
 

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA) 

GOVERNANÇA 

POLÍTICAS – GERAÇÃO* 

* Apenas para gestoras 

Evento Prazo de atendimento Observação 

Documento de confirmação das 
políticas internas, após resposta 
completa dos questionários. 

1 dia útil 
Para as políticas internas serem 
criadas, é necessário aprovar, via 
plataforma iaas!, o documento com 
as informações discutidas em 
reunião de políticas com o 
Onboarding. 

Geração das políticas internas, após 
confirmação do documento de 
políticas internas. 

2 dias úteis 

Devolutiva do cliente com quaisquer 
comentários. 

5 dias úteis 

Para pontos de maior complexidade, 
que demandem análise mais 
profunda das políticas, o prazo pode 
ser estendido. 

Upload das políticas internas no SSM 
ANBIMA. 

2 dias úteis 

É necessário que a iaas! tenha o 
acesso aos SSM ANBIMA da 
instituição. 

POLÍTICAS – GERAÇÃO* 

* Apenas para consultorias 

Evento Prazo de atendimento Observação 

Geração das políticas internas, após 
a reunião. 2 dias úteis 

Para as políticas internas serem 
criadas, é necessário realizar a 
reunião de políticas com o 
Onboarding. 

POLÍTICAS – ALTERAÇÃO POSTERIOR 

Evento Prazo de atendimento Observação 

Pedidos de alteração nas políticas 
pelo cliente. 2 dias úteis 

Análise e devolução de comentários 
por parte da iaas! para o cliente. Geração de documentos com as 

alterações solicitadas. 
1 dia útil 

Disponibilizar a nova política na 
plataforma iaas!. 1 dia útil Após aprovação final do cliente. 

Upload das novas políticas internas 
no SSM ANBIMA, no caso dos 
gestores. 

2 dias úteis 

É necessário que a iaas! tenha o 
acesso aos SSM ANBIMA da 
instituição. 

COLABORADORES 

Evento Prazo de atendimento Observação 

Know Your Employee. 

3 dias úteis 

Prazo após o envio da lista de 
colaboradores com todos os dados 
completos. 

Envio de Termo de Adesão às 
Políticas para assinatura dos 
colaboradores. 

Prazo após o KYE dos colaboradores 
ser realizado. 

Envio dos Treinamentos iaas!. 
Prazo após o envio da lista de 
colaboradores com todos os dados 
completos. 

Área do RH da ANBIMA, no caso dos 
gestores. 

É necessário que a iaas! tenha 
acesso regular à Área do RH da 
ANBIMA da instituição para fazer o 
controle de colaboradores 
certificados. 



 

Adição/remoção de colaboradores 
na plataforma iaas!. 

2 dias úteis 

A adição de colaboradores envolve 
todas as atividades acima 
mencionadas. Além disso, a iaas! 
precisa dos dados completos dos 
novos colaboradores. 
Para remoção de colaboradores, a 
iaas! precisa apenas da data de 
desligamento. 

Dúvidas sobre KYE, Termo de 
Adesão, Treinamentos e Área do RH. 2 dias úteis Dúvidas gerais sobre estes temas. 

Solicitação de inclusão do 
colaborador como usuário da 
plataforma iaas!. 

1 dia útil 

A solicitação de inclusão precisa vir 
de um usuário administrador da 
instituição na plataforma iaas!. 

Solicitação de alteração de perfil do 
colaborador na plataforma iaas!. 

A solicitação de alteração precisa vir 
de um usuário administrador da 
instituição na plataforma iaas!. 

DILIGÊNCIAS 

DILIGÊNCIA PASSIVA (quando a sua empresa é objeto de diligência!) 
Evento Prazo de atendimento Observação 

Preenchimento de Questionários 
Due Diligence. 

7 dias úteis 

Questionários de mercado 
atualmente cobertos: BTG, 
Santander, XP, Itaú, Mellon, BNP 
Paribas, Bradesco, Genial, Safra, 
FIDD, BRL, Singulare, Daycoval, 
Ativa, Vortx. 

Mediante consulta Demais instituições. 

Preenchimento de Questionário 
Due Diligence da ANBIMA. 

5 dias úteis 

Para clientes que não passaram pelo 
preenchimento na agenda de início 
de ano. Importante ter as políticas 
da instituição no padrão da iaas!. 

Atualização de Questionário Due 
Diligence da ANBIMA. 

3 dias úteis 
Atualizações necessárias em função 
da estrutura da gestora. 

DILIGÊNCIA ATIVA – REGULADOS (Know Your Partner) 
Evento Prazo de atendimento Observação 

Diligência de prestadores de serviço 
regulados pela CVM nos padrões da 
Resolução CVM nº 175. 

15 dias úteis 

O prazo começa a contar a partir do 
recebimento de todos os dados 
necessários. 

DILIGÊNCIA ATIVA – NÃO REGULADOS 

Evento Prazo de atendimento Observação 

Diligência de prestadores de serviço 
não regulados. 

1 dia útil 

A partir do CNPJ/CPF e da razão 
social/nome, o cliente consegue 
gerar o relatório de diligência 
(Background Check & Risco PLD). 

CONTROLES INTERNOS 

ATUALIZAÇÃO CADASTRAL (CVM e ANBIMA) 
Evento Prazo de atendimento Observação 

Protocolo de alteração cadastral de 
Contrato Social, sócios e/ou 
diretores na CVM e ANBIMA (este 
último, apenas para gestores