciente de que cada dado 

solicitado ao cliente deve ter uma base legal válida e uma finalidade 

específica e legítima, sendo vedado o recolhimento excessivo de 

dados sem relação direta com a operação financeira a ser 

realizada. 

A adequação dos fluxos de atendimento às exigências da legislação 

de proteção de dados demanda a revisão constante dos formulários 

digitais e físicos, dos scripts de voz e dos termos de consentimento 

fornecidos aos clientes. O profissional de atendimento tem a 

obrigação de esclarecer como os dados do usuário serão utilizados, 

com quem serão compartilhados para o cumprimento de obrigações 

legais ou de crédito e como o titular pode exercer seus direitos de 

confirmação, acesso, correção e eliminação de dados. Falhas no 

tratamento inadequado de informações pessoais sujeitam a 

instituição financeira a sanções pecuniárias pesadas aplicadas pela 

Autoridade Nacional de Proteção de Dados, além de indenizações 

civis aos titulares afetados. 

Aula 6.2: Lei Complementar número 105 de 2001 e o Sigilo das 

Operações Financeiras A Lei Complementar número 105 de 2001 

disciplina o dever de sigilo das operações de instituições financeiras 

e de entidades a elas equiparadas, constituindo um dos pilares de 

proteção da privacidade no direito bancário brasileiro. O dever de 

preservação do segredo sobre saldos, movimentações financeiras, 

investimentos, limites de crédito e operações ativas ou passivas 

aplica-se a todos os colaboradores da instituição, estendendo-se 
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para além do término do vínculo empregatício. A prestação de 

informações sigilosas a terceiros sem a expressa autorização do 

titular ou fora das hipóteses legais de exceção, como requisição 

judicial ou de autoridades fiscais competentes, configura crime 

punível com pena de reclusão e multa. 

No cotidiano das agências e centrais de suporte, os procedimentos 

de confirmação de identidade do solicitante devem ser executados 

com extremo rigor antes do fornecimento de qualquer extrato, saldo 

ou detalhe operacional. Um erro gravíssimo e recorrente consiste 

em fornecer informações bancárias de um titular a cônjuges, 

parentes ou empregadores sem a devida procuração formal com 

poderes específicos para tal finalidade. Os atendentes devem 

resistir a pressões externas e manter a estrita observância das 

normas do sigilo bancário, assegurando que o patrimônio de dados 

do consumidor permaneça protegido contra acessos indevidos e 

invasões de privacidade. 

Aula 6.3: Confirmação de Identidade e Autenticação Forte no 

Atendimento A implementação de procedimentos de autenticação 

forte do cliente é uma exigência indispensável para prevenir fraudes 

por falsidade ideológica, acesso indevido a contas bancárias e 

vazamento de informações sigilosas nos canais presenciais e 

remotos. Os métodos de verificação de identidade no atendimento 

bancário combinam múltiplos fatores independentes de 

autenticação, tais como algo que o cliente sabe, como senhas e 

palavras-chave, algo que o cliente possui, como tokens físicos, 

cartões ou dispositivos previamente cadastrados, e algo que o 
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cliente é, através do uso de biometria facial, digital ou voz. A equipe 

de atendimento deve seguir rigorosamente os passos do protocolo 

de checagem, sem ignorar etapas mesmo diante da insistência ou 

pressa do usuário. 

A negligência ou a flexibilização indevida dos protocolos de 

verificação de identidade em nome de uma suposta agilidade no 

atendimento abre brechas críticas de segurança que são 

exploradas por fraudadores e quadrilhas especializadas. A liberação 

de acessos, a alteração de senhas cadastradas ou a autorização de 

transações financeiras sem a prévia e rigorosa validação dos 

fatores de autenticação forte responsabilizam diretamente a 

instituição pelas perdas financeiras decorrentes de invasões de 

conta. O atendente qualificado compreende que a rigidez nos 

procedimentos de autenticação não constitui burocracia 

desnecessária, mas sim uma garantia fundamental de segurança 

para o próprio consumidor e para o sistema financeiro. 

Aula 6.4: Proteção contra Engenharia Social e Golpes no 

Atendimento Telefônico e Digital A engenharia social representa 

uma das ameaças mais complexas e frequentes à segurança das 

instituições bancárias e de seus clientes, fundamentando-se na 

manipulação psicológica de pessoas para a obtenção de dados 

confidenciais, senhas ou execução de transferências financeiras 

indevidas. Golpes como o da falsa central de atendimento, do falso 

funcionário do banco, do envio de links de phishing por e-mail ou 

mensagens de texto e a clonagem de aplicativos de comunicação 

exigem que os profissionais de suporte estejam permanentemente 
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alertas. As equipes de atendimento devem ser treinadas para 

identificar indícios de cooptação ou coação sobre o cliente durante 

as chamadas ou atendimentos presenciais. 

O papel do atendente na prevenção da engenharia social estende-

se à orientação ativa do consumidor, alertando-o constantemente 

de que a instituição financeira jamais solicita senhas de acesso, 

códigos de validação temporários ou a realização de transferências 

de teste para a resolução de problemas operacionais. Quando um 

cliente entra em contato em estado de ansiedade reportando 

instruções estranhas recebidas por terceiros, o profissional de 

atendimento deve agir de forma calma e protetiva, bloqueando 

preventivamente credenciais de acesso se necessário e instruindo o 

usuário sobre como agir. Essa atuação preventiva evita prejuízos 

financeiros devastadores e fortalece a percepção de segurança no 

relacionamento bancário. 

Aula 6.5: Protocolos de Resposta a Incidentes de Segurança e 

Vazamento de Dados A ocorrência de um incidente de segurança 

da informação, como a suspeita de vazamento de bases de dados 

cadastrais, invasão cibernética de sistemas ou acesso não 

autorizado a informações sigilosas de clientes, exige a deflagração 

imediata do plano de resposta a incidentes de segurança da 

instituição financeira. A equipe de atendimento precisa estar 

plenamente alinhada com o comitê de crise, recebendo orientações 

claras sobre como abordar os titulares afetados e quais medidas de 

contenção foram adotadas para estancar a vulnerabilidade. A 
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transparência técnica e a velocidade de resposta são determinantes 

para minimizar os impactos operacionais do evento. 

Conforme estabelece a Lei Geral de Proteção de Dados e a 

regulação específica do Banco Central, a instituição deve comunicar 

tempestivamente a ocorrência do incidente à Autoridade Nacional 

de Proteção de Dados e aos titulares atingidos, detalhando os 

riscos envolvidos e as providências tomadas para mitigar eventuais 

prejuízos. O profissional da linha de frente que atende um titular 

impactado por um vazamento deve fornecer suporte empático, 

orientar a alteração imediata de credenciais de acesso e registrar o 

protocolo com rigor para monitoramento contínuo. Falhas na gestão 

de crises de segurança destroem a reputação institucional, geram 

sanções legais severas e rompem o laço de confiança fundamental 

que sustenta o negócio bancário. 

Módulo 7: Prevenção a Fraudes, Golpes Financeiros e Segurança 

Operacional 

Aula 7.1: Principais Tipos de Fraudes Bancárias e Impactos no 

Atendimento O ecossistema bancário enfrenta uma evolução 

constante das modalidades de fraudes operacionais, variando 

desde a adulteração física de documentos para abertura de contas 

e obtenção de crédito consignado até golpes cibernéticos altamente 

sofisticados, como o uso de softwares maliciosos e invasões 

remotas de dispositivos móveis. A ocorrência de fraudes afeta 

diretamente a operação de atendimento, pois gera pânico nos 

consumidores vitimados, sobrecarrega as centrais de suporte com 

solicitações de bloqueio de emergência e exige das equipes alto 
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nível de precisão técnica na identificação da origem do sinistro. Os 

atendentes devem conhecer os meandros de cada tipo de fraude 

para direcionar a apuração aos setores especializados com rapidez. 

A falta de preparo técnico para lidar com relatos de fraudes 

operacionais resulta no atraso de medidas preventivas essenciais, 

como o bloqueio imediato do acesso digital ou o cancelamento do 

cartão comprometido, permitindo que os fraudadores continuem 

realizando transações patrimoniais indevidas. É fundamental que as 

equipes de atendimento documentem com riqueza de detalhes as 

informações fornecidas pelo cliente, anotando horários, valores, 

dados de destinatários de transferências efetuadas e modos de 

operação observados. Essa coleta precisa de dados acelera os 

processos de análise das áreas de prevenção a perdas, facilita o 

rastreamento dos recursos financeiros e fundamenta eventuais 

decisões de ressarcimento ao consumidor. 

Aula 7.2: Mecanismo Especial de Devolução do PIX e Resolução 

número 103 do Banco Central O Mecanismo Especial de Devolução 

é uma ferramenta regulamentada pela Resolução número 103 do 

Banco Central do Brasil criada especificamente para agilizar a 

devolução de valores em casos de fundada suspeita de fraude, 

golpe financeiro ou falha operacional no sistema de pagamentos 

instantâneos PIX. O procedimento permite que a instituição 

financeira do usuário pagador solicite o bloqueio cautelar e a 

devolução dos recursos diretamente junto à instituição financeira do 

usuário recebedor, desde que o pedido seja registrado dentro dos 

prazos estabelecidos e mediante a apresentação de evidências da 
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fraude alegada. O profissional de atendimento deve conhecer 

minuciosamente esse fluxo para acioná-lo imediatamente após o 

relato do cliente. 

A atuação diligente do atendente na abertura da notificação do 

Mecanismo Especial de Devolução no sistema do Banco Central 

aumenta significativamente as chances de recuperação dos valores, 

visto que a rapidez do bloqueio nas contas do recebedor é decisiva 

antes que o dinheiro seja pulverizado em outras instituições. O 

fornecimento de orientação errônea ao cliente vitimado ou o atraso 

indevido no registro da notificação inviabilizam o mecanismo, 

deixando o consumidor sem amparo técnico e sujeitando a 

instituição a responsabilidade civil por falha na prestação do serviço 

de pagamento. O domínio desse instrumento regulatório é, portanto, 

indispensável para a proteção do patrimônio do cliente e para a 

eficácia do ecossistema de pagamentos instantâneos. 

