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RESOLUGAO CVM Ne 43, DE 17 DE AGOSTO DE 2021

Disp0e sobre a instituicdo da Ouvidoria no ambito do
mercado de valores mobilidrios e revoga a Instrucao
CVM n? 529, de 12 de novembro de 2012.

O PRESIDENTE DA COMISSAO DE VALORES MOBILIARIOS — CVM torna publico que o Colegiado, em
reunido realizada em 17 de agosto de 2021, com fundamento no disposto nos arts. 49, Il, IV e Vl e 89, 1, da
Lei n2 6.385, de 7 de dezembro de 1976, APROVOU a seguinte Resolucao:

CAPITULO | — AMBITO E FINALIDADE

Art. 12 Esta Resolugdo dispGe sobre o servico de ouvidoria no ambito do mercado de valores
mobilidrios (Ouvidoria), responsdvel por receber, registrar, analisar, instruir e responder a consultas,
sugestoes, reclamacdes, criticas, elogios e denuncias de clientes sobre as atividades relacionadas ao
mercado de valores mobilidrios, que ndo tenham sido satisfatoriamente solucionadas pelos canais de

atendimento habituais da instituicado.
Paragrafo unico. A Ouvidoria deve adotar providéncias para:

| — comunicar-se com 0s componentes organizacionais internos da instituicio para obter os
esclarecimentos e providéncias necessarios a instru¢do e solugdo da demanda, mantendo

acompanhamento de forma a assegurar que o cliente seja respondido nos prazos estabelecidos;

Il — desenvolver estatisticas e relatdrios acerca das demandas para servir de subsidio a adocdo de
medidas que mitiguem a ocorréncia de falhas operacionais e de atendimento, com fins de contribuir para
o aprimoramento dos controles internos e da qualidade dos servigos prestados no mercado de valores
mobiliarios; e

Il — atuar como mediador de conflitos entre a instituicdao e os clientes, podendo ser estabelecida, a
critério de cada instituicdo, a alcada financeira dentro da qual o ouvidor possa determinar o ressarcimento

de prejuizos ou a realizacdo de acordos.

Art. 22 Devem instituir Ouvidoria:

| — as instituicdes habilitadas a atuar como integrante do sistema de distribuicao;
Il — os prestadores de servicos de custédia de valores mobilidrios;
Il — os agentes emissores de certificados; e

IV — os prestadores de servigos de acdes escriturais.
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§ 12 O disposto no caput ndo se aplica:
| — as entidades administradoras de mercados organizados; e
Il — as entidades de compensacao e liquidacao.

§ 22 As Ouvidorias das instituicdes de que trata o inciso | do caput devem atender as demandas

relacionadas aos agentes autonomos de investimento contratados por tais instituicdes.

§ 32 As instituicOes a que se referem os incisos | ao IV do caput devem dar ampla divulgacdo sobre
a existéncia da Ouvidoria e seus canais de atendimento, bem como fornecer informacdes completas

acerca da sua finalidade e forma de utilizacao.

§ 42 A divulgagdo acerca da existéncia da Ouvidoria e seus canais de atendimento de que trata o §

32 deve se dar:
| — em local e formato visivel ao publico nas dependéncias das instituicées;
Il — nos respectivos enderecos eletrénicos na rede mundial de computadores; e

Il — nos extratos, comprovantes, inclusive eletrénicos, contratos formalizados com os clientes,
materiais de propaganda e de publicidade e demais documentos que se destinem aos clientes e usuarios

dos produtos e servicos da instituicdo.

§ 52 As instituicOes de que tratam os incisos | ao IV do caput ndo necessitam instituir Ouvidoria caso

possuam exclusivamente clientes que sejam:
| — empregados e demais pessoas vinculadas a instituicdo ou ao seu grupo econémico; ou

Il — investidores qualificados, nos termos da regulamentacao aplicavel.

CAPITULO Il — A OUVIDORIA
Secdo | — O Ouvidor

Art. 32 As instituicOes referidas no art. 22 devem indicar o responsdvel pela Ouvidoria (Ouvidor)

junto a CVM, o qual deve ser vinculado a instituicao.

