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Contextualizagao

A Recomendacao relativa aos Principios de Alto Nivel sobre Protecdo dos Consumidores
Financeiros ("Recomendagao” ou "Principios") foi adotada pelo Conselho da OCDE (“Conselho”) em
17 de julho de 2012, sob proposta do Comité dos Mercados Financeiros ("CMF"). A Recomendacao
estabelece os fundamentos de um arcabougo eficaz e abrangente para a protegdo dos consumidores
financeiros e recomenda que 0s governos, as entidades reguladoras, as autoridades de supervisdo
e outras instituigdes publicas relevantes tenham os Principios devidamente em conta e os apliquem.
A Recomendacao foi revista pelo Conselho em 12 de dezembro de 2022, visando a evolugdo das
politicas que evoluiram desde a sua adogéo, a fim de assegurar que continua a refletir as melhores
praticas mundiais e a ser prospectiva.

Origem e ambito da Recomendacgao

A Recomendagdo decorre da resposta estratégica da OCDE a crise financeira e econémica, que
identificou a importancia da protecao do consumidor financeiro como um aspecto negligenciado da
crise. Os Principios foram endossados pelos Lideres do G20 na Cupula de Cannes nos dias 03 e 04
de novembro de 2011 e os Principios estdo incluidos no Compéndio de Normas do Conselho de
Estabilidade Financeira ("FSB"). Os Principios s&o o principal padréo internacional para o arcabougo
de protecdo ao consumidor financeiro.

A Recomendagdo destina-se a complementar, e ndo a substituir, as normas financeiras
internacionais existentes. Foi criado e destinado a ser aplicavel a qualquer jurisdi¢éo e é de natureza
intersetorial, ou seja, pode ser aplicado aos setores de crédito, bancario, pagamentos, seguros,
pensodes e investimentos.

A Recomendacdo ndo aborda questbes especificas do setor tratadas pelas organizagbes
internacionais relevantes e pelos reguladores financeiros. Presta especial atengdo ao
reconhecimento juridico da prote¢cao dos consumidores financeiros, a necessidade de 6rgaos de
supervisao com a autoridade e 0s recursos necessarios para cumprir a sua missao, ao tratamento
equitativo dos consumidores e a conduta empresarial responsavel por parte dos prestadores de
servigos financeiros e seus intermediarios, a educagéao financeira, aos requisitos de divulgagéo e
transparéncia eficazes, a protecdo de dados, a concorréncia e ao acesso a mecanismos de
reparagao.

Revisao da Recomendagéao em 2022

De acordo com as conclusdes do Relatério de 2022 ao Conselho, a Recomendacao foi revisada em
2022 para atualizar as suas disposi¢des e, assim, aumentar sua relevancia e impacto.

As revisdes refletem as conclusdes do Relatério de 2022 ao Conselho e o extenso feedback
subsequente a consulta publica e das partes interessadas realizada entre janeiro e fevereiro de 2022.
O resultado é que os Principios revistos incorporados na Recomendagéao representam as melhores
praticas globais para um arcabougo de politica de protegdo do consumidor financeiro eficaz e
holistico e sao prospectivos. As principais mudancas de politica sao:

« adicionar dois novos Principios (12 no total), ou seja, “Acesso e Inclusdo” e “Produtos
Financeiros de Qualidade” porque esses conceitos nao sido atualmente cobertos pelos
Principios existentes;

» acrescentar trés temas transversais que sejam relevantes para a analise e implementagao de
cada um dos Principios, especialmente “Digitalizacdo”, “Bem-estar Financeiro” e “Finangas
Sustentaveis”, e incluir referéncias ao longo dos Principios para ilustrar os temas transversais;
e

« incorporar licdes de alto nivel da resposta a pandemia da COVID-19 em todos os Principios,
tais como protegdes aprimoradas para consumidores que podem estar vulneraveis e um foco
maior no combate a fraudes financeiras.


http://www.g20.utoronto.ca/2011/2011-cannes-declaration-111104-en.html
https://www.fsb.org/2022/12/cos_111104a/
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Proximas etapas

Tanto os Aderentes como o Secretariado da OCDE s&o convidados a divulgar a Recomendagao. O
Secretariado recorrera a ampla rede da Forga-Tarefa sobre Protegcao Financeira ao Consumidor
(“Forga-Tarefa”) para uma divulgacgéo eficaz em nivel nacional e internacional, bem como através de
eventos regionais.

O grupo de trabalho apoiara os Aderentes e acompanhara a aplicagdo da recomendacéo através do
desenvolvimento de orientagbes adequadas e da promogéao do dialogo sobre questbes, tendéncias
e desenvolvimentos em matéria de defesa dos consumidores financeiros.

Um segundo relatério sobre a implementagcédo, disseminacédo e relevancia continua chegara ao
Conselho em 2027.
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As disposi¢cdes da Recomendagéo relativas a digitalizacdo, aos consumidores que podem ser
vulneraveis e a protecdo dos ativos dos consumidores contra fraudes e golpes online séo
particularmente relevantes no contexto da crise e recuperagcao da COVID-19, tendo em conta que a
adocéo de servigos financeiros digitais acelerou significativamente.