Aula 7.3: Identificação de Comportamentos Suspeitos e Prevenção 

de Crimes A prevenção de crimes financeiros no atendimento 

presencial e remoto requer dos profissionais uma postura alerta 

para a identificação de comportamentos suspeitos, contradições 

nas informações fornecidas e sinais iminentes de que o cliente 

possa estar atuando sob coação, ameaça ou indução a erro por 

golpistas. Situações como clientes idosos acompanhados por 

terceiros desconhecidos que tentam realizar saques de valores 

elevados, solicitações de empréstimos fora do padrão de uso 

habitual da conta ou nervosismo extremo no momento de realizar 
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transferências PIX devem acender alertas de segurança na rotina 

operacional do atendente. 

Diante de indícios claros de atipicidade ou coação, o profissional da 

linha de frente deve adotar procedimentos de salvaguarda, tais 

como desacelerar o atendimento, solicitar a presença do gerente de 

contas para uma validação reservada ou aplicar bloqueios 

cautelares temporários previstos nos manuais normativos internos 

da instituição. O erro de tratar operações manifestamente suspeitas 

como procedimentos de rotina por mera pressa operacional pode 

resultar em danos irreparáveis ao consumidor e em cumplicidade 

involuntária em crimes de extorsão ou estelionato. O discernimento 

do atendente atua como a primeira e mais eficaz linha de defesa 

humana contra a ação de criminosos no sistema bancário. 

Aula 7.4: Procedimentos de Contingência e Bloqueio Preventivo de 

Contas e Cartões A execução correta dos procedimentos de 

contingência para o bloqueio preventivo de contas bancárias, 

credenciais de acesso e cartões de débito ou crédito é o recurso 

mais eficaz para interromper transações fraudulentas em 

andamento e conter danos patrimoniais. O atendente da central de 

suporte ou do canal presencial deve ter permissão e conhecimento 

técnico para efetuar o bloqueio imediato do meio de pagamento ao 

primeiro sinal claro de perda, roubo, furto, clonagem ou suspeita de 

comprometimento das credenciais de segurança informado pelo 

usuário. A emissão do respectivo protocolo de bloqueio e a 

invalidação imediata dos chips e senhas associados são etapas 

obrigatórias. 
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Demorar para efetivar o bloqueio preventivo após a solicitação 

expressa do consumidor ou exigir formalidades burocráticas 

excessivas em situações de emergência transfere integralmente 

para a instituição financeira a responsabilidade por todas as 

operações efetuadas pelos fraudadores a partir do momento da 

comunicação inicial. Além disso, a instituição deve fornecer ao 

cliente meios simples de confirmar o bloqueio efetuado e orientá-lo 

sobre os trâmites seguros para a reemissão de novos cartões e 

redefinição de senhas. A precisão na execução desses protocolos 

contingenciais reduz prejuízos operacionais e fortalece a percepção 

de proteção prestada pelo banco. 

Aula 7.5: Educação Financeira do Cliente como Ferramenta de 

Prevenção a Fraudes A promoção da educação financeira junto aos 

clientes atua como uma das estratégias de prevenção a fraudes 

mais eficientes e sustentáveis no longo prazo, transformando o 

próprio usuário em um agente ativo de proteção do seu patrimônio. 

Os profissionais de atendimento têm o dever pedagógico de orientar 

os consumidores durante os pontos de contato sobre o uso seguro 

dos canais digitais, a importância de não compartilhar senhas ou 

cartões com terceiros, o funcionamento de senhas fortes e a 

necessidade de manter sistemas operacionais de celulares 

atualizados. A entrega de cartilhas informativas e avisos preventivos 

nos aplicativos complementa esse esforço educacional. 

A negligência na instrução do cliente, principalmente daqueles que 

ingressam recentemente no ambiente de banking digital sem o 

devido acompanhamento, aumenta exponencialmente a 
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vulnerabilidade desse público a abordagens de engenharia social e 

golpes de engenharia interpessoal. As instituições bancárias que 

investem na capacitação preventiva de seus usuários reduzem 

substancialmente o volume de sinistros operacionais, diminuem os 

custos associados a ressarcimentos administrativos e constroem 

uma relação de parceria fundamentada na transparência, na 

cooperação e na segurança das transações. 

Módulo 8: Acessibilidade, Inclusão e Atendimento Prioritário 

Aula 8.1: Lei Brasileira de Inclusão da Pessoa com Deficiência no 

Atendimento Bancário A Lei Brasileira de Inclusão da Pessoa com 

Deficiência, Lei número 13.146, estabelece diretrizes fundamentais 

para assegurar e promover, em condições de igualdade, o exercício 

dos direitos e das liberdades fundamentais pelas pessoas com 

deficiência, visando à sua inclusão social e cidadania plena. No 

setor bancário, essa legislação exige que todas as instalações 

físicas, caixas eletrônicos, sites e aplicativos móveis sejam 

desenhados e mantidos sob os preceitos do desenho universal, 

garantindo acesso autônomo, seguro e sem barreiras a todos os 

serviços contratados. A equipe de atendimento deve ser treinada 

para prestar suporte respeitoso, eliminando barreiras atitudinais e 

comportamentais na interação diária. 

A inobservância das diretrizes da legislação de inclusão gera grave 

violação aos direitos humanos e sujeita as instituições financeiras a 

sanções administrativas, multas pesadas e ações civis públicas 

promovidas pelo Ministério Público. O profissional de atendimento 

deve reconhecer as especificidades de cada tipo de deficiência sem 
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adotar posturas paternalistas ou infantilizadas, garantindo que a 

comunicação ocorra de forma direta com a pessoa com deficiência, 

respeitando sua autonomia decisória e sua capacidade civil plena 

para atos do cotidiano financeiro e contratação de serviços 

bancários. 

Aula 8.2: Normas de Atendimento Prioritário e Gestão de Filas 

Preferenciais A legislação federal e as normas regulamentares 

específicas tratam com rigor o direito ao atendimento prioritário em 

agências bancárias para pessoas idosas, gestantes, lactantes, 

pessoas com crianças de colo, pessoas com deficiência e 

indivíduos com mobilidade reduzida. A gestão de filas nas agências 

deve contar com sinalização clara dos guichês e guichês de 

atendimento preferencial, bem como emissão de senhas de 

atendimento com prioridade garantida por lei, mantendo a 

proporção adequada de atendentes alocados para essas filas em 

relação ao público geral. Destaca-se a prioridade especial garantida 

às pessoas idosas com mais de oitenta anos de idade, que 

possuem atendimento preferencial sobre os demais idosos. 

O descumprimento das regras de atendimento prioritário ou o 

direcionamento indevido de beneficiários legais para filas comuns 

decorrentes da falta de triagem adequada configuram infração às 

normas de defesa do consumidor e legislações municipais sobre o 

funcionamento de agências. A equipe de recepção e triagem 

precisa atuar ativamente para reorganizar o fluxo de atendimento 

em horários de pico, ajustando a distribuição dos guichês conforme 

a demanda de público prioritário presente no recinto. A gestão 
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humanizada e eficiente das filas preferenciais reduz o desgaste dos 

usuários mais vulneráveis e assegura a conformidade legal da 

unidade bancária. 

Aula 8.3: Acessibilidade Física, Digital e Comunicação em Libras 

nas Agências A acessibilidade no ambiente bancário deve ser 

garantida tanto no aspecto físico das agências e postos de 

atendimento quanto no ambiente virtual dos canais digitais. As 

agências físicas devem dispor de rampas de acesso adequadas, 

piso tátil para orientação de pessoas com deficiência visual, balcões 

de atendimento e caixas eletrônicos rebaixados para cadeirantes, 

além de sinalização visual e tátil em Braille. No plano da 

comunicação, a instituição deve disponibilizar recursos para o 

atendimento de pessoas surdas ou com deficiência auditiva, o que 

inclui a presença de colaboradores capacitados na Língua Brasileira 

de Sinais ou a intermediação por vídeo através de centrais remotas 

de tradução simultânea em Libras. 

Na esfera digital, os aplicativos de internet banking e sites devem 

estar plenamente integrados e estruturados para permitir a 

navegação por meio de leitores de tela acoplados aos sistemas 

operacionais de computadores e smartphones, além de oferecer 

alternativas ajustáveis de contraste e tamanho de fonte. 

Desenvolver ou atualizar plataformas virtuais sem observar os 

critérios técnicos internacionais de acessibilidade web impede que 

milhões de brasileiros exerçam sua cidadania financeira de forma 

independente. O constante investimento na eliminação de barreiras 
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tecnológicas e físicas reflete o compromisso ético e legal da 

instituição com a universalização dos serviços bancários. 

Aula 8.4: Atendimento Humanizado ao Idoso e Prevenção do 

Endividamento Abusivo O atendimento prestado à população idosa 

nas instituições financeiras requer capacitação humanizada, 

paciência pedagógica e um olhar atento do profissional bancário 

para mitigar riscos de abusos patrimoniais, contratações 

involuntárias e superendividamento. Devido a frequentes 

dificuldades com a usabilidade de plataformas tecnológicas e maior 

exposição a estratégias comerciais agressivas, consumidores 

idosos tornam-se alvos vulneráveis de assédio comercial para a 

concessão de empréstimos consignados, cartões de crédito e títulos 

de capitalização que comprometem de forma desproporcional seus 

proventos de aposentadoria ou pensão. 

O profissional de atendimento deve atuar com rigor ético e 

responsabilidade social, abstendo-se de ofertar produtos de crédito 

desnecessários ou complexos sem antes certificar-se de que o 

idoso compreende perfeitamente os impactos das parcelas em seu 

orçamento familiar diário. A verificação do pleno discernimento do 

titular na assinatura dos instrumentos contratuais é obrigatória, 

devendo-se evitar o fechamento de negócios sob a pressão de 

acompanhantes que possam estar coagindo o aposentado. Quando 

a instituição financeira estabelece práticas de atendimento 

humanizado e focado no bem-estar do consumidor idoso, ela 

cumpre sua função social e previne litígios contratuais fundados na 

incapacidade de consentimento. 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

Aula 8.5: Inclusão Bancária e Linguagem Acessível para Públicos 

de Baixa Renda A inclusão bancária vai muito além do simples ato 

formal de abertura de uma conta de depósitos; ela exige a 

capacitação real do usuário de baixa renda ou com baixo letramento 

financeiro para gerenciar seus recursos de forma autônoma, 

eficiente e segura. O atendimento a esses públicos deve ser 

pautado pela simplificação pedagógica da linguagem, explicando de 

forma clara as diferenças entre conta corrente e conta de poupança, 

o funcionamento da cobrança de tarifas, as regras da conta de 

serviços essenciais sem custo e as formas de utilizar o PIX e 

cartões de débito sem gerar despesas adicionais indevidas. 