Art. 42 A obrigacdo prevista no inciso | do caput do art. 22 pode ser atendida diretamente, por meio
de componente organizacional préprio, ou por meio de associacao de classe a que as instituicdes sejam

afiliadas.
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§ 12 As instituigdes que ja possuam componente organizacional de Ouvidoria, nos termos da
regulamentacao do Conselho Monetdrio Nacional sobre a matéria, podem utilizar o mesmo servigo para

atender a obrigacdo contida no art. 2° desta Resolucao.

§ 29 As instituicdoes que fazem parte de um mesmo grupo econdmico podem instituir componente

organizacional Unico de Ouvidoria para atuar em nome de todos os integrantes do grupo.
Secdo Il — Regras de Conduta
Art. 5° A Ouvidoria deve atuar de acordo com as seguintes regras de conduta:
| — exercicio de suas atividades com probidade, boa fé e ética profissional;

Il — eliminacdo de formalidades e exigéncias desproporcionais para a apresentacao das demandas,

assegurada a existéncia de informag¢es minimas para identificacdo da demanda e do autor;

Il — utilizacdo de linguagem simples e acessivel, evitando o uso de expressdes que ndo sejam

compreensiveis ou sejam inadequadas ao perfil e ao grau de compreensao do cliente; e

IV — uniformizacdo dos procedimentos para acesso a Ouvidoria, incluindo a disponibilizacdo de

formularios padronizados, de facil compreensao, para as demandas mais comuns.

§ 12 Todas as demandas encaminhadas a Ouvidoria devem ser respondidas, de forma completa e
precisa, salvo quando o seu objeto for de competéncia de outra instituicdo que ndo integre o mesmo

grupo econémico.

§ 29 Caso o objeto da demanda apresentada pelo cliente seja de competéncia de outra instituicdo,

nos termos do § 12, a Ouvidoria da instituicao deve:
| —informar o cliente deste fato; e

Il — sempre que possivel, instruir o cliente sobre qual é a instituicdo competente para prestar o

esclarecimento pertinente.
Sec¢do lll - Procedimentos

Art. 62 As instituicGes de que trata o art. 22 devem assegurar que a Ouvidoria disponha dos recursos
necessarios e acesso as informacgdes pertinentes para a resposta adequada as demandas, com apoio
administrativo que lhe permita cumprir, de forma efetiva e completa, as obrigacGes, procedimentos e

prazos previstos nesta Resolucdo e nas regras internas da instituicao.
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Art. 7° A Ouvidoria deve funcionar conforme procedimentos padronizados, aprovados pelos 6rgados

de administragdo das institui¢des de que trata o art. 29.
§ 19 Os procedimentos de que trata o caput devem dispor sobre:
| — os prazos maximos de atendimento da Ouvidoria;
Il — as informacgdes a serem prestadas pelos clientes que viabilizem a atuagao da Ouvidoria;
Il — os meios e procedimentos para recebimento, processamento e atendimento de demanda;
IV — os canais de atendimento disponiveis, com respectivos hordrios e formas de funcionamento;

V — os casos de prioridade no atendimento, por disposi¢ao legal, regulamentar ou por decisdo

interna da instituicdo; e

VI — a definicdo e abrangéncia do servico de Ouvidoria, nos termos do art. 12, caput e paragrafo
dnico.

§ 29 Os prazos de atendimento de que trata o inciso | do § 19:

| — ndo devem ultrapassar o prazo maximo de 15 (quinze) dias, contados da data do protocolo da
demanda, exceto quando se tratar de demanda relativa a fundos regulamentados pelo Decreto-Lei n?

157, de 10 de fevereiro de 1967, quando ndo devem ultrapassar o prazo maximo de 60 (sessenta) dias; e

Il — devem ser informados ao demandante quando do envio de protocolo acusando o recebimento

da demanda.

§ 32 Em caso de justificada impossibilidade de atendimento da demanda no prazo maximo de que
trata o inciso 1 do § 12, a Ouvidoria da instituicdo deve, dentro deste prazo, comunicar ao demandante as
providéncias ja adotadas, as razdes de tal impossibilidade e o novo prazo para resposta final, que nao

pode ser superior ao prazo de que trata o inciso | do § 22 a contar da data da comunicacao.

§ 42 Os procedimentos de que trata o caput devem estar disponiveis ao publico, pelo menos, na

pagina da instituicdo na rede mundial de computadores.