Para obter mais informagdes, consulte:

° Financial consumer protection responses to COVID-19 (Respostas de protecdo do consumidor

financeiro 2 COVID-19)



https://read.oecd-ilibrary.org/view/?ref=124_124996-e6qk9dk3ta&title=Financial_consumer_protection_responses_to_COVID-19
https://read.oecd-ilibrary.org/view/?ref=124_124996-e6qk9dk3ta&title=Financial_consumer_protection_responses_to_COVID-19

G20/0OECD Report on Lessons Learnt and Effective Approaches to Protect Consumers and

Support Financial Inclusion in the Context of COVID-19 (Relatério do G20/OCDE sobre Licoes

Aprendidas e Abordagens Eficazes para Proteger os Consumidores e Apoiar a Inclusdo
Financeira no Contexto da COVID-19)

Financial Consumer Protection Policy Approaches in the Digital Age (Abordagens da Politica

Financeira de Protecdo do Consumidor na Era Digital)

Para mais informacgébes, consulte: https.//www.oecd.org/finance/financial-education/g20-oecd- task-
force-financial-consumer-

protection.htm __ou  https://www.oecd.org/finance/financialconsumerprotection.htm.

Informagées de contato: miles.larbey@oecd.org.

Implementacao

Relatorio de 2022 ao Conselho

O Relatdrio de 2022 ao Conselho descreve a andlise de uma ampla gama de contribui¢cdes e

apontamentos de um Questionario preenchido pelos Aderentes e outras jurisdicdes participantes,
bem como contribuigdes de stakeholders externos, pesquisas académicas, discussdes da Forga-
Tarefa, relatérios da OCDE e do G20, seminarios e envolvimento com os principais stakeholders.

As principais conclusdes apresentadas no Relatério sdo as seguintes:

A maioria dos Aderentes implementou integralmente os principios consagrados na
Recomendagao, com boa maior parte dos demais principios parcialmente implementados;

Os temas abordados na Recomendacéo continuam a ser importantes e pertinentes;

Os Principios fornecem uma base sdlida, e as revisdes devem ser realizadas em cima dos
Principios existentes;

E importante que os Principios continuem a refletir as melhores praticas globalmente e sejam
voltados para o futuro. Existem desenvolvimentos ou abordagens politicas que evoluiram
desde que os Principios foram desenvolvidos pela primeira vez, bem como licbes da
pandemia da COVID-19, que devem ser incorporadas a um conjunto revisado de Principios,
de uma forma ou de outra; e

Especificamente em termos de COVID-19, uma contribuigdo importante é o trabalho realizado
em nome da Forga-Tarefa pela Alianga Global pela Inclusdo Financeira (GPFI) em apoio a
Presidéncia italiana do G20 (ver a secéo ‘Relevancia para a Resposta e Recuperacéo da
COVID-19’ acima).

Existem trés conclusdes principais do Relatério:

Os Principios tém sido geralmente adequada e amplamente implementados em todas as
jurisdicdes, e continuam a ser importantes e relevantes. Levando em consideracédo as
conclusdes do relatério e a base sdlida dos principios existentes, a Task Force e a CMF
devem elaborar uma proposta de revisdo dos principios consagrados na Recomendacéo, a
fim de levar em consideragdo os dominios politicos e os desenvolvimentos que surgiram
desde a sua adogao ha dez anos, a fim de garantir que estes sejam prospectivos e continuem
a refletir as melhores praticas;

Os Aderentes devem ser encorajados a examinar formas de melhorar a divulgagao da
Recomendacéo, particularmente em torno da comunicacgao; e

Os Aderentes devem ser incentivados a traduzir a Recomendagéo nas suas préprias linguas
nacionais, no que for relevante.


https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/G20-OECD-report-on-financial-consumer-protection-and-financial-inclusion-in-the-context-of-covid-19.pdf
https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/G20-OECD-report-on-financial-consumer-protection-and-financial-inclusion-in-the-context-of-covid-19.pdf
https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/G20-OECD-report-on-financial-consumer-protection-and-financial-inclusion-in-the-context-of-covid-19.pdf
https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/Financial-Consumer-Protection-Policy-Approaches-in-the-Digital-Age.pdf
https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/Financial-Consumer-Protection-Policy-Approaches-in-the-Digital-Age.pdf
https://www.oecd.org/finance/financial-education/g20-oecd-task-force-financial-consumer-protection.htm
https://www.oecd.org/finance/financial-education/g20-oecd-task-force-financial-consumer-protection.htm
https://www.oecd.org/finance/financial-education/g20-oecd-task-force-financial-consumer-protection.htm
https://www.oecd.org/finance/financialconsumerprotection.htm
https://www.oecd.org/finance/financial-education/g20-oecd-task-force-financial-consumer-protection.htm
mailto:miles.larbey@oecd.org
https://one.oecd.org/document/C(2022)7/en/pdf

O CONSELHO,

TENDO EM VISTA a alinea “b” do artigo 5° da Convengéo sobre a Organizagao para a Cooperagéo
e Desenvolvimento Econdmico, de 14 de dezembro de 1960;