O atendente bancário deve abster-se do uso de terminologia técnica 

complexa que constranja o consumidor com menor escolaridade ou 

que o impeça de questionar cláusulas contratuais que não 

compreendeu devidamente. O fornecimento do pacote de serviços 

essenciais garantido pelas normas do Banco Central deve ser 

apresentado de forma transparente e imparcial, sem que o 

funcionário tente induzir o cliente de baixa renda a aderir a pacotes 

tarifados pagos que extrapolem suas necessidades reais de 

movimentação. A promoção de um atendimento verdadeiramente 

inclusivo e pedagógico contribui para a democratização do acesso 

ao crédito responsável e para o desenvolvimento do sistema 

financeiro nacional. 

Módulo 9: Gestão da Qualidade, Indicadores e Métricas de 

Atendimento 
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Aula 9.1: Principais Métricas de Atendimento Financeiro: FCR, TMA 

e TME A gestão eficiente das operações de atendimento ao cliente 

bancário baseia-se na coleta contínua, no monitoramento rigoroso e 

na análise crítica de métricas operacionais chave que refletem o 

nível de desempenho e satisfação do serviço prestado. Entre os 

principais indicadores destacam-se a taxa de Resolução no 

Primeiro Contato, conhecida como FCR, o Tempo Médio de 

Atendimento, denominado TMA, e o Tempo Médio de Espera, 

identificado como TME. O acompanhamento dessas variáveis 

analíticas permite à gestão dimensionar corretamente as equipes de 

suporte, identificar gargalos técnicos na plataforma operacional e 

ajustar os fluxos de trabalho para garantir respostas rápidas e 

resolutivas ao consumidor. 

A busca obstinada pelo alcance de metas de redução do Tempo 

Médio de Atendimento sem o devido contrapeso no indicador de 

Resolução no Primeiro Contato constitui um erro comum e danoso 

de gestão, pois induz os atendentes a encerrarem as chamadas 

prematuramente, sem esclarecer completamente a dúvida do 

usuário, resultando no aumento da taxa de rechamadas e no 

desgaste do cliente. É essencial que os gestores equilibrem os 

indicadores de velocidade com métricas rígidas de qualidade 

técnica e resolutividade. A otimização harmônica do FCR, TMA e 

TME maximiza o aproveitamento dos recursos operacionais da 

instituição, reduz custos desnecessários com retrabalho e melhora 

visivelmente a percepção de eficiência do atendimento prestado. 
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Aula 9.2: Metodologias de Avaliação de Satisfação: NPS e CSAT no 

Setor Financeiro O acompanhamento do grau de satisfação e da 

fidelidade dos clientes no setor bancário exige a aplicação de 

metodologias estruturadas de pesquisa de opinião, com destaque 

para o Net Promoter Score, conhecido como NPS, e o Customer 

Satisfaction Score, denominado CSAT. O NPS mensura o grau de 

lealdade do consumidor através da probabilidade de ele 

recomendar a instituição financeira a amigos ou familiares, 

classificando os usuários em promotores, neutros e detratores da 

marca. O CSAT, por sua vez, avalia a satisfação pontual e imediata 

do cliente em relação a uma interação específica de atendimento 

recém-concluída, fornecendo diagnósticos rápidos sobre a 

performance do atendente ou do canal selecionado. 

A aplicação dessas métricas deve ser desenhada para capturar os 

dados imediatamente após o término do atendimento, evitando 

questionários longos e cansativos que desestimulem a resposta do 

público. As informações qualitativas coletadas nos campos de texto 

aberto das pesquisas devem ser submetidas a análises periódicas 

de sentimento para subsidiar planos de ação corretivos junto aos 

colaboradores da linha de frente. Negligenciar as notas atribuídas 

pelos clientes detratores ou deixar de analisar as razões de 

insatisfação registradas no NPS desconecta a governança da 

instituição das reais necessidades do mercado, gerando evasão de 

clientes para a concorrência e enfraquecimento da posição de 

marca no sistema financeiro. 
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Aula 9.3: Auditoria de Qualidade e Monitoria de Chamadas e 

Atendimentos A auditoria de qualidade e a monitoria técnica 

contínua dos atendimentos presenciais e gravados nas centrais de 

relacionamento constituem instrumentos vitais para assegurar o 

cumprimento dos scripts operacionais, a observância das 

exigências regulatórias e a manutenção do padrão de excelência no 

tratamento ao público. Analistas de qualidade dedicados avaliam 

amostragem de chamadas telefônicas, conversas por chat e 

registros cadastrais, pontuando os atendentes em critérios que 

incluem a cortesia na linguagem, a confirmação rigorosa de 

segurança, a clareza nas explicações e a precisão técnica das 

orientações prestadas ao consumidor. 

O processo de monitoria não deve ser utilizado com viés 

unicamente punitivo ou fiscalizatório, mas como uma ferramenta 

pedagógica de feedback construtivo e aprimoramento contínuo das 

equipes do atendimento. A identificação frequente de falhas de 

postura ou erros de informação em um número representativo de 

amostragem indica a necessidade urgente de reciclagem nos 

treinamentos da área ou a reescrita de manuais normativos 

ambíguos. O rigor na auditoria preventiva impede que práticas 

operacionais errôneas se consolidem na rotina das agências ou 

centrais de suporte, resguardando a instituição bancária contra 

autuações dos órgãos de regulação e quebras na qualidade do 

serviço. 

Aula 9.4: Gestão do SLA de Atendimento e Cumprimento de 

Requisitos Legais A gestão do Acordo de Nível de Serviço, 
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denominado SLA, refere-se ao controle e monitoramento rigoroso 

dos prazos operacionais internos e regulamentares assumidos pela 

instituição financeira para a conclusão e resposta das demandas, 

solicitações e reclamações apresentadas pelos clientes. O Banco 

Central e o Código de Defesa do Consumidor fixam prazos 

máximos não prorrogáveis para a solução de divergências em 

faturas, devolução de valores cobrados indevidamente, contestação 

de compras, emissão de documentos cadastrais e processamento 

de portabilidade. A equipe de gestão de atendimento deve 

acompanhar os painéis de SLA em tempo real para evitar estouros 

de prazos. 

O descumprimento injustificado dos SLAs estabelecidos na 

legislação sujeita a instituição a penalidades administrativas diretas 

impostas pelos órgãos fiscalizadores, além de conferir ao cliente o 

direito de recorrer a instâncias superiores, como a Ouvidoria e o 

Poder Judiciário. Um gargalo crítico na gestão do SLA ocorre 

quando a área de atendimento depende de pareceres técnicos 

lentos de setores internos de retaguarda, como análise de crédito 

ou prevenção a fraudes. Para sanar essa vulnerabilidade, os 

contratos de prestação de serviços e metas entre os departamentos 

internos da instituição devem estar perfeitamente alinhados aos 

prazos regulamentares finais entregues ao consumidor. 

Aula 9.5: Planos de Ação e Melhoria Contínua da Experiência do 

Cliente A implementação de planos de ação estruturados para a 

melhoria contínua da experiência do cliente bancário representa a 

etapa final de integração entre as métricas operacionais, as 
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pesquisas de satisfação e as auditorias de qualidade. Ao consolidar 

os dados extraídos do NPS, do volume de reclamações da 

Ouvidoria e das falhas no SLA, a diretoria de atendimento deve 

elaborar matrizes de priorização de problemas e definir 

responsabilidades, prazos e investimentos necessários para corrigir 

os gargalos identificados. A metodologia de melhoria contínua 

garante que a instituição financeira se adapte constantemente às 

mudanças do mercado e às demandas dos usuários. 

Um plano de ação eficaz deve envolver revisões sistêmicas de 

processos operacionais, atualizações de softwares de atendimento, 

simplificação de fluxos cadastrais e módulos de retreinamento para 

os colaboradores. A ausência de uma rotina estruturada de 

melhoria contínua faz com que a instituição continue repetindo os 

mesmos erros do passado, desperdiçando recursos financeiros em 

correções paleativas sem sanar as causas primárias de insatisfação 

do público. Ao transformar indicadores em ações de mudança 

operacional, o banco eleva a eficiência do atendimento, fortalece 

sua reputação no mercado e consolida a fidelidade de sua base de 

clientes. 

Módulo 10: Renegociação de Dívidas e Atendimento a Endividados 

Aula 10.1: Lei do Superendividamento e Atendimento ao 

Consumidor Inadimplente A Lei número 14.181, conhecida como a 

Lei do Superendividamento, alterou significativamente o Código de 

Defesa do Consumidor e o Estatuto da Pessoa Idosa para 

estabelecer mecanismos de prevenção ao endividamento excessivo 

e criar procedimentos para o pactuação de dívidas de pessoas 
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naturais em situação de superendividamento. A legislação 

conceitua o superendividamento como a impossibilidade manifesto 

de o consumidor pessoa natural, de boa-fé, pagar a totalidade de 

suas dívidas de consumo sem comprometer seu mínimo existencial. 

No atendimento bancário, essa norma exige que a renegociação de 

débitos ocorra de forma responsável, transparente e com 

preservação das condições básicas de subsistência do devedor. 

O atendimento prestado ao cliente em situação de inadimplência 

grave deve abandonar técnicas de cobrança agressivas ou 

vexatórias e adotar uma abordagem fundamentada na conciliação e 

na avaliação da real capacidade de pagamento do cidadão. O 

atendente precisa fornecer o detalhamento completo de todos os 

débitos consolidados, indicando expressamente o valor do principal, 

os juros moratórios aplicados, as multas e as taxas de juros futuras 

em caso de repactuação. Tentar impor acordos com parcelas 

manifestamente incompatíveis com os rendimentos do consumidor 

viola o espírito da lei e perpetua o ciclo de inadimplência, 

inviabilizando a recuperação do crédito e gerando severos litígios 

contratuais. 