Art. 82 AsinstituicGes de que trata o art. 22 devem disponibilizar os seguintes canais de atendimento

aos seus clientes:
| — telefbnico;

Il — correspondéncia fisica; e
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Il — meio de acesso eletronico, por meio de:
a) correio eletronico; ou
b) formuldrio eletrénico padronizado na rede mundial de computadores.

Pardgrafo Unico. Além dos canais de atendimento obrigatdrios de que trata o caput, é facultada a

disponibilizacao de atendimento presencial a seus clientes.
Art. 92 O Ouvidor deve:

| — propor aos érgdos de administragdo da instituicao, medidas corretivas ou de aprimoramento de

procedimentos e rotinas, em decorréncia da andlise das reclamag&es recebidas; e

Il —elaborar e encaminhar aos 6rgaos de administracdo da instituicdo, até o ultimo dia util dos meses
de janeiro e julho, relatdério quantitativo e qualitativo acerca da atuacdo da Ouvidoria, contendo as
proposicdes de que trata o inciso |, relativo ao semestre encerrado no més imediatamente anterior a data

de entrega.

Paragrafo Unico. Nos casos das Ouvidorias instituidas pelas instituicdes de que trata o inciso | do
art. 29, o relatdrio de que trata o inciso |l do caput pode ser incluido, como capitulo apartado, no relatério
semestralmente elaborado pelo diretor estatutario responsavel pela supervisdo dos procedimentos e

controles internos da instituicao.

CAPITULO Il — A ATUAGCAO DA CVM NO ATENDIMENTO AO INVESTIDOR

Art. 10. O Servico de Atendimento ao Cidaddo — SAC da CVM, previsto em sua estrutura regimental,
pode encaminhar, observadas as regras que dispdem sobre a simplificacdo do atendimento publico
prestado ao cidaddao pelos 6rgaos do poder executivo federal, os requerimentos de consulta ou
reclamacdo que digam respeito a atuacdo de participante do mercado a Ouvidoria da instituicdo, para a

adocao das providéncias previstas no art. 12.

§ 1° Nos casos previstos no caput, o atendimento efetuado pela Ouvidoria e as providéncias e
solucdes adotadas devem ser reportados a Superintendéncia de Orientacdo e Protecdo aos Investidores
da CVM - SOl no prazo maximo de 15 (quinze) dias, exceto quando se tratar de demanda relativa a fundos
regulamentados pelo Decreto-Lei 157, de 1967, quando ndo devem ultrapassar o prazo maximo de 60

(sessenta) dias contados de seu recebimento.
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§ 29 Em caso de justificada impossibilidade de atendimento da demanda no prazo maximo de que
trata o § 19, a Ouvidoria da instituicao deve, dentro deste prazo, comunicar a CVM as providéncias ja
adotadas, as razbes de tal impossibilidade e o novo prazo para encaminhamento das providéncias e

solugodes.

§ 32 Nos casos de que trata o caput, a SOl pode ndo instaurar processo administrativo, caso entenda

gue a demanda foi adequadamente respondida pela Ouvidoria.

CAPITULO IV — PRESTACAO DE INFORMAGOES

Art. 11. As instituicdes de que trata o art. 22 devem informar e manter atualizados os dados
referentes as suas Ouvidorias em seu cadastro junto a CVM, nos termos da regulamentacdo que dispde

sobre o cadastro de participantes do mercado de valores mobilidrios.

Paragrafo Unico. As instituicdes devem manter atualizados os dados cadastrais da Ouvidoria,
servicos, canais de atendimento, procedimentos e normas internas na pagina da instituicio na rede

mundial de computadores.

Art. 12. O Ouvidor deve elaborar relatdrio relativo aos semestres findos em 30 de junho e 31 de
dezembro de cada ano, até 60 (sessenta) dias apds o encerramento de cada semestre, na forma do Anexo

A desta Resolugao.

CAPITULO V — MANUTENCAO DE ARQUIVOS

Art. 13. As instituicoes de que trata o art. 22 devem manter, pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos

ou por prazo superior por determinac¢ao expressa da CVM, em caso de processo administrativo:

| — os relatérios de que tratam o inciso Il do caput do art. 92 e o art. 12, assim como toda a

documentacdo que os respalda; e

Il —as informacdes referentes as demandas recebidas dos clientes e providéncias adotadas, a contar

do protocolo da demanda.

