RESOLUCAO CMN N2 4.860, DE 23 DE OUTUBRO DE 2020

Dispde sobre a constituicdo e o
funcionamento de componente
organizacional de ouvidoria pelas
instituigdes autorizadas a funcionar pelo
Banco Central do Brasil.

O Banco Central do Brasil, na forma do art. 92 da Lei n© 4.595, de 31
de dezembro de 1964, torna publico que o Conselho Monetario Nacional, em
sessao realizada em 22 de outubro de 2020, com base no art. 49, inciso VIII, da
referida Lei,

RESOLVEU:

CAPITULO |
DO OBJETO E DO AMBITO DE APLICACAO

Art. 12 Esta Resoluc¢ao disciplina a constituicao e o funcionamento
de componente organizacional de ouvidoria pelas instituicdes que especifica.

Art. 22 O componente organizacional de ouvidoria deve ser
constituido pelas instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil
gue tenham clientes pessoas naturais, inclusive empresarios individuais, ou
pessoas juridicas classificadas como microempresas e empresas de pequeno
porte, nos termos da Lei Complementar n? 123, de 14 de dezembro de 2006.

Paragrafo uUnico. Ficam dispensados de constituir ouvidoria os
bancos comerciais sob controle societario de bolsas de valores, de bolsas de
mercadorias e futuros ou de bolsas de valores e de mercadorias e futuros que
desempenhem exclusivamente funcbes de liquidante e custodiante central,
prestando servicos as bolsas e aos agentes econOmicos responsaveis pelas
operagdes nelas cursadas.

CAPITULO Il
DA FINALIDADE

Art. 32 A ouvidoria tem por finalidade:

| - atender em Ultima instancia as demandas dos clientes e usudrios
de produtos e servicos que nao tiverem sido solucionadas nos canais de
atendimento primdrio da instituicdo; e

Il - atuar como canal de comunicagao entre a instituicao e os
clientes e usuarios de produtos e servigos, inclusive na mediagao de conflitos.

Paragrafo Unico. Para efeitos desta Resolugdao, considera-se
primario o atendimento habitual realizado em quaisquer pontos ou canais de



atendimento, incluidos os correspondentes no Pais e o Servico de Atendimento
ao Consumidor (SAC) de que trata o Decreto n2 6.523, de 31 de julho de 2008.

CAPITULO IlI
DA ORGANIZACAO

Art. 42 A estrutura da ouvidoria deve ser compativel com a
natureza e a complexidade dos produtos, servigos, atividades, processos e
sistemas de cada instituigdo.

Pardgrafo Unico. A ouvidoria ndo pode estar vinculada a
componente organizacional da instituicao que configure conflito de interesses ou
de atribuicdes, a exemplo das unidades responsaveis por negocia¢ao de produtos
e servicos, gestao de riscos, auditoria interna e conformidade (compliance).

Art. 52 E admitido o compartilhamento de ouvidoria pelas
instituicdes, observadas as seguintes situacdes e regras:

| - a instituicdo integrante de conglomerado composto por pelo
menos duas instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil
pode compartilhar a ouvidoria constituida em qualquer das instituicdes
autorizadas a funcionar;

Il - a instituicdo ndo enquadrada no disposto no inciso |
do caput pode compartilhar a ouvidoria constituida:

a) em empresa ligada, conforme definicdo de que trata o § 12; ou

b) na associacdo de classe a que seja filiada ou na bolsa de valores
ou bolsa de mercadorias e futuros ou bolsa de valores e de mercadorias e futuros
nas quais realize operacoes;

lll - a cooperativa singular de crédito filiada a cooperativa central
pode compartilhar a ouvidoria constituida na respectiva cooperativa central,
confederacdo de cooperativas de crédito ou banco do sistema cooperativo; e

IV - a cooperativa singular de crédito nao filiada a cooperativa
central pode compartilhar a ouvidoria constituida em cooperativa central,
federacao de cooperativas de crédito, confederacao de cooperativas de crédito
ou associacao de classe da categoria.