TENDO EM VISTA os Principios de Alto Nivel sobre a Protegdo dos Consumidores Financeiros
(doravante designados por «Principios»), originalmente aprovados pelos Lideres do G20 em 3 e 4
de novembro de 2011 e adotados como Recomendagéo pelo Conselho da OCDE em 17 de julho de
2012, e a versao atualizada aprovada pelos Lideres do G20 em 15 e 16 de novembro de 2022 e
incorporada na presente Recomendagao;

TENDO EM VISTA as normas desenvolvidas pela OCDE no ambito da prote¢do ao consumidor e
da politica do consumidor, da educagéo financeira, do crédito ao consumo, da regulamentagéo
financeira eficiente e do governo das sociedades;

TENDO EM VISTA o trabalho e as normas de outras organizagdes e féruns internacionais em
matéria de prote¢cdo dos consumidores financeiros, em especial do G20 e do Conselho de
Estabilidade Financeira;

CONSIDERANDO que a integracdo das politicas financeiras de protecdo do consumidor nos
arcaboucos regulatérios e de supervisao contribui para o fortalecimento da estabilidade financeira,
aborda as assimetrias de informagéo e garante que os consumidores sejam tratados de forma justa
e adequadamente protegidos contra danos;

CONSIDERANDO que a confianga dos consumidores é importante para o bom funcionamento do
sistema financeiro e que os consumidores devem ter conhecimento, protecao e seguranca nas suas
relagcbes com os prestadores de servigos financeiros e os seus intermediarios;

CONSIDERANDO a importancia e a necessidade de que as pessoas tenham acesso a produtos e
servicos financeiros de qualidade e sejam incluidas no sistema financeiro, e a inter-relagdo da
protecédo financeira ao consumidor com a inclusédo financeira e a educagéo financeira (ou seja,
politicas de consumidor financeiro) para apoiar a resiliéncia financeira e o bem-estar de individuos,
familias e comunidades;

CONSIDERANDO o papel das politicas de protegdo do consumidor financeiro, ao lado da educagéao
financeira e da inclusdo, na contribuicdo para um crescimento mais justo, mais sustentavel e
inclusivo e para a estabilidade do sistema financeiro;

CONSIDERANDO que alguns consumidores podem ser vulneraveis em relagdo a transagoes
financeiras ou a riscos como fraudes e golpes devido a uma combinagao de caracteristicas pessoais
(por exemplo, deficiéncia, idade, sexo, baixa escolaridade ou baixa proficiéncia linguistica), vieses
comportamentais (por exemplo, excesso de confianga, sobrecarga de informagéo, impulsividade,
limitagdes cognitivas) e condigbes de mercado (por exemplo, desemprego); e

CONSIDERANDO as licbes aprendidas com o impacto da pandemia da COVID-19 nos
consumidores de produtos e servigos financeiros, tendéncias e desenvolvimentos que afetam os
consumidores, como digitalizagao e finangas sustentaveis, e para garantir que os Principios sejam
prospectivos e continuem a representar as melhores praticas.

Sob proposta da Comissdo dos Mercados Financeiros:

. CONCORDA que os seguintes temas transversais sao relevantes para a consideragao e/ou
implementacao de todos e cada um dos Principios, que sao estabelecidos abaixo:

° O bem-estar financeiro dos consumidores financeiros' e a sua resiliéncia. As politicas
financeiras de defesa do consumidor devem contribuir para o bem-estar financeiro global e a
resiliéncia financeira dos consumidores ?;

° O impacto, as oportunidades e os riscos da digitalizagao e dos avangos tecnolégicos para
os consumidores financeiros. Isso inclui considerar as maneiras pelas quais os consumidores
interagem cada vez mais com produtos e servicos financeiros digitais, incluindo criptoativos e
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moedas digitais, comportamento do consumidor em um ambiente digital, o impacto de um
maior uso da inteligéncia artificial, tecnologia de aprendizado de maquina e algoritmos; e

° O impacto, as oportunidades e os riscos do financiamento sustentavel para os consumidores
financeiros. Isso inclui considerar que os provedores de servigos financeiros estédo
incorporando cada vez mais fatores ambientais, sociais e de governanga (ESG) e outros
relacionados a sustentabilidade em suas operacbes, produtos e servigos, € a crescente
demanda dos consumidores por esses produtos.

Il RECOMENDA que os Membros e ndo Membros que tenham aderido a esta Recomendacéao
(doravante os “Aderentes”) levem em devida conta e implementem os Principios, que sao
estabelecidos abaixo, no nivel do governo, 6rgao de supervisédo e provedor de servigos financeiros:

Principio 1: Arcaboucgo Legal, Regulatério e de Supervisao

1. A protecdo dos consumidores financeiros deve fazer parte integrante do arcaboucgo legal,
regulatério e de superviséo, abranger todos os tipos de produtos e servigos financeiros e refletir a
diversidade das caracteristicas locais e a evolugdo do mercado mundial e da regulamentag&o no
setor financeiro.