§ 12 As imagens digitalizadas sdo admitidas em substituicdo aos documentos originais, desde que
0 processo seja realizado de acordo com o disposto em lei sobre elaboracdo e o arquivamento de
documentos publicos e privados em meios eletromagnéticos, e com o decreto que estabelece a técnica e

os requisitos para a digitalizacdo desses documentos.
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§ 22 O documento de origem pode ser descartado apds sua digitalizacdo, exceto se apresentar

danos materiais que prejudiquem sua compreensao.

CAPITULO VI — DISPOSICOES FINAIS

Art. 14. Para efeito do disposto no art. 10, a diretoria de relacdes com investidores dos emissores
de valores mobilidrios admitidos a negociacdo em mercados regulamentados e a diretoria responsavel
pelo servigo de atendimento ao cotista dos administradores de fundos de investimento ficam equiparadas

a Ouvidoria.

Paragrafo uUnico. Os emissores de valores mobilidrios admitidos a negociacdo em mercados
regulamentados e os administradores de fundos de investimento que ndo administrem exclusivamente

recursos de investidores qualificados devem cumprir com o disposto nos arts. 62 e 82.

Art. 15. O diretor de relagdes com investidores dos emissores de valores mobilidrios admitidos a
negociacdo em mercados regulamentados deve adotar as providéncias cabiveis para a implementacdo do

disposto nos arts. 12, paragrafo Unico, 52 e 72, §§ 22 e 32 desta Resolucgao.

Paragrafo Unico. O disposto no caput aplica-se ao representante legal dos emissores estrangeiros,
nos termos da regulamentacdo aplicdvel aos emissores de valores mobilidrios admitidos a negociacdo em

mercados regulamentados de valores mobiliarios.

Art. 16. O diretor responsavel pelo servico de atendimento ao cotista dos administradores de
fundos de investimento deve adotar as providéncias cabiveis para a implementacdo do disposto nos arts.
19, paragrafo unico, 592, 79, §§ 22 e 32, 99, caput e 12 desta Resolug¢do, quando a instituicdo nao

administrar, exclusivamente, recursos de investidores qualificados.
Art. 17. Fica revogada a Instrugao CVM n2 529, de 12 de novembro de 2012.

Art. 18. Esta Resolugdo entra em vigor em 12 de setembro de 2021.

Assinado eletronicamente por
MARCELO BARBOSA
Presidente
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ANEXO A A RESOLUGAO CVM Ne 43, DE 17 DE AGOSTO DE 2021

Conteudo do Relatdrio Semestral

Art. 12 O relatdrio semestral de que trata o art. 12 deve conter no minimo:
| — secdo descritiva, abordando os seguintes aspectos:

a) avaliagdo quanto a eficacia dos trabalhos da Ouvidoria, inclusive quanto ao comprometimento
da instituicdo com o desenvolvimento satisfatério da missdao da Ouvidoria;

b) adequacdo da estrutura da Ouvidoria para o atendimento das exigéncias legais e regulamentares,
com evidenciagao das deficiéncias detectadas para o desenvolvimento das suas atividades, inclusive
guanto ao quantitativo de funciondrios e de atendentes, a logistica implantada, aos equipamentos, as
instalagcOes e rotinas utilizadas, levando-se em considera¢ao a natureza dos servigcos e dos clientes da
instituicao;

c) detalhamento das proposi¢cdes encaminhadas pela Ouvidoria aos érgaos de administracao, nos
termos do inciso | do art. 92 desta Resolucdao, mencionando a periodicidade e a forma de seu
encaminhamento, discriminando:

1. as propostas ndo acatadas e respectivas justificativas;
2. as acatadas e ainda ndo implementadas e respectivos prazos para implementacao; e
3. as ja implementadas;

d) informacdo dos critérios utilizados para qualificar a procedéncia das reclamacdes registradas no
periodo e a sua classificacdo como solucionada ou ndo, nos termos do art. 19, I, b, deste Anexo.

Il — secdo estatistica, contendo as seguintes informacgdes consolidadas das reclamacdes registradas
na Ouvidoria no periodo:

a) segmentadas por instituicdo, no caso previsto no § 22 do art. 42, por pessoa natural e juridica e
por temas;

b) qualificadas como improcedente, procedente solucionada e procedente ndo solucionada; e

c) segregadas por més e totalizadas para o semestre a que corresponder.
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