Aula 10.2: Preservação do Mínimo Existencial e Cálculo da 

Capacidade de Pagamento O princípio da preservação do mínimo 

existencial é o elemento central da regulamentação do 

superendividamento, determinando que a soma das parcelas 

relativas a compromissos financeiros e empréstimos assumidos 

pelo consumidor pessoa natural não pode comprometer a quantia 

indispensável para o custeio de suas despesas fundamentais com 
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alimentação, moradia, saúde, vestuário e educação. O profissional 

encarregado de conduzir renegociações de crédito deve dominar as 

regras de cálculo da capacidade de pagamento do cliente, 

analisando sua renda líquida comprovada em relação ao somatório 

de suas despesas operacionais fixas do cotidiano familiar. 

A imposição de descontos automáticos em conta corrente ou folha 

de pagamento referentes a parcelas de empréstimos e 

renegociações que ultrapassem os limites legais ou absorvam a 

totalidade dos proventos de aposentadoria ou salários do cliente 

configura prática abusiva e ilegal. O atendente bancário deve agir 

com prudência e rigor analítico, estruturando propostas de 

parcelamento com prazos de carência adequados, prazos de 

amortização estendidos e taxas de juros reduzidas que se 

enquadrem no orçamento real do devedor. Essa adequação 

assegura que o acordo formalizado seja efetivamente cumprido até 

a sua liquidação final, promovendo a adimplência sustentável e o 

restabelecimento da dignidade do consumidor. 

Aula 10.3: Estratégias de Cobrança Ética, Amigável e Respeito aos 

Limites Legais A condução de processos de cobrança amigável de 

débitos bancários exige o cumprimento estrito dos limites éticos e 

jurídicos fixados no artigo 42 do Código de Defesa do Consumidor, 

que proíbe expressamente submeter o devedor inadimplente a 

qualquer tipo de constrangimento, ameaça ou situação vexatória. O 

profissional responsável pela abordagem de cobrança deve utilizar 

canais adequados de comunicação, respeitando horários 

comerciais convenientes e evitando contatos excessivos e 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

repetitivos ao longo do mesmo dia que caracterizem importunação 

ou assédio moral. 

É estritamente vedado ao atendente entrar em contato com 

terceiros, tais como vizinhos, parentes ou empregadores do 

devedor, para informar sobre a existência da dívida, requerer 

recados de cobrança ou exercer pressão indireta sobre o devedor. 

A linguagem utilizada nas mensagens de texto, cartas e ligações 

telefônicas deve ser estritamente formal, clara e cortês, detalhando 

a origem da pendência e propondo alternativas viáveis para a 

regularização do saldo devedor. Abordagens de cobrança que 

violam as regras do diploma consumerista sujeitam a instituição 

financeira a ações judiciais por danos morais e à lavratura de autos 

de infração pelos órgãos de proteção e defesa do consumidor. 

Aula 10.4: Canais de Renegociação, Mutirões de Crédito e 

Soluções Digitais A expansão dos canais de renegociação de 

dívidas, impulsionada pelo desenvolvimento de plataformas virtuais 

autoatendíveis e pela realização de mutirões de conciliação 

promovidos pelas instituições financeiras em parceria com o 

Serasa, Procons e os Tribunais de Justiça, transformou a dinâmica 

de recuperação de crédito. Essas ferramentas digitais oferecem ao 

cliente ambiente reservado, prático e sem julgamentos morais para 

que ele possa visualizar todas as suas pendências financeiras, 

simular diferentes cenários de desconto no valor principal e taxas 

de juros e formalizar acordos operacionais diretamente do seu 

smartphone ou computador. 
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A equipe de atendimento da central telefônica e das agências 

presenciais deve atuar de forma integrada a essas soluções digitais, 

orientando o consumidor sobre como acessar as plataformas de 

negociação e usufruir das condições promocionais oferecidas 

durante os mutirões de crédito nacional. É indispensável que o 

processo de emissão dos boletos das faturas negociadas ocorra de 

forma ágil e segura, prevenindo a ação de golpistas que emitem 

boletos falsos de renegociação. O fortalecimento e a simplificação 

dos canais de negociação resultam na redução da taxa de 

inadimplência geral e na reconquista comercial do cliente 

reabilitado. 

Aula 10.5: Educação Financeira como Ferramenta de Prevenção ao 

Superendividamento A oferta de programas permanentes de 

educação financeira pelas instituições bancárias atua como uma 

ferramenta estratégica fundamental de prevenção ao 

superendividamento, auxiliando os clientes a organizarem seus 

orçamentos pessoais e a utilizarem o crédito de maneira consciente 

e sustentável. Durante as rotinas de contratação de novos 

financiamentos, concessão de limites de cheque especial ou 

renegociação de dívidas existentes, o profissional de atendimento 

deve atuar como orientador, fornecendo conceitos básicos sobre 

planejamento orçamentário, controle de despesas e riscos do uso 

inadequado do crédito rotativo do cartão. 

A disponibilização de simuladores online de crédito, planilhas 

organizadoras de orçamento familiar e conteúdos educativos 

instruem o consumidor sobre a importância de criar reservas de 
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emergência e de evitar a contratação impulsiva de produtos 

financeiros de custo elevado. Ao promover a cultura do 

planejamento financeiro responsável junto à sua base de clientes, a 

instituição financeira diminui seus riscos operacionais de crédito, 

melhora a qualidade da sua carteira de ativos e reforça seu 

posicionamento ético perante a sociedade, construindo um 

ambiente bancário mais seguro, sustentável e eficiente para todos 

os envolvidos. 

Módulo 11: Operações de Crédito, Cadastro e Esteira Bancária no 

Atendimento 

Aula 11.1: Coleta de Dados Cadastrais, Documentação e Rigor 

Operacional A etapa de coleta de dados cadastrais e checagem da 

documentação apresentada pelo cliente constitui a base 

fundamental de toda a esteira de operações de crédito e abertura 

de relacionamento nas instituições bancárias. O profissional de 

atendimento deve agir com extremo rigor técnico na verificação da 

autenticidade dos documentos de identificação, comprovantes de 

residência e comprovantes de rendimentos apresentados pelo 

solicitante, observando critérios formais de validade, nitidez das 

imagens e ausência de rasuras. A inclusão precisa dessas 

informações no sistema de CRM da instituição garante a 

atualização do cadastro e fundamenta a análise de risco das fases 

subsequentes. 

Erros ou inconsistências no preenchimento de dados cadastrais, 

tais como digitação incorreta do CPF, omissão do estado civil ou 

falhas na identificação da fonte de renda, provocam sucessivos 
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atrasos na esteira de aprovação, geram atritos com o cliente e 

podem ocultar tentativas de fraudes por falsidade ideológica. O 

atendente deve conferir se as informações coletadas atendem aos 

requisitos regulamentares do Banco Central e às políticas internas 

de crédito, solicitando complementações documentais de forma 

transparente e educada quando necessário. O rigor operacional na 

fase inicial do cadastro resguarda a instituição contra riscos de 

inadimplência e garante a segurança jurídica de toda a operação 

bancária. 

Aula 11.2: Funcionamento dos Sistemas de Informação de Crédito 

do Banco Central O Sistema de Informações de Crédito, 

denominado SCR e gerido pelo Banco Central do Brasil, é um 

banco de dados de inteligência regulatória que armazena 

informações detalhadas sobre as operações de crédito, avais, 

fianças e limites concedidos por instituições financeiras a pessoas 

físicas e jurídicas no país. O profissional de atendimento precisa 

compreender o funcionamento desse sistema para orientar 

adequadamente o consumidor que consulta seu extrato cadastral 

ou que solicita esclarecimentos sobre o registro de suas operações. 

O acesso às informações constantes no SCR por parte da 

instituição financeira exige obrigatoriamente a autorização prévia, 

expressa e informada do cliente. 

Um erro comum no atendimento consiste em confundir o Sistema 

de Informações de Crédito do Banco Central com os cadastros 

restritivos de crédito geridos por entidades privadas de proteção ao 

crédito. O atendente tem o dever explícito de esclarecer ao usuário 
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que o SCR não possui caráter exclusivamente punitivo ou negativo, 

mas funciona como um histórico completo de pagamento onde 

constam tanto as operações em dia quanto os débitos em atraso. A 

prestação de esclarecimentos didáticos e transparentes sobre a 

atualização periódica do SCR evita que o cliente interprete 

incorretamente o processamento dos seus dados e previne 

reclamações formais junto à autarquia reguladora. 

Aula 11.3: Cadastro Positivo, Sistema de Proteção ao Crédito e 

Restrições O funcionamento do Cadastro Positivo e dos órgãos 

privados de proteção ao crédito, como Serasa e SPC, constitui um 

componente central na análise de concessão de crédito, avaliação 

de risco e definição de taxas de juros personalizadas no setor 

financeiro. O Cadastro Positivo registra o histórico de pontualidade 

do consumidor no pagamento de faturas de consumo, boletos e 

contratos de financiamento, atribuindo-lhe uma pontuação de 

crédito, conhecida como score. O atendente bancário deve ser 

capaz de explicar ao cliente como essa pontuação é calculada e 

quais atitudes comportamentais auxiliam na elevação da sua nota 

no mercado financeiro. 

Quando o cliente apresenta restrições cadastradas em órgãos de 

proteção ao crédito, a comunicação da recusa da operação de 

crédito deve ser feita de maneira estritamente respeitosa, objetiva e 

reservada, preservando a dignidade e a privacidade do solicitante. 

O atendente tem a obrigação técnica de informar a origem da 

restrição, a entidade mantenedora do cadastro e os procedimentos 

necessários para a regularização do débito pendente. Tratar a 
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recusa de crédito com transparência ativa e cortesia reduz o 

desgaste emocional do cliente e permite que ele adote as 

providências adequadas para limpar seu nome e reabilitar seu 

crédito perante a instituição bancária. 

Aula 11.4: Comunicação da Decisão de Crédito e Explicabilidade de 

Algoritmos A comunicação transparente sobre a aprovação, 

condicionamento ou recusa de propostas de crédito é um dever das 

instituições financeiras e um direito fundamental do consumidor, 

devendo ser conduzida com clareza informativa e linguagem 

acessível. Com a automação crescente das esteiras de concessão 

baseadas em algoritmos de inteligência artificial e modelos 

preditivos de risco, surge a necessidade do princípio da 

explicabilidade, que exige que a instituição seja capaz de esclarecer 

ao cliente, em termos simples, quais foram os fatores analíticos 

determinantes para a não concessão do financiamento ou cartão 

solicitado. 

A utilização de justificativas genéricas ou evasivas para a recusa de 

propostas de crédito, como alegar apenas razões de política interna 

sem fornecer detalhes sobre o histórico de pagamentos, falta de 

comprovação de renda compatível ou excesso de comprometimento 

do orçamento, viola os princípios da boa-fé e da transparência 

contratual. O atendente deve instruir o solicitante sobre quais 

parâmetros cadastrais e financeiros necessitam de ajuste para 

futuras análises de crédito, indicando, por exemplo, a atualização 

do comprovante de renda ou a liquidação de pendências antigas. 
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Essa postura educativa fortalece a relação de confiança e 

demonstra respeito ao tempo e às expectativas do consumidor. 

Aula 11.5: Acompanhamento da Esteira Operacional e Prazos de 

Liberação de Recursos O acompanhamento diligente da esteira 

operacional de concessão de crédito e a constante atualização do 

status da solicitação ao cliente constituem fatores determinantes 

para a eficiência do atendimento e a redução da ansiedade do 

solicitante. A contratação de modalidades complexas de crédito, 

como o financiamento imobiliário, o crédito bancário garantido por 

imóveis ou operações de capital de giro empresarial, envolve 

múltiplas etapas operacionais, incluindo análise jurídica de 

documentos, avaliação de garantias e formalização de contratos. O 

atendente atua como o ponto de contato do cliente, comunicando o 

avanço de cada fase e os prazos previstos para a liberação final do 

recurso. 

A ausência de informações sobre o andamento das propostas ou o 

fornecimento de previsões irreais de liberação do dinheiro geram 

profunda insatisfação no consumidor, além de poder causar 

prejuízos financeiros graves quando o cliente depende daqueles 

recursos para fechar negócios com terceiros em prazos 

contratados. O profissional responsável pelo acompanhamento da 

esteira deve utilizar os sistemas de rastreamento da instituição para 

identificar antecipadamente pendências documentais e providenciar 

as correções com agilidade. A gestão transparente e proativa dos 

prazos operacionais consolida a imagem da instituição como uma 

parceira financeira sólida e confiável. 
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Módulo 12: Atendimento a Pessoas Jurídicas, PMEs e Agronegócio 

Aula 12.1: Especificidades do Atendimento Bancário a Pessoas 

Jurídicas e PMEs O atendimento bancário focado em clientes 

pessoa jurídica e Pequenas e Médias Empresas exige do 

profissional de relacionamento um sólido conhecimento sobre 

contabilidade básica, análise de balanços, tipos de estruturas 

societárias e dinâmicas de fluxo de caixa corporativo. Diferente do 

atendimento prestado à pessoa física, o relacionamento empresarial 

demanda uma abordagem consultiva, na qual o atendente 

compreende os ciclos operacionais da empresa para oferecer 

soluções adequadas de gerenciamento de tesouraria, pagamento 

de fornecedores, folha de pagamentos, recebimento de vendas por 

meio de maquininhas de cartão e antecipação de recebíveis. 

A contratação de serviços bancários por empresas exige a 

verificação minuciosa do contrato social, estatuto atualizado, ata de 

eleição de diretoria e cartão do CNPJ para comprovar a capacidade 

jurídica dos sócios e representantes legais autorizados a assinar 

pela pessoa jurídica. O erro de autorizar transações corporativas ou 

liberação de linhas de crédito a indivíduos sem os devidos poderes 

expressos no contrato social gera nulidade dos atos praticados e 

altíssimo risco de perdas para a instituição bancária. O atendimento 

consultivo e juridicamente seguro às PMEs fortalece a 

sustentabilidade dos negócios locais e amplia a carteira de produtos 

do banco. 

Aula 12.2: Contratação de Linhas de Crédito Corporativo e 

Garantias Bancárias A contratação de modalidades de crédito 
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corporativo, tais como empréstimos para capital de giro, 

financiamento para aquisição de máquinas e equipamentos, 

desconto de duplicatas e concessão de garantias contratuais, como 

fiança bancária e aval, envolve uma esteira rigorosa de análise de 

risco, capacidade de pagamento e avaliação das garantias 

oferecidas. O atendente corporativo deve orientar o empresário 

sobre as documentações contábeis necessárias, explicitar os 

encargos financeiros incidentes, detalhar as tarifas de abertura de 

crédito e apresentar de forma clara a composição do Custo Efetivo 

Total da operação empresarial. 

A falta de transparência sobre as exigências contratuais de 

reciprocidade bancária, a omissão de taxas de administração em 

linhas de crédito garantidas ou a demorada análise do valor das 

garantias imobiliárias geram atritos significativos e quebra de 

parceria com a empresa cliente. O profissional de atendimento deve 

atuar como um mediador eficiente entre o departamento de análise 

de crédito e o empresário, esclarecendo as justificativas para 

exigências adicionais de garantias reais ou pessoais e buscando 

flexibilizações operacionais razoáveis que permitam a concessão 

responsável dos recursos necessários à expansão do negócio. 

Aula 12.3: Atendimento Consultivo ao Produtor Rural e Operações 

do Agronegócio O atendimento bancário dedicado aos produtores 

rurais e empresas do setor do agronegócio requer especialização 

técnica em legislação de crédito rural, conhecimento do Manual de 

Crédito Rural publicado pelo Banco Central do Brasil e 

compreensão profunda das sazonalidades das safras regionais e 
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dos riscos climáticos e de mercado. O atendente rural deve prestar 

uma consultoria qualificada para a contratação de linhas específicas 

de custeio, investimento e comercialização agrícola, explicando 

detalhadamente as regras de subvenção federal, os programas de 

financiamento com taxas juros controladas e as exigiências 

operacionais para a concessão dos recursos. 

A instrução precisa dos processos de crédito rural exige a 

conferência minuciosa do Cadastro Ambiental Rural, das licenças 

ambientais pertinentes, das outorgas de uso da água e das 

comprovações de posse ou propriedade da terra, além do 

acompanhamento das laudos de vistoria de campo. Falhas na 

verificação do cumprimento das normas ambientais e trabalhistas 

impostas pela regulação para o deferimento do crédito rural expõem 

a instituição bancária a sanções socioambientais pesadas e ao 

cancelamento do repasse de subsídios públicos. O profissional 

capacitado orienta o produtor de forma responsável, garantindo a 

segurança operacional e o incentivo ao desenvolvimento agrícola 

sustentável. 

Aula 12.4: Gestão da Folha de Pagamento e Serviços de Cobrança 

Corporativa A oferta e gestão de serviços corporativos, tais como o 

processamento eletrônico da folha de pagamento de funcionários e 

a disponibilização de sistemas integrados de cobrança bancária por 

boleto e PIX via API, constituem os principais elos de fidelização da 

relação entre bancos e empresas. O atendente corporativo deve 

garantir que a implantação desses sistemas ocorra de forma rápida, 

segura e plenamente integrada ao software de gestão contábil da 
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empresa cliente, fornecendo suporte técnico ágil na ocorrência de 

falhas no envio de arquivos digitais de remessa e retorno. 

A ocorrência de instabilidades ou erros nos sistemas de 

processamento da folha de pagamento de uma empresa cliente 

provoca impactos sociais severos e acarreta reações imediatas da 

diretoria da organização, além de descontentamento de centenas 

de funcionários que não recebem seus salários no dia aprazado. A 

equipe de suporte a pessoas jurídicas deve tratar incidentes 

operacionais na folha ou na cobrança corporativa com prioridade 

absoluta de contingenciamento, acionando equipes de tecnologia 

para sanar os erros com agilidade e prestando esclarecimentos 

transparentes e constantes aos gestores financeiros da empresa. 

Aula 12.5: Soluções de Tesouraria e Atendimento ao Comércio 

Exterior O atendimento focado em grandes empresas e 

corporações atuantes no comércio internacional exige do atendente 

alto nível de domínio técnico sobre operações de câmbio, contratos 

de compra e venda de moedas estrangeiras, modalidades de 

pagamento internacional, cartas de crédito e produtos de tesouraria 

destinados à proteção contra variação cambial, conhecidos como 

hedge. O profissional deve orientar os importadores e exportadores 

sobre o cumprimento das normas cambiais vigentes editadas pelo 

Banco Central do Brasil, a exigência de registros nos sistemas 

oficiais e a correta vinculação dos comprovantes de embarque ou 

recebimento de mercadorias. 

A liquidação inadequada de um contrato de câmbio ou a omissão 

do registro de informações obrigatórias na esteira de comércio 
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exterior acarreta a aplicação de penalidades severas ao cliente e à 

instituição financeira por parte do órgão de fiscalização cambial. O 

atendente de tesouraria deve pautar seu trabalho no fornecimento 

de cotações em tempo real com transparência nas taxas de spread 

cambial e na entrega rápida de documentos de fechamento de 

operações. O atendimento especializado e ágil no segmento 

internacional confere competitividade aos clientes exportadores e 

fortalece a posição estratégica da instituição financeira no mercado 

corporativo global. 

Módulo 13: Gestão do Estresse, Resiliência e Saúde Mental do 

Atendente 

Aula 13.1: Fatores de Estresse no Atendimento Bancário e 

Impactos na Saúde O cotidiano dos profissionais envolvidos no 

atendimento ao cliente bancário é caracterizado pela exposição 

contínua a múltiplos fatores de estresse ocupacional, que incluem a 

pressão pelo atingimento de metas comerciais arrojadas, a 

necessidade de lidar frequentemente com reclamações intensas e 

consumidores irritados, a rigidez do cumprimento de procedimentos 

de conformidade e o risco constante inerente à manipulação de 

operações patrimoniais. O acúmulo prolongado dessas pressões, 

quando não gerenciado adequadamente por estratégias de saúde 

organizacional, pode resultar no surgimento de quadros graves de 

exaustão física e mental, transtornos de ansiedade e na Síndrome 

de Burnout. 

A identificação precoce dos sinais de esgotamento profissional pela 

liderança e pelos próprios colaboradores é essencial para prevenir o 
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agravamento dos danos à saúde física e psíquica da equipe. 