2. Aregulamentacao devera refletir e ser proporcional as caracteristicas, tipos, riscos e variedade
dos produtos e servigos financeiros, prestadores de servigco e consumidores. A regulamentacao deve
considerar os varios direitos e responsabilidades dos atores relevantes e responder aos novos
produtos, servicos, desenhos e modelos, tecnologias e canais de distribuigdo. Devem ser
desenvolvidas abordagens para novos canais de distribuicdo de produtos e servigos financeiros,
especialmente através da distribui¢ao digital, preservando simultaneamente os potenciais beneficios
desses canais para os consumidores. Devem existir mecanismos legais, juridicos ou de supervisao
sélidos e eficazes para proteger os consumidores e sang¢des contra a ma conduta, as fraudes
financeiras, os abusos e os erros.

3. O arcabougo juridico, regulamentar e de supervisdo deve proporcionar as entidades
reguladoras e aos supervisores um conjunto adequado de instrumentos regulatérios que seja flexivel
para que possam adaptar-se aos riscos emergentes, conforme necessario, incluindo as alteragdes
no perimetro regulatério. No que for relevante, para complementar as abordagens relacionadas com
a conduta e os processos, 0 arcaboucgo poderia incluir a promocgao de resultados adequados para
que os consumidores contribuam para o seu bem-estar financeiro.

4. Os prestadores de servigos financeiros e os intermediarios devem ser regulados® e/ou
supervisionados de forma adequada e proporcional, tendo em conta as abordagens pertinentes
especificas dos servigos e de cada setor.

5. Stakeholders ndao governamentais relevantes — incluindo a industria (incluindo pequenas
empresas) e organizacdes de protecdo do consumidor, entidades de classe e institutos de pesquisa
— devem ser consultados quando forem desenvolvidas ou revistas politicas relacionadas com a
educacao e a protegao financeira dos consumidores. O acesso de stakeholders relevantes e, em
especial, das organizagbes de protecdo do consumidor a esses processos deve ser facilitado e
reforgado.

Principio 2: Papel dos Orgaos de Supervisio

6. Devem existir 6rgdos de supervisdo (dedicados ou ndo) expressamente responsaveis pela
protecdo dos consumidores financeiros, com a autoridade necessaria para cumprir 0os seus
mandatos. Esses érgdos exigem responsabilidades claras e objetivamente definidas e governancga
apropriada; independéncia operacional; responsabilidade por suas atividades; poderes adequados;
recursos e capacidades; e estrutura de execucdo definida, eficaz e transparente e processos
regulatérios claros e consistentes. Orgdos de supervisdo devem observar padrdes profissionais de
alto nivel, incluindo normas adequadas de confidencialidade das informagdes dos consumidores, de
praticas comerciais e de prevencgao de conflitos de interesses.



7. Os 6rgaos de supervisdao devem ter a capacidade, a flexibilidade e a gama adequada de
ferramentas e poderes para desempenhar o seu papel. Isso pode significar a adaptacdo do
monitoramento de mercado, por exemplo no que se refere a evolugdo tecnolégica ou financeira
sustentavel, ou o poder de intervir em produtos especificos de alto risco para prevenir os
consumidores de danos, se for o caso. Orgdos de supervisdo devem avaliar regularmente a eficacia
dos instrumentos de supervisao e dos mecanismos de execugido. Mecanismos de execugao eficazes
podem incluir, por exemplo, sangdes, revogagao de autorizagdes, restricdes em permissdes para o
comeércio, divulgacao dos resultados de aplicacdo de medidas, compensacgao, restituicdo e outras
medidas alternativas.

8. A abordagem de supervisdo devera assegurar que as agdes das politicas, regulatérias e de
supervisdo promovam a inovacgao financeira, a estabilidade, a integridade, a inclusdo ou outros
objetivos que tenham devidamente em conta os seus efeitos na prote¢do dos consumidores
financeiros e nos resultados para os consumidores.

9. Devera ser promovida a cooperagdo com outros 6rgaos de supervisao de servigos financeiros
e entre autoridades ou responsaveis por questdes setoriais. Deverao ser incentivadas condi¢des de
concorréncia equitativas entre produtos e servigos financeiros na medida do possivel. Devera
também ser incentivada a cooperacao internacional entre 6rgdos de supervisdo, devendo ser
considerada atencgao especifica para as questbes de protegdo de consumidores decorrentes de
transagdes internacionais, incluindo pagamentos transfronteiricos, marketing e vendas, e os riscos
decorrentes da digitalizagdo e automatizagdo de produtos e servigos financeiros.

Principio 3: Acesso e Inclusédo

10. Os governos, 6rgaos de supervisdo, os prestadores de servigos financeiros e intermediarios
devem apoiar 0 acesso e a utilizagdo dos produtos e servigos financeiros pelos consumidores,
sempre que possivel, e promover um sistema financeiro inclusivo. A consecucgio destes objetivos
exige tanto a eliminagao dos obstaculos que impegam os consumidores de terem acesso a utilizagao
de produtos e servigos financeiros no sistema financeiro formal e regulamentado, quanto a garantia
de que os consumidores permanegam incluidos no sistema financeiro, por exemplo, em caso de
dificuldades financeiras ou de outras circunstancias que ensejem a exclusao financeira 4. Na busca
desse apoio, as autoridades competentes e os 6rgdos de supervisdo devem considerar a
incorporacéo dos objetivos de inclusdo financeira e de protecao dos consumidores financeiros nas
politicas e estratégias relacionadas com a inovagéao.