§ 12 Para efeito do disposto no inciso Il, alinea "a", do caput,
consideram-se ligadas entre si as instituicGes autorizadas a funcionar pelo Banco
Central do Brasil e as empresas ndo autorizadas a funcionar pelo Banco Central
do Brasil:

| - as quais uma participe com 10% (dez por cento) ou mais do
capital da outra, direta ou indiretamente; e



Il - as quais acionistas com 10% (dez por cento) ou mais do capital
de uma participem com 10% (dez por cento) ou mais do capital da outra, direta
ou indiretamente.

§ 292 O disposto no inciso Il, alinea "b", do caput, ndo se aplica a
bancos comerciais, bancos multiplos, caixas econdémicas, sociedades de crédito,
financiamento e investimento, associacdes de poupanca e empréstimo e
sociedades de arrendamento mercantil que realizem operacbes de
arrendamento mercantil financeiro.

§ 32 O disposto nosincisos Il, alinea "b", e IV, do caput, somente se
aplica a associacao de classe ou bolsa que possuir cédigo de ética ou de
autorregulacao efetivamente implantado, ao qual a instituicdao tenha aderido.

CAPITULO IV
DO FUNCIONAMENTO

Art. 62 As atribuicdbes da ouvidoria abrangem as seguintes
atividades:

| - atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e
adequado as demandas dos clientes e usudrios de produtos e servicos;

Il - prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento
das demandas, informando o prazo previsto para resposta;

lll - encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo
previsto; e

IV - manter o conselho de administracao, ou, na sua auséncia, a
diretoria da instituicdo, informado sobre os problemas e deficiéncias detectados
no cumprimento de suas atribuicdes e sobre o resultado das medidas adotadas
pelos administradores para soluciona-los.

§ 12 O atendimento prestado pela ouvidoria:

| - deve ser identificado por meio de niumero de protocolo, o qual
deve ser fornecido ao demandante;

Il - deve ser gravado, quando realizado por telefone, e, quando
realizado por meio de documento escrito ou por meio eletrénico, arquivada a
respectiva documentacao; e

lll - pode abranger:

a) excepcionalmente, as demandas nao recepcionadas inicialmente
pelos canais de atendimento primario; e

b) as demandas encaminhadas pelo Banco Central do Brasil, por
orgaos publicos ou por outras entidades publicas ou privadas.



§ 22 O prazo de resposta para as demandas nao pode ultrapassar
dez dias uteis, podendo ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada,
uma Unica vez, por igual periodo, limitado o niumero de prorrogacdes a 10% (dez
por cento) do total de demandas no més, devendo o demandante ser informado
sobre os motivos da prorrogacao.

Art. 72 As instituicOes referidas no art. 22 devem:

| - manter sistema de informacdes e de controle das demandas
recebidas pela ouvidoria, de forma a:

a) registrar o histérico de atendimentos, as informacdes utilizadas
na analise e as providéncias adotadas; e

b) controlar o prazo de resposta;

Il - dar ampla divulgacao sobre a existéncia da ouvidoria, sua
finalidade, suas atribuicGes e formas de acesso, inclusive nos canais de
comunicacao utilizados para difundir os produtos e servicos;

lll - garantir o acesso gratuito dos clientes e dos usuarios ao
atendimento da ouvidoria, por meio de canais ageis e eficazes, inclusive por
telefone, cujo nimero deve ser:

a) divulgado e mantido atualizado em local visivel ao publico no
recinto das suas dependéncias e nas dependéncias dos correspondentes no Pais,
bem como nos respectivos sitios eletronicos na internet, acessivel pela sua pagina
inicial;

b) informado nos extratos, comprovantes, inclusive eletrénicos,
contratos, materiais de propaganda e de publicidade e demais documentos que
se destinem aos clientes e usudrios; e

c) inserido e mantido permanentemente atualizado em sistema de
registro de informacdes do Banco Central do Brasil.

Pardgrafo Unico. As informacdes relativas as demandas recebidas
pela ouvidoria devem permanecer registradas no sistema mencionado no inciso
| pelo prazo minimo de cinco anos, contados da data da protocolizacdo da
ocorréncia.