Sintomas como insônia crônica, irritabilidade excessiva, dificuldade 

de concentração, desmotivação profunda e quedas repentinas na 

performance operacional indicam a urgência de intervenções de 

suporte psicológico e revisão da rotina de trabalho. Ignorar o 

impacto do estresse crônico sobre os trabalhadores gera aumento 

do absenteísmo, alta taxa de turnover nas equipes e deterioração 

direta da qualidade do atendimento prestado ao cliente final na 

ponta do serviço. 

Aula 13.2: Técnicas de Autorregulação Emocional e Comunicação 

Não-Violenta A aplicação diária de técnicas de autorregulação 

emocional e princípios de Comunicação Não-Violenta capacita o 

atendente a manter a calma, o foco e a postura estritamente 

profissional, mesmo diante das situações mais tensionadas de 

conflito com usuários frustrados. A autorregulação envolve o 

reconhecimento consciente dos gatilhos emocionais individuais e a 

utilização de técnicas de respiração pausada e pausamento mental 

estratégico antes de responder a abordagens agressivas. A 

Comunicação Não-Violenta propõe estruturar a interação com foco 

na escuta empática, identificando a real necessidade não atendida 

que motivou a indignação do cliente sem acionar reações 

defensivas ou contra-ataques verbais. 

O atendente que domina a autorregulação e a Comunicação Não-

Violenta consegue separar as ofensas dirigidas à instituição ou ao 

problema operacional da sua própria identidade pessoal, evitando 

absorver a carga emocional negativa da interação. Essa habilidade 
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reduz visivelmente o Desgaste Emocional do colaborador, melhora 

a assertividade na busca de soluções técnicas e transforma 

diálogos ríspidos em conversas cooperativas. O treinamento 

contínuo das equipes nesses conceitos fortalece o ambiente de 

trabalho e eleva o nível de maturidade e equilíbrio nos pontos de 

atendimento das instituições bancárias. 

Aula 13.3: Ergonomia, Condições de Trabalho e Prevenção de 

Lesões A manutenção de condições ergonômicas adequadas nos 

postos de atendimento presenciais e centrais telefônicas remotas é 

um requisito fundamental para proteger a integridade física dos 

colaboradores e garantir o cumprimento das normas 

regulamentadoras de saúde do trabalho. A disposição correta das 

cadeiras com ajustes de altura e apoio lombar, o posicionamento 

adequado dos monitores, teclados e apoios de pé, além da 

utilização de headsets confortáveis com atenuação de ruído 

ambiente, evitam o desenvolvimento de Lesões por Esforços 

Repetitivos e Distúrbios Osteomusculares Relacionados ao 

Trabalho. 

A negligência com a ergonomia das estações de trabalho e a 

imposição de jornadas sem as devidas pausas obrigatórias para 

descanso e movimentação física provocam dores crônicas nos 

funcionários, quedas na atenção técnica e elevação do índice de 

afastamentos médicos. Os gestores de atendimento devem realizar 

vistorias ergonômicas periódicas e incentivar a prática da ginástica 

laboral no início ou meio do expediente, além de assegurar que os 

intervalos intrajornada regulamentados pela legislação trabalhista 
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sejam rigorosamente respeitados por todos da equipe. O 

investimento em ergonomia preserva a saúde do profissional e 

mantém a produtividade em níveis elevados. 

Aula 13.4: Suporte Psicológico, Cultura de Acolhimento e 

Acompanhamento A estruturação de programas permanentes de 

suporte psicológico e a criação de uma cultura organizacional 

fundada na empatia e no acolhimento são responsabilidades 

indispensáveis das instituições financeiras modernas para a 

preservação do bem-estar de suas equipes de linha de frente. A 

disponibilização de canais confidenciais de apoio terapêutico, o 

atendimento prévio por profissionais de saúde mental e a 

implementação de grupos de escuta atenuam os impactos 

emocionais causados pela rotina intensa do atendimento e por 

eventos traumáticos excepcionais, tais como assaltos a agências ou 

desacatos de grande violência verbal. 

Lideranças preparadas exercem um papel decisivo na criação de 

um ambiente psicologicamente seguro, no qual os colaboradores 

sentem-se à vontade para relatar suas dificuldades emocionais e 

fragilidades sem o receio de sofrerem retaliações, estigmatização 

ou perda de oportunidades na carreira. A desconstrução do tabu em 

torno da saúde mental no ambiente bancário e a promoção de 

campanhas internas de conscientização transformam o clima 

organizacional, elevam o sentimento de pertencimento dos 

colaboradores e criam uma rede sólida de proteção interpessoal 

que reflete na excelência do serviço entregue. 
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Aula 13.5: Gestão do Tempo, Organização da Rotina e Equilíbrio 

Pessoal A capacidade de gerenciar o tempo de forma eficiente e 

organizar a rotina operacional diária constitui uma competência 

chave para que o atendente bancário desempenhe suas atribuições 

com alto padrão de qualidade sem comprometer seu equilíbrio 

pessoal e familiar. O profissional deve aprender a priorizar tarefas 

urgentes e importantes, utilizar agendas e ferramentas operacionais 

de acompanhamento de demandas e evitar o acúmulo de 

pendências cadastrais para o final do expediente. O 

estabelecimento de limites claros entre o horário de trabalho e os 

momentos de descanso é essencial para a recuperação física e 

mental do indivíduo. 

A desorganização pessoal na gestão das tarefas operacionais gera 

sobrecarga contínua, atrasos no cumprimento dos SLAs cadastrais 

e a sensação permanente de sufocamento por pendências não 

concluídas. Os gestores devem orientar os atendentes na aplicação 

de metodologias simples de produtividade, como a divisão do tempo 

em blocos dedicados ao atendimento ao público e ao 

processamento de relatórios de retaguarda. Ao alcançar um fluxo 

de trabalho organizado e sustentável, o profissional ganha 

previsibilidade na sua rotina, reduz os níveis diários de ansiedade e 

mantém um padrão elevado de engajamento, satisfação e saúde 

mental a longo prazo. 

Módulo 14: Governança Corporativa, Compliance e Auditoria no 

Atendimento 
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Aula 14.1: Papel do Compliance na Garantia da Conformidade do 

Atendimento O departamento de Compliance desempenha um 

papel de liderança estratégica na estruturação e supervisão das 

rotinas de atendimento ao cliente bancário, atuando de forma 

preventiva para garantir que todos os processos operacionais 

estejam em total conformidade com as leis vigentes, normas do 

Banco Central, regulamentos internos e códigos de ética. O 

profissional da linha de frente é a execução prática do Compliance 

no cotidiano, sendo responsável por aplicar as regras operacionais 

nos momentos de contato com os clientes, identificando e corrigindo 

desvios antes que eles se transformem em infrações regulatórias ou 

sanções legais. 

A atuação proativa do Compliance envolve a elaboração de 

manuais operacionais claros, a realização de treinamentos 

periódocos sobre conformidade e a revisão constante dos 

procedimentos de oferta de produtos e serviços para eliminar 

trechos ambíguos que induzam a falhas técnicas. O atendente deve 

enxergar as diretrizes de conformidade não como entraves 

burocráticos ao cumprimento de metas, mas sim como escudos 

protetivos que salvaguardam sua própria responsabilidade 

profissional e garantem a higidez das operações da instituição. A 

integração harmoniosa entre a equipe de atendimento e a área de 

Compliance fortalece a governança corporativa e previne riscos 

sistêmicos. 

Aula 14.2: Prevenção à Lavagem de Dinheiro e ao Financiamento 

do Terrorismo A Prevenção à Lavagem de Dinheiro e ao 
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Financiamento do Terrorismo, disciplinada pela Lei número 9.613 e 

por diretrizes rigorosas do Banco Central, exige a participação ativa 

das equipes de atendimento presencial e remoto na identificação, 

registro e comunicação de operações financeiras atípicas ou 

suspeitas. Os profissionais do atendimento têm o dever legal de 

conhecer o cliente, procedimento conhecido como Know Your 

Customer, verificando a compatibilidade entre a movimentação 

financeira realizada na conta e a capacidade socioeconômica e 

renda declarada pelo titular, prestando atenção especial a depósitos 

em espécie de alto valor não justificáveis. 

Quando o atendente presenciar transações atípicas, tais como o 

fracionamento intencional de saques ou depósitos para burlar os 

limites automáticos de comunicação obrigatória, ele deve registrar 

internamente a ocorrência junto ao setor de prevenção a ilícitos, 

com total sigilo e sem o conhecimento do titular da conta. A 

omissão ou cumplicidade na não comunicação de indícios claros de 

lavagem de dinheiro configura infração grave, sujeitando a 

instituição financeira e os colaboradores envolvidos a sanções 

administrativas severas aplicadas pelo Conselho de Controle de 

Atividades Financeiras e a processos criminais. O rigor na 

identificação de ilícitos protege o sistema financeiro e a sociedade. 

Aula 14.3: Canais de Denúncia Interna e Proteção do Colaborador 

A disponibilização de canais de denúncia interna independentes, 

confidenciais e de fácil acesso é um pilar essencial do sistema de 

governança corporativa e integridade das instituições bancárias. 

Esses canais permitem que os colaboradores de todos os níveis 
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hierárquicos relatem, de forma anônima e sem medo de retaliação, 

irregularidades operacionais, fraudes internas, pressões para o 

descumprimento de normas regulamentares, práticas de venda 

casada, assédio moral ou violações ao código de ética cometidas 

por colegas ou superiores hierárquicos. 

A garantia absoluta de não retaliação e o sigilo rigoroso no 

tratamento dos relatos são pré-requisitos para a credibilidade e 

eficácia do canal de denúncias. Caso um atendente perceba que 

está sendo instruído por sua gerência a omitir informações de 

clientes, falsificar assinaturas em propostas de crédito ou ignorar 

etapas de confirmação de segurança, ele deve acionar o canal 

interno de integridade para que os fatos sejam apurados por 

auditoria independente. A apuração séria e o encaminhamento 

correto das denúncias sanam pontos de vulnerabilidade interna, 

punem os infratores e consolidam um ambiente institucional ético, 

transparente e focado no cumprimento das leis. 