11. Os governos, os 6rgaos de supervisdo e os prestadores de servigos financeiros devem
alavancar a digitalizagédo no que for relevante, inclusive com a utilizagdo de sistemas interoperaveis.
Ao mesmo tempo, deve-se reconhecer que os consumidores podem ter diferentes necessidades e
niveis de competéncias digitais que afetam o acesso e a utilizagdo financeiros; por exemplo, o
acesso ao dinheiro em espécie e as formas tradicionais de servigos financeiros pode ser importante
para alguns consumidores.

Principio 4: Educacao Financeira e Conscientizagcédo

12. Educacao financeira ® e conscientizagdo devem ser promovidas por todos os stakeholders
relevantes como parte de uma estratégia mais ampla de inclusao financeira e/ou educagéo. Devem
ser desenvolvidos mecanismos adequados para ajudar os consumidores a adquirir conhecimentos,
habilidades, comportamentos e atitudes para estarem conscientes, compreenderem os riscos € as
oportunidades, fazerem escolhas informadas, saberem a quem recorrer em busca de assisténcia e
tomarem medidas eficazes para apoiar o seu bem-estar financeiro e resiliéncia. Esses mecanismos
também podem envolver o aprimoramento das habilidades de educacdo financeira digital, a
conscientizagao sobre os riscos de segurancga digital e a promogéao de transagdes on-line e digitais
seguras.

13. Os programas de educacgao financeira, incluindo informacgdes claras e tempestivas sobre a
protecao, os direitos e as responsabilidades dos consumidores, devem ser facilmente acessiveis a
todos os consumidores e devem ser promovidos, especialmente para os publicos-alvo relevantes
como, por exemplo, os que se encontram em situacao de vulnerabilidade.
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14. Tendo em conta as circunstancias nacionais, os programas de educacdo financeira e de
conscientizagdo devem ser realizados através de canais diversos e adequados, incluindo, se for o
caso, os canais digitais. Programas de educacéo financeira devem comegar em uma idade precoce
€ ser acessiveis para todas as fases da vida, e devem incluir mecanismos para avaliar e melhorar
sua eficacia. Além disso, informacbes comparativas no ambito nacional e internacional sobre
educacao e conscientizagao financeira devem ser coletadas para avaliar e aumentar a eficacia das
abordagens de educacéo financeira. Todos os stakeholders relevantes devem ser incentivados a
implementar os principios, diretrizes e metodologias internacionais sobre educagao financeira
desenvolvidos pela Rede Internacional de Educagao Financeira da OCDE (INFE).

Principio 5: Concorréncia

15. Devem ser promovidos mercados justos, eficientes e competitivos, a fim de proporcionar aos
consumidores uma gama maior de escolha entre produtos e servigos financeiros, criar presséo
concorrencial sobre os fornecedores para que ofere¢cam produtos de qualidade e a pregos
competitivos, reforcar a inovagdo, promover a inclusdo e manter uma elevada qualidade dos
servicos. Autoridades competentes devem procurar assegurar que a concorréncia entre os
fornecedores cumpra esses objetivos sem comprometer os resultados para os consumidores. Os
consumidores deverao poder pesquisar, comparar, partilhar dados e, se for o caso, alternar entre
produtos e fornecedores com facilidade e a custos razoaveis e divulgados, por exemplo,
impulsionados por sistemas interoperaveis.

Principio 6: Tratamento Equitativo e Justo dos Consumidores

16. Todos os consumidores financeiros devem ser tratados de forma equitativa, honesta e justa
em todas as fases da sua relagcdo com os prestadores de servigos financeiros. O tratamento
equitativo dos consumidores deve ser parte integrante de boas praticas de governanga e da cultura
empresarial de todos os prestadores de servigos financeiros e intermediarios. A utilizagdo
aprimorada das tecnologias digitais para apoiar a tomada de decisdes pelos prestadores de servigos
financeiros ndo devera conduzir a resultados inadequados ou discriminatérios para os consumidores.

17. Deve ser prestada especial atengao ao tratamento dos consumidores que possam estar em
situacdo de vulnerabilidade. As abordagens devem considerar que a vulnerabilidade dos
consumidores pode manifestar-se de forma diferente e ser aplicavel em diferentes circunstancias, e
pode dever-se a uma combinagao de caracteristicas pessoais, situagdes econbmicas e condigdes
de mercado. As abordagens poderiam incluir, por exemplo, a prestagdo de aconselhamento
imparcial em matéria de inadimpléncia aos consumidores que sofrem dificuldades financeiras devido
ao superendividamento.

Principio 7: Divulgagao e Transparéncia

18. Os prestadores de servigos financeiros e os intermediarios deverao fornecer aos consumidores
informagdes fundamentais sobre os beneficios, riscos e condigdes basicas do produto, inclusive para
pagamentos transfronteiricos e outras transagdes, independentemente do canal de distribuicdo.
Devem também fornecer informacdes sobre os conflitos de interesses associados aos intermediarios
através dos quais o produto é vendido®.