CAPITULO V
DAS EXIGENCIAS FORMAIS

Art. 82 O estatuto ou o contrato social, conforme a natureza juridica
da sociedade, deve dispor, de forma expressa, sobre os seguintes aspectos:

| - a finalidade, as atribuicOes e as atividades da ouvidoria;

Il - os critérios de designacgao e de destituicao do ouvidor;



lIl - o tempo de duragcdao do mandato do ouvidor, fixado em meses;

IV - 0 compromisso formal no sentido de:

a) criar condi¢des adequadas para o funcionamento da ouvidoria,
bem como para que sua atuagao seja pautada pela transparéncia, independéncia,
imparcialidade e isencao; e

b) assegurar o acesso da ouvidoria as informacdes necessdrias para
a elaboracdo de resposta adequada as demandas recebidas, com total apoio
administrativo, podendo requisitar informagdes e documentos para o exercicio
de suas atividades no cumprimento de suas atribuigdes.

§ 12 Os aspectos mencionados no caput devem ser incluidos no
estatuto ou no contrato social na primeira alteracdo que ocorrer apds a
constituicao da ouvidoria.

§ 22 As alteracOes estatutarias ou contratuais exigidas por esta
Resolucao relativas as instituicdes que optarem pela faculdade prevista no art.
59, incisos | e lll, podem ser promovidas somente pela instituicdo que constituir a
ouvidoria.

§ 32 As instituicdes que nao constituirem ouvidoria propria em
decorréncia da faculdade prevista no art. 59, incisos Il e IV, devem ratificar a
decisdo na primeira assembleia geral ou na primeira reunido de diretoria
realizada apds tal decisao.

Art. 92 As instituicdes referidas no art. 22 devem designar perante
o Banco Central do Brasil os nomes do ouvidor e do diretor responsavel pela
ouvidoria.

§ 12 O diretor responsavel pela ouvidoria pode desempenhar
outras fung¢des na instituicao, inclusive a de ouvidor, exceto a de diretor de
administracao de recursos de terceiros.

§ 22 Nos casos dos bancos comerciais, bancos multiplos, caixas
econdmicas, sociedades de crédito, financiamento e investimento, associacdes
de poupanca e empréstimo e sociedades de arrendamento mercantil que
realizem operacdes de arrendamento mercantil financeiro, que estejam sujeitos
a obrigatoriedade de constituicdo de comité de auditoria, na forma da
regulamentacado, o ouvidor ndao podera desempenhar outra funcao, exceto a de
diretor responsavel pela ouvidoria.

§ 32 Nas situagdes em que o ouvidor desempenhe outra atividade
na instituicdo, essa atividade ndo pode configurar conflito de interesses ou de
atribuicdes.

Art. 10. Nas hipdteses previstas no art. 59, incisos |, Ill e IV, o
ouvidor deve:



| - responder por todas as instituicdes que compartilharem a
ouvidoria; e

Il - integrar os quadros da instituicao que constituir a ouvidoria.

Art. 11. Para cumprimento do disposto no caput do art. 92, nas
hipdteses previstas no art. 52, inciso I, as instituicdes referidas no art. 22 devem:

| - designar perante o Banco Central do Brasil apenas o nome do
respectivo diretor responsavel pela ouvidoria; e

Il - informar o nome do ouvidor, que devera ser o do ouvidor da
associacao de classe, da bolsa de valores, da bolsa de mercadorias e futuros ou
da bolsa de valores e de mercadorias e futuros, ou da entidade ou empresa que
constituir a ouvidoria.

CAPITULO VI
DA PRESTACAO DE INFORMACOES

Art. 12. O diretor responsavel pela ouvidoria deve elaborar
relatério semestral quantitativo e qualitativo referente as atividades
desenvolvidas pela ouvidoria, nas datas-base de 30 de junho e 31 de dezembro.

Paradgrafo uUnico. O relatério de que trata o caputdeve ser
encaminhado a auditoria interna, ao comité de auditoria, quando constituido, e
ao conselho de administracdo ou, na sua auséncia, a diretoria da instituicao.

Art. 13. As instituicdes referidas no art. 22 devem divulgar
semestralmente, nos respectivos sitios eletronicos na internet, as informacdes
relativas as atividades desenvolvidas pela ouvidoria, inclusive os dados relativos
a avaliacdo direta da qualidade do atendimento de que trata o art. 16.