Aula 14.4: Auditoria Interna, Externa e Fiscalizações do Banco 

Central As rotinas de atendimento ao cliente bancário estão 

constantemente sujeitas a processos de verificação rigorosos 

realizados pela Auditoria Interna da própria instituição, por 

Auditorias Externas independentes e por missões de fiscalização 

presencial ou remota conduzidas pelas equipes do Banco Central 

do Brasil. Essas auditorias avaliam o cumprimento das regras de 

transparência, a integridade do arquivo de documentos cadastrais, 

a precisão das taxas aplicadas aos contratos de crédito, o 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

cumprimento dos prazos do SAC e Ouvidoria e a eficácia das travas 

de segurança cibernética e operacional do atendimento. 

O atendente e o gestor da unidade devem manter todos os registros 

cadastrais, fita de gravações, comprovantes de contratação e 

históricos de atendimento devidamente organizados, atualizados e 

de fácil acesso aos auditores. Apresentar inconsistências 

documentais, ocultar arquivos ou fornecer explicações divergentes 

durante um processo de fiscalização compromete gravemente a 

avaliação de conformidade da unidade e pode resultar na lavratura 

de autos de infração e aplicação de penalidades severas pelo 

regulador. A cultura da constante prontidão operacional garante que 

o atendimento esteja sempre preparado para passar por auditorias 

sem sobressaltos, demonstrando governança madura. 

Aula 14.5: Matriz de Riscos Operacionais e Reputacionais no 

Atendimento A elaboração e o acompanhamento contínuo da Matriz 

de Riscos Operacionais e Reputacionais aplicada ao atendimento 

bancário permite às instituições financeiras mapear, avaliar a 

probabilidade e mensurar o impacto financeiro e de imagem 

decorrentes de falhas humanas, erros de sistemas, vazamentos de 

dados, fraudes operacionais e descumprimento de normas legais. O 

atendimento ao cliente é uma das áreas mais expostas a riscos 

reputacionais, visto que uma única falha grave tratada com descaso 

ou uma abordagem abusiva pode ser rapidamente multiplicada nas 

redes sociais e imprensa, causando estragos incalculáveis à marca 

do banco. 
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Ao identificar os pontos críticos de maior vulnerabilidade na matriz 

de riscos, como a oscilação constante do aplicativo móvel ou a 

lentidão na emissão de boletos de quitação de débitos, a gestão 

direciona investimentos prioritários em infraestrutura de tecnologia, 

redesenho de processos e treinamento ostensivo das equipes. A 

mitigação proativa dos riscos mapeados evita a ocorrência de 

sinistros operacionais caros, reduz os passivos judiciais trabalhistas 

e consumeristas e resguarda o maior patrimônio intangível de uma 

instituição financeira: a confiança e a credibilidade depositadas 

pelos seus clientes e pelo mercado. 

Módulo 15: Inovação Tecnológica, Inteligência Artificial e o Futuro 

do Atendimento 

Aula 15.1: Inteligência Artificial Generativa e Assistentes Virtuais na 

Qualificação do Atendimento A introdução acelerada de soluções 

baseadas em Inteligência Artificial Generativa e assistentes virtuais 

cognitivos de linguagem natural revolucionou a prestação de 

suporte no setor bancário, permitindo a automação do atendimento 

de demandas repetitivas de baixa complexidade com alto grau de 

precisão e disponibilidade contínua durante as vinte e quatro horas 

do dia. Essas ferramentas processam dados cadastrais em tempo 

real, fornecem saldos, emitem segundas vias de comprovantes, 

tiram dúvidas operacionais sobre tarifas e realizam simulações de 

empréstimos, liberando os profissionais humanos para o tratamento 

de negociações complexas e assessorias financeiras 

personalizadas. 
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A implementação da inteligência artificial no atendimento deve ser 

rigorosamente calibrada para evitar respostas imprecisas ou 

alucinações de dados que forneçam orientações contratuais erradas 

aos clientes. É indispensável garantir uma transição fluida, simples 

e imediata para o atendimento humano sempre que o usuário 

solicitar expressamente ou quando o assistente virtual identificar 

que o problema ultrapassa sua capacidade analítica. A tentativa de 

reter forçadamente o cliente em menus de inteligência artificial 

ineficientes gera profunda irritação, eleva as taxas de abandono de 

canal e viola as regras regulamentares do SAC. 

Aula 15.2: Open Finance e a Personalização Hyper-Targeted do 

Atendimento O avanço do ecossistema de Open Finance no Brasil, 

regulamentado pelo Banco Central, permite o compartilhamento 

padronizado e seguro de dados cadastrais, histórico de transações 

e informações sobre produtos financeiros entre diferentes 

instituições autorizadas, mediante o consentimento prévio, livre e 

expresso do titular. Essa abertura de dados transforma o 

atendimento bancário, pois concede aos atendentes uma visão 

holística e aprofundada da vida financeira do consumidor, 

viabilizando a oferta de soluções personalizadas com taxas de juros 

mais competitivas e produtos perfeitamente ajustados às 

necessidades reais do usuário. 

Para usufruir do potencial do Open Finance no atendimento, os 

profissionais de relacionamento devem ser capacitados para 

explicar didaticamente ao cliente os benefícios operacionais de 

autorizar o compartilhamento de seus dados, garantindo que o 
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consentimento possa ser revogado a qualquer momento com a 

mesma facilidade da concessão. O uso inadequado das 

informações obtidas por meio do Open Finance para ofertar 

produtos indesejados ou para práticas de assédio comercial fere os 

princípios do sistema e a legislação de proteção de dados. A 

personalização ética e responsável do atendimento eleva o valor 

percebido pelo consumidor e fortalece a retenção da carteira de 

clientes. 

Aula 15.3: Uso de Big Data e Análise Preditiva para Antecipação de 

Necessidades A utilização de plataformas analíticas de Big Data e 

algoritmos de análise preditiva integrados aos sistemas de CRM de 

atendimento bancário possibilita às instituições financeiras antecipar 

as necessidades dos clientes, identificando momentos chave de sua 

vida pessoal ou empresarial antes mesmo que ele efetue uma 

solicitação formal. Ao analisar padrões de gastos, entrada de 

recursos extraordinários, alterações no fluxo de movimentação da 

conta ou proximidade do vencimento de investimentos, o sistema 

gera alertas operacionais que orientam o atendente a realizar 

abordagens proativas altamente relevantes e contextualizadas. 

A análise preditiva deve ser aplicada com extremo respeito à 

privacidade do consumidor, evitando que o cliente se sinta 

excessivamente monitorado ou invadido na sua vida pessoal. O 

profissional de atendimento deve utilizar os insumos fornecidos pela 

inteligência preditiva para estruturar orientações de planejamento 

financeiro, oferecer renegociações preventivas de débitos antes do 

vencimento ou sugerir opções de alocação de investimentos com 
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melhor rentabilidade. Essa postura proativa e consultiva transforma 

a percepção do banco de um mero prestador de serviços 

transacionais em um parceiro estratégico de longo prazo no 

desenvolvimento patrimonial do usuário. 

Aula 15.4: Atendimento no Bioma Digital: SuperApps, WhatsApp e 

Redes Sociais A migração maciça dos clientes bancários para o 

ambiente de aplicativos móveis multifuncionais, conhecidos como 

SuperApps, associada à utilização ostensiva do WhatsApp e das 

redes sociais para a realização de consultas, operações e registro 

de insatisfações, redefiniu os parâmetros de velocidade, tom de voz 

e eficiência do suporte financeiro. O atendimento prestado através 

desses canais digitais de mensageria deve combinar a agilidade da 

escrita direta com a fundamentação técnica e o rigor regulatório 

exigidos no setor bancário, utilizando canais verificados para 

garantir a autenticidade e a segurança do contato. 

A prestação de suporte bancário em canais abertos, como páginas 

de redes sociais, exige cautela redobrada dos atendentes para 

jamais expor dados pessoais, saldos, valores de faturas ou 

números de conta do cliente no ambiente público, em estrito 

cumprimento das leis de sigilo bancário e de proteção de dados. O 

diálogo com o usuário em redes sociais deve ser rapidamente 

migrado para ambientes seguros e autenticados de mensagens 

privadas antes do aprofundamento do tratamento da demanda. O 

gerenciamento eficiente da presença digital bancária preserva a 

reputação institucional e oferece conveniência operacional ao 

público jovem e conectado. 
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Aula 15.5: O Desafio da Humanização e do Suporte Híbrido no 

Futuro Bancário O maior desafio operacional para as instituições 

financeiras no futuro do atendimento reside na capacidade de 

harmonizar a eficiência das tecnologias de automação com o toque 

humano indispensável para a construção de empatia, confiança e 

resolução de incidentes críticos e sensíveis. Embora os algoritmos 

resolvam com maestria as transações rotineiras de massa, são os 

atendentes humanos altamente qualificados, empáticos e 

capacitados que fazem a diferença decisiva em momentos de 

fraude patrimonial, luto, planejamento de aposentadoria ou grandes 

reorganizações empresariais. 

O modelo de atendimento híbrido ideal estrutura os canais 

tecnológicos como uma primeira camada ágil de conveniência, 

mantendo o especialista humano sempre acessível e pronto para 

intervir quando a complexidade emocional ou técnica da demanda 

exigir discernimento ético, negociação flexível e suporte acolhedor. 

As instituições bancárias que investirem continuamente no 

aprimoramento das competências comportamentais e regulatórias 

das suas equipes humanas, integradas harmoniosamente com as 

melhores ferramentas digitais, liderarão a preferência do 

consumidor, consolidando uma posição de excelência, segurança e 

sustentabilidade no mercado financeiro global. 

Módulo 16: Gestão de Carteiras, Fidelização e Encantamento do 

Cliente 

Aula 16.1: Princípios de Gestão de Carteira e Segmentação no 

Atendimento Financeiro A gestão de carteira de clientes no setor 
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financeiro fundamenta-se na segmentação estratégica da base de 

usuários com base em critérios que envolvem renda comprovada, 

volume de patrimônio investido, faturamento empresarial e potencial 

de consumo de produtos financeiros. Essa organização permite que 

a instituição bancária estruture modelos de atendimento 

diferenciados, alocando gerentes de relacionamento dedicados e 

consultores especializados para atender às necessidades 

específicas de cada segmento do mercado, variando desde a 

bancarização de massa até os segmentos de alta renda e gestão de 

fortuna. 