19. Em especial, devem ser fornecidas informacdes adequadas sobre aspectos relevantes do
produto financeiro em todas as fases da relagdo com o consumidor. Todo o material promocional
financeiro deve ser preciso, honesto, compreensivel, transparente e ndo levar ao engano. Devem
ser adotadas praticas de divulgacao pré-contratual padronizadas (por exemplo, formulérios), sempre
que aplicavel e possivel, para permitir comparacgoes entre produtos e servicos da mesma natureza.
Devem ser desenvolvidos mecanismos de divulgagéo especificos, incluindo possiveis alertas, para
fornecer informacdes proporcionais a complexidade e ao risco dos produtos e servigos. A utilizagdo
de canais digitais pode proporcionar oportunidades inovadoras para envolver os consumidores na
divulgacao de informagbes através de diferentes formatos.



20. Sempre que possivel, devem ser realizadas pesquisas sobre o consumidor e utilizados insights
comportamentais para ajudar a determinar e melhorar a eficacia dos requisitos de divulgagéo,
reconhecendo os limites da divulgagdo por si s6 em termos de garantir a compreensdo e o
engajamento do consumidor. Maior transparéncia pode ajudar os consumidores a fazer escolhas
conscientes e incentivar as instituicdes financeiras a abordar estes fatores. Por exemplo, na medida
em que o financiamento sustentavel se torna cada vez mais importante para os consumidores e
prestadores de servigos financeiros, a transparéncia na metodologia sera importante para ajudar os
consumidores a entender seus investimentos e mitigar os riscos de greenwashing.”

21. Os consumidores devem também ser sensibilizados para a importancia de fornecer aos
prestadores de servigos financeiros informagdes pertinentes, exatas e disponiveis.

Principio 8: Produtos Financeiros de Qualidade

22. Produtos financeiros de qualidade sdo aqueles que sao elaborados para atender aos
interesses e objetivos dos consumidores-alvo e contribuir para o seu bem-estar financeiro. Devera
existir supervisdo e governanca adequadas dos produtos por parte dos prestadores de servigos
financeiros e, quando apropriado, por parte dos intermediarios, a fim de assegurar que os produtos
financeiros de qualidade sejam concebidos e distribuidos. Essa exigéncia pode incluir requisitos para
sistemas que sejam adequados para elaborar, aprovar, gerenciar e monitorar produtos financeiros
ao longo de seu ciclo de vida para garantir que eles atendam aos interesses e objetivos e contribuam
para o bem-estar financeiro dos consumidores para os quais os produtos e servigos sdo projetados,
bem como os requisitos regulatérios relevantes.

23. A fim de promover produtos financeiros de qualidade que oferegam valor aos consumidores,
os prestadores de servigos financeiros podem ser obrigados a definir um mercado-alvo para um
produto financeiro, realizar pesquisas e considerar insights comportamentais para entender o
mercado-alvo e, dependendo do tipo, complexidade e risco do produto, realizar testes antes de
langar o produto.

Principio 9: Conduta empresarial responsavel e cultura dos prestadores e intermediarios de
servigos financeiros

24. Os prestadores de servicos financeiros e os intermediarios devem ter como objetivo trabalhar
no melhor interesse dos consumidores e ser responsaveis pela protegdo dos consumidores
financeiros. Os prestadores de servigos financeiros devem também ser responsaveis pelas agdes
dos seus intermediarios.

25. A conduta e a cultura dos prestadores de servigos financeiros e seus intermediarios devem ser
alinhadas para promover o tratamento justo dos consumidores e alcangar resultados adequados
para os consumidores que contribuam para o seu bem-estar financeiro.

26. Dependendo da natureza da transacao e com base nas informagdes prestadas principalmente
pelos consumidores, os prestadores de servigos financeiros e os intermediarios devem avaliar a
capacidade financeira, a situacdo e as necessidades dos consumidores antes de acordarem em
fornecer-lhes um produto, aconselhamento ou servico. Devem recomendar aos consumidores
produtos ou servigos adequados que visem produzir resultados adequados e, em ultima analise,
contribuir para o seu bem-estar financeiro.

27. Os prestadores de servicos financeiros e intermediarios (especialmente aqueles que interagem
diretamente com os consumidores) devem ser devidamente treinados e qualificados. Os prestadores
de servigos financeiros e os intermediarios deverdo envidar esforgos para evitar conflitos de
interesses, por exemplo, como aqueles decorrentes de remuneragdes ou de outras estruturas de
incentivo. Quando esses conflitos ndo puderem ser evitados, os prestadores de servigos financeiros
e os intermediarios deverao atenuar o impacto através da criagdo de mecanismos internos para gerir
esses conflitos, assegurar uma divulgacdo adequada ou recusar o fornecimento do produto,
aconselhamento ou servigo. A divulgacao de alertas como meio de gerir eficazmente os conflitos de
interesses pode ser limitada devido a compreensdo e as respostas comportamentais dos
consumidores, devendo ser utilizados conhecimentos comportamentais, no que for relevante, para
testar e informar as abordagens. 10



28. A prestagdo de aconselhamento, independentemente do canal de distribuicdo, deve ser
objetiva, no melhor interesse do consumidor e deve basear-se no perfil do consumidor, tendo em
conta a complexidade do produto, os riscos associados ao mesmo, bem como os objetivos
financeiros, conhecimento, capacidades e experiéncia do consumidor.