Art. 14. O Banco Central do Brasil poderd estabelecer o conteudo,
a forma, a periodicidade e o prazo de remessa de dados e de informacdes
relativos as atividades da ouvidoria.

CAPITULO VI
DA CERTIFICACAO

Art. 15. As instituicdes referidas no art. 22 devem adotar
providéncias para que os integrantes da ouvidoria que realizem as atividades
mencionadas no art. 62 sejam considerados aptos em exame de certificacao
organizado por entidade de reconhecida capacidade técnica.

§ 12 O exame de certificagdao deve abranger, no minimo, temas
relativos a ética, aos direitos do consumidor e a mediagao de conflitos.



§ 29 A designacdo de integrantes da ouvidoria referidos
no caput fica condicionada a comprovacdo de aptidao no exame de certificacao,
além do atendimento as demais exigéncias desta Resolugao.

§ 32 As instituicdes referidas no caput devem assegurar a
capacitacdo permanente dos integrantes da ouvidoria em relagdao aos temas
mencionados no § 12,

§ 42 O diretor responsavel pela ouvidoria sujeita-se a formalidade
prevista no caput, caso exerca a funcao de ouvidor.

§ 52 Nas hipodteses previstas no art. 59, incisos Il e IV, aplica-se o
disposto neste artigo aos integrantes da ouvidoria da associacdao de classe,
entidade ou empresa que realize as atividades mencionadas no art. 69.

CAPITULO VIII
DA AVALIACAO DIRETA DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO PRESTADO

Art. 16. As instituicOes referidas no art. 22 devem implementar
instrumento de avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado pela
ouvidoria a clientes e usudrios.

Pardgrafo Unico. O disposto no caput aplica-se somente aos bancos
comerciais, bancos multiplos, bancos de investimento, caixas econOmicas e
sociedades de crédito, financiamento e investimento.

Art. 17. A avaliacao direta da qualidade do atendimento de que
trata o art. 16 deve ser:

| - estruturada de forma a obter notas entre 1 e 5, sendo 1 o nivel
de satisfacao mais baixo e 5 o nivel de satisfacdo mais alto;

Il - disponibilizada ao cliente ou usuario em até um dia util apds o
encaminhamento da resposta conclusiva de que trata o art. 62, inciso lll, e § 29; e

lll - concluida em até cinco dias Uteis apds o prazo de que trata o
inciso .

Art. 18. Os dados relativos a avaliagdo mencionada no art. 16
devem ser:

| - armazenados de forma eletronica, em ordem cronoldgica,
permanecendo a disposicdo do Banco Central do Brasil pelo prazo de cinco anos,
contados da data da avaliacdo realizada pelo cliente ou usuario; e

Il - remetidos ao Banco Central do Brasil, na forma por ele definida.

CAPITULO IX
DISPOSICOES FINAIS



Art. 19. O relatdrio e a documentacdo relativos aos atendimentos
realizados, de que tratam os arts. 62, § 12, 72 e 12, bem como a gravagao
telefénica do atendimento, devem permanecer a disposi¢cdao do Banco Central do
Brasil pelo prazo minimo de cinco anos.

Art. 20. O numero do telefone para acesso gratuito a ouvidoria e os
dados relativos ao diretor responsavel pela ouvidoria e ao ouvidor devem ser
inseridos e mantidos permanentemente atualizados em sistema de registro de
informac¢des do Banco Central do Brasil.

Paragrafo Unico. O disposto no caput deve ser observado, inclusive,
pela instituicdo que nao constituir componente de ouvidoria prdprio em
decorréncia da faculdade prevista no art. 59.

Art. 21. O Banco Central do Brasil poderad adotar as medidas
necessarias a execucao do disposto nesta Resolucao.

Art. 22. Ficam revogadas:
| - a Resolugdo n2 4.433, de 23 de julho de 2015; e
Il - a Resolugdo n2 4.629, de 25 de janeiro de 2018.

Art. 23. Esta Resolucao entra em vigor em 12 de dezembro de 2020.

Roberto de Oliveira Campos Neto
Presidente do Banco Central do Brasil