O profissional responsável pela gestão de uma carteira de clientes 

deve conduzir diagnósticos contínuos do perfil dos seus atendidos, 

monitorando os níveis de rentabilidade da carteira, a taxa de 

utilização das linhas de crédito disponíveis e o grau de satisfação 

dos usuários vinculados. Um erro crítico de gestão consiste em 

dispensar atenção focada apenas aos grandes investidores, 

abandonando o suporte técnico e a cortesia aos clientes de menor 

renda, o que gera quebras na reputação institucional e perda de 

potenciais clientes em fase de ascensão patrimonial. A 

segmentação eficiente busca otimizar a alocação do tempo do 

atendente para entregar valor proporcional a todas as faixas de 

clientes. 

Aula 16.2: Técnicas de Cross-Selling e Up-Selling Éticos no 

Atendimento Bancário As táticas comerciais de oferta cruzada de 

produtos, conhecida como Cross-Selling, e de expansão ou 

upgrade de serviços já contratados, denominada Up-Selling, 
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constituem ferramentas legítimas e fundamentais para a expansão 

da rentabilidade bancária e para o aprofundamento da relação com 

o cliente. O sucesso e a sustentabilidade dessas estratégias 

dependem, todavia, da sua aplicação pautada pela estrita ética 

profissional e pela verificação prévia de que os produtos ofertados 

trazem benefícios reais, pertinentes e compatíveis com a fase de 

vida e necessidade financeira do consumidor, como a oferta de um 

seguro de viagem no momento em que o cliente compra moeda 

estrangeira. 

A utilização do Cross-Selling ou Up-Selling desprovida de critério e 

direcionada unicamente ao bater metas comerciais internas 

transforma a abordagem do atendente em um assédio comercial 

agressivo e inoportuno, causando profunda rejeição no cliente e 

aumentando os índices de cancelamento posterior de produtos. O 

atendente técnico deve utilizar os dados do histórico do usuário 

para identificar o momento adequado de apresentar novas 

soluções, argumentando com clareza sobre o valor agregado e 

mantendo total transparência quanto aos custos adicionais 

envolvidos. Quando conduzida de forma ética e consultiva, a venda 

de produtos complementares eleva a fidelidade e a satisfação do 

cliente. 

Aula 16.3: Metodologias de Encantamento do Cliente e Cultura 

Customer Centric A implementação da cultura corporativa centrada 

no cliente, denominada Customer Centric, associada à aplicação de 

metodologias de encantamento do consumidor, busca ultrapassar a 

mera entrega correta e contratual do serviço bancário para gerar 
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experiências memoráveis e surpreendentes nos momentos de 

interatividade. No ambiente financeiro, o encantamento manifesta-

se através da proatividade resolutiva, do atendimento personalizado 

que recorda as preferências do usuário, da agilidade na resolução 

de imprevistos e da entrega de soluções que superem as 

expectativas iniciais do cliente sem a cobrança de custos ocultos ou 

taxas adicionais. 

Para que a cultura Customer Centric não permaneça apenas como 

um slogan de marketing sem aplicação prática, a instituição 

financeira deve alinhar seus sistemas de recompensa, treinamentos 

de equipes, desenhos de processos e métricas de desempenho aos 

reais interesses e facilidades dos seus usuários. O profissional de 

atendimento deve ser encorajado e empoderado com margem de 

autonomia para resolver pequenos percalços operacionais de forma 

imediata, demonstrando genuína preocupação com a tranquilidade 

financeira do cliente. O verdadeiro encantamento transforma 

consumidores neutros em defensores entusiasmados e perenes da 

instituição bancária. 

Aula 16.4: Gestão do Churn Rate e Estratégias de Retenção 

Sustentável de Clientes O monitoramento do indicador de taxa de 

cancelamento e evasão de clientes, denominado Churn Rate, é vital 

para garantir a sustentabilidade e a preservação do valor 

patrimonial da carteira no setor bancário. A identificação antecipada 

dos sinais comportamentais de churn, tais como a redução drástica 

das movimentações na conta corrente, o encerramento do uso de 

cartões de crédito, a transferência de investimentos para 
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concorrentes e a solicitação contínua de extratos para portabilidade, 

permite à equipe de atendimento intervir com campanhas de 

retenção direcionadas antes da formalização do pedido de 

encerramento do vínculo. 

As estratégias de retenção de clientes devem ser pautadas no 

diálogo transparente, na identificação precisa dos motivos primários 

da insatisfação e na oferta honesta de revisões de condições 

tarifárias ou melhoria nas taxas de rendimentos, abstendo-se de 

criar travas burocráticas ilícitas para impedir o cancelamento do 

contrato. Tentar reter o cliente mediante a imposição de dificuldades 

operacionais ou prazos excessivos para a conclusão do 

encerramento da conta viola frontalmente as determinações do 

Banco Central do Brasil e gera judicialização do litígio. A retenção 

sustentável fundamenta-se na repactuação transparente de valor e 

no restabelecimento da confiança na prestação do serviço bancário. 

Aula 16.5: Programas de Fidelidade, Recompensas e Construção 

do Valor vitalício A estruturação e gestão de programas de 

fidelidade, acúmulo de pontos, benefícios exclusivos e sistemas de 

cashback atuam como importantes instrumentos de atratividade e 

retenção do cliente no concorrido mercado de serviços bancários. 

Essas ferramentas buscam recompensar o consumidor pelo uso 

frequente dos meios de pagamento digitais, cartões de crédito e 

contratação de seguros, aumentando o Valor Vitalício do cliente, 

conceito analítico que mensura o retorno financeiro total gerado por 

aquele relacionamento ao longo dos anos de permanência na 

instituição. 
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O profissional de atendimento deve ser um especialista nas regras 

de funcionamento do programa de fidelidade do banco, orientando o 

usuário sobre como acumular pontos com eficiência, resgatar 

recompensas de forma simples e evitar a expiração indevida de 

seus créditos por falta de conhecimento. A existência de regras 

confusas, taxas ocultas para transferência de pontos ou dificuldades 

sistêmicas no resgate de benefícios gera frustração e produz efeito 

oposto ao desejado, afastando o cliente da marca. Quando 

gerenciados com transparência, clareza pedagógica e facilidade 

digital, os programas de fidelidade consolidam a parceria de longo 

prazo e elevam significativamente o valor da instituição no mercado. 

Módulo Extra 

Fontes de referência sugeridas para estudos complementares 

LIVROS 

Código de Defesa do Consumidor Comentado, de Claudia Lima 

Marques, Antonio Herman Benjamin e Bruno Miragem (Editora 

Revista dos Tribunais): Obra jurídica fundamental para 

compreender as relações de consumo e a aplicação da 

responsabilidade civil no mercado financeiro. 

Manual de Direito do Consumidor, de Flávio Tartuce e Daniel 

Amorim Assumpção Neves (Editora Método): Apresenta doutrina e 

jurisprudência atualizadas sobre contratos bancários, cláusulas 

abusivas e direitos dos usuários. 

Tratado de Proteção de Dados Pessoais, de Danilo Doneda, 

Laura Schertel Mendes, Ingo Wolfgang Sarlet e Otavio Luiz 
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Rodrigues Jr. (Editora Forense): Análise aprofundada da legislação 

brasileira de proteção de dados e seus impactos nas instituições 

corporativas e financeiras. 

Gestão da Experiência do Cliente, de Roberto Madruga (Editora 

Atlas): Oferece conceitos práticos sobre métricas de atendimento, 

cultura focada no consumidor, jornada do usuário e estratégias de 

retenção. 

SITES E ARTIGOS 

Portal do Banco Central do Brasil (www.bcb.gov.br): Fonte 

oficial para consulta direta de resoluções do Conselho Monetário 

Nacional, circulares sobre atendimento, tabelas de tarifas 

padronizadas e relatórios sobre o Sistema de Informações de 

Crédito. 

Portal Consumidor.gov.br: Plataforma pública oficial do Ministério 

da Justiça que disponibiliza dados estatísticos, índices de 

resolutividade e diagnósticos das reclamações dos consumidores 

contra instituições financeiras. 

Revista de Direito do Consumidor (Editora RT / Instituto 

Brasileiro de Política e Direito do Consumidor): Periódico 

acadêmico especializado que publica artigos científicos e análises 

jurisprudenciais sobre direito bancário e proteção ao consumidor. 

NORMAS E/OU LEIS 

Lei Orgânica e Normativos do Conselho Monetário Nacional - 

Resolução CMN número 4.949/2021: Estabelece os princípios e 
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as diretrizes a serem observados pelas instituições financeiras na 

relação com clientes e usuários. 

Lei Federal número 8.078/1990 (Código de Defesa do 

Consumidor): Consolida a legislação sobre a proteção e defesa do 

consumidor no território nacional, aplicável às instituições 

financeiras nos termos da Súmula 297 do STJ. 

Lei Federal número 13.709/2018 (Lei Geral de Proteção de 

Dados Pessoais - LGPD): Regula o tratamento de dados pessoais 

em meios físicos e digitais por pessoas naturais e jurídicas no 

Brasil. 

Lei Federal número 14.181/2021 (Lei do Superendividamento): 

Altera o Código de Defesa do Consumidor para aperfeiçoar a 

disciplina do crédito responsável e a prevenção do 

superendividamento. 

CURSOS COMPLEMENTARES 

Curso de Certificação de Ouvidoria (ABECIP / Febraban): 

Capacitação técnica reconhecida no mercado financeiro voltada 

para a gestão de ouvidoria, mediação de conflitos e regulação do 

Banco Central. 

Curso de Formação em Compliance Bancário (Fundação 

Getulio Vargas - FGV): Aprofunda conceitos de governança 

corporativa, prevenção à lavagem de dinheiro e conformidade com 

órgãos fiscalizadores. 

INSTITUIÇÕES RECONHECIDAS 
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Banco Central do Brasil (Bacen): Autarquia federal responsável 

pela regulação, supervisão e fiscalização contínua de todo o 

Sistema Financeiro Nacional. 

Federação Brasileira de Bancos (Febraban): Principal entidade 

de representação institucional do setor bancário brasileiro, 

responsável pelo Sistema de Autorregulação Bancária. 

Autoridade Nacional de Proteção de Dados (ANPD): Órgão da 

administração pública encarregado de zelar, implementar e 

fiscalizar o cumprimento da Lei Geral de Proteção de Dados em 

todo o país. 

 