29. A estrutura de remuneragao dos prestadores de servigos financeiros e dos intermediarios deve
ser divulgada e tornada transparente para os consumidores e concebida para incentivar uma conduta
empresarial responsavel, um tratamento equitativo dos consumidores e evitar conflitos de interesses.

Principio 10: Prote¢édo dos Ativos do Consumidor contra Fraude, Golpes e Uso Indevido

30. Os mecanismos relevantes de informagéo, controle e protecdo devem ser adequadamente
desenvolvidos e implementados pelos 6rgaos de supervisdo e pelos prestadores de servigos
financeiros e, com um elevado grau de certeza, proteger os depdsitos, poupancgas e outros ativos
financeiros dos consumidores, inclusive contra fraudes, golpes, apropriagao indébita ou outros usos
indevidos. Esses mecanismos de protecdo devem ser prontamente adaptados as formas como as
novas tecnologias, como ativos digitais, sdo usadas, bem como serem adaptados contra golpes,
fraudes e uso indevido on-line e outros riscos de segurancga digital. Devem incluir acordos de
responsabilidade claros e transparentes entre os prestadores de servigos financeiros e os
consumidores em caso de perda financeira.

31. Os formuladores de politicas e as autoridades de supervisdo devem trabalhar em colaboracéo
com stakeholders relevantes, incluindo outros 6rgaos governamentais e reguladores, agéncias de
seguranca digital, Poder Judiciario, o setor de servigos financeiros e empresas de servigos publicos,
para aumentar a conscientizagao publica sobre os riscos de seguranca digital e promover transagdes
online e digitais seguras.

Principio 11: Protegédo dos Dados do Consumidor e Privacidade

32. As informacgdes financeiras e pessoais dos consumidores devem ser protegidas por meio de
mecanismos adequados de controle e protegdo. Esses mecanismos devem definir as finalidades
para as quais os dados podem ser coletados, processados, mantidos, usados e divulgados
(especialmente a terceiros). Os mecanismos devem respeitar os direitos dos consumidores no que
tange ao consentimento para a partilha de dados, ao acesso aos seus dados, a informacgéo sobre
violagbes que afetem os seus dados e a procura por reparagdo, como a rapida corregdo e/ou
eliminacao de dados inexatos ou recolhidos ou tratados ilegalmente. Devera haver cooperagéo entre
0s 6rgaos de supervisdo responsaveis pela protecéo da privacidade e dos dados dos consumidores.

Principio 12: Tratamento de Reclamacgoes e Reparagao

33. As jurisdigdes devem garantir que os consumidores tenham acesso a mecanismos adequados
de tratamento e reparacdo de reclamacgbes acessiveis, de baixo custo, independentes, justos,
responsaveis, tempestivos e eficientes. A tecnologia pode ser aplicada para facilitar a concepgéo
eficaz desses mecanismos, que ndo devem impor custos, atrasos ou encargos excessivos aos
consumidores. As necessidades dos consumidores, incluindo os que se encontram em situagéo de
vulnerabilidade, devem ser consideradas na concepgéao e divulgagao de mecanismos de tratamento
e reparagao de reclamacgoes.

34. Em conformidade com as recomendagdes supracitadas, os prestadores de servigos financeiros
e os intermediarios devem dispor de mecanismos para o tratamento e a reparacao das reclamagdes.
Esses mecanismos deverao permitir aos prestadores acompanhar e abordar questbes sistémicas e
apoiar a melhoria dos resultados financeiros para os consumidores.

35. O recurso aum processo de reparacao independente devera estar disponivel para dar resposta
a reclamacgbes que nao sejam resolvidas de forma eficiente por meio dos mecanismos internos de
resolugao de conflitos dos prestadores de servigos financeiros e dos intermediarios. No minimo, as
informacgbes agregadas relativas as reclamagdes e suas decisées devem ser tornadas publicas. As
informacgdes relativas as queixas dos consumidores devem estar disponiveis para os 6rgaos de
supervisao, a fim de apoiar as suas fungdes de supervisdo ou de execugao.
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lll. RECOMENDA que os Aderentes assegurem a mais ampla divulgagédo possivel da presente
Recomendagéao e incentivem a sua utilizagdo dos principios por todos os stakeholders relevantes,
incluindo os consumidores e as instituicdes privadas.

V. CONVIDA OS nao-Membros a tomar ciéncia e a aderir a presente Recomendagao.

V. ENCARREGA a Comissdo de Mercados Financeiros, através da Forga-Tarefasobre a Protegéo
dos Consumidores Financeiros, de:

a) Servir como um férum para o intercAmbio de conhecimentos e experiéncias no que diz respeito a
implementacdo desta Recomendagdo, desenvolvendo qualquer orientagdo apropriada e
promovendo o didlogo sobre questdes, tendéncias e desenvolvimentos de protegdo ao
consumidor financeiro; e

b) Relatar ao Conselho sobre a aplicagdo, divulgacdo e manutengdo da pertinéncia da presente
Recomendacgédo, o mais tardar cinco anos apds a sua revisao e, posteriormente, pelo menos de
dez em dez anos.

1 Embora o significado de consumidor financeiro nio seja definido de modo a nio restringir a cobertura, geralmente
considera-se que inclui individuos privados no minimo, mas também pode incluir micro e pequenas empresas,
independentemente da definicdo dada pelas jurisdigbes.

2 Uma definicdo da OCDE sobre bem-estar financeiro individual refere-se a estar no controle, sentir-se seguro e ter
liberdade sobre as préprias finangas atuais e futuras, com base em fatores objetivos e subjetivos.

3 Entende-se por intermedidrios terceiros que atuem em nome do prestador de servigos financeiros ou a titulo
independente. Eles incluem quaisquer agentes (agentes vinculados e independentes), representantes, corretores,
consultores e distribuidores, etc.

4 A inclusao financeira geralmente se refere ao acesso e uso efetivo e de qualidade — a um custo acessivel aos
clientes e sustentavel para os provedores — de servigos financeiros prestados por instituicdes formais: Plano de Ag¢éao
de Inclusdo Financeira do G20 de 2017, GPFI de julho de 2017.

5 Educacgao financeira é definida como uma combinagdo de consciéncia financeira, conhecimento, habilidades,
atitudes e comportamentos necessarios para tomar decisdes financeiras sélidas e, finalmente, alcangar o bem-estar
financeiro individual - OCDE 2020. Algumas jurisdigdes usam termos diferentes, por exemplo, capacidade financeira.
A educacao financeira é entendida como o processo para alcangar a educagéo financeira e, finalmente, apoiar o bem-
estar financeiro.

6 0s prestadores de servigos financeiros e os intermediarios devem fornecer informagdes escritas e orais claras,
concisas, exatas, confidveis, comparaveis, facilmente acessiveis e tempestivas sobre os produtos e servigos
financeiros oferecidos, em especial sobre as principais caracteristicas dos produtos e (no que for relevante) sobre
possiveis servigos ou produtos alternativos, incluindo os mais simples. Em principio, as informag¢des devem incluir
gregos, custos, sangbes, encargos de entrega, riscos e modalidades de rescisao.

Geralmente, greenwashing é entendido como produtos financeiros sendo comercializados como sendo mais
ecolégicos do que sao.
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Sobre a OCDE

A OCDE é um férum unico em que governos trabalham juntos para enfrentar os desafios econémicos,
sociais e ambientais da globalizagdo. A OCDE também esta na vanguarda dos esfor¢os para entender
e ajudar os governos a responder a novos desenvolvimentos e preocupagdes, como a governanga
corporativa, a economia da informagéo e os desafios de uma populagdo que esta envelhecendo. A
Organizagéo oferece um ambiente onde os governos podem comparar experiéncias politicas, buscar
respostas para problemas comuns, identificar boas praticas e trabalhar para coordenar politicas
domeésticas e internacionais.

Os paises membros da OCDE s&o: Australia, Austria, Bélgica, Canada, Republica Tcheca, Dinamarca,
Finlandia, Frangca, Alemanha, Grécia, Hungria, Islandia, Irlanda, Italia, Japdo, Coréia, Luxemburgo,
México, Holanda, Nova Zelandia, Noruega, Poldnia, Portugal, Republica Eslovaca, Espanha, Suécia,
Suiga, Turquia, Reino Unido e Estados Unidos. A Unido Europeia participa nos trabalhos da OCDE.

Instrumentos Legais da OCDE

Desde a criagdo da OCDE em 1961, cerca de 460 instrumentos juridicos substantivos foram
desenvolvidos no ambito da OCDE. Estes incluem os Atos da OCDE (ou seja, as Decisbes e
Recomendagbes adotadas pelo Conselho da OCDE em conformidade com a Convengéao da OCDE) e
outros instrumentos juridicos desenvolvidos no dmbito da OCDE (por exemplo, declaragbes, acordos
internacionais).

Todos os instrumentos juridicos substantivos da OCDE, em vigor ou revogados, estdo listados no
Compéndio de Instrumentos Legais da OCDE. Eles sao apresentados em cinco categorias:

. As decisbes sdo adotadas pelo Conselho e vinculam juridicamente todos os membros, exceto
0s que se abstenham no momento da adogdo. Eles estabelecem direitos e obrigacdes
especificos e podem conter mecanismos de monitoramento.

. As recomendagdes sido adotadas pelo Conselho e ndo sio juridicamente vinculativas. Eles
representam um compromisso politico com os principios que eles contém e implicam uma
expectativa de que os Aderentes fardo o seu melhor para implementa-los.

. Os Documentos de Resultados Substantivos sdo adotados por Aderentes individualmente e
nao por um 6rgdo da OCDE, como resultado de uma reunido ministerial, de alto nivel ou outra
no ambito da Organizagdo. Eles geralmente estabelecem principios gerais ou metas de longo
prazo e tém um carater solene.

. Os acordos internacionais sdo negociados e celebrados no ambito da Organizacgdo. Eles sao
legalmente vinculantes para as Partes.

. Arranjo, entendimento e outros: varios outros tipos de instrumentos juridicos substantivos
foram desenvolvidos no dmbito da OCDE ao longo do tempo, como o Acordo sobre Créditos a
Exportagdo com Apoio Oficial, o Entendimento Internacional sobre Principios de Transporte
Maritimo e as Recomendacdes do Comité de Assisténcia ao Desenvolvimento (CAD).
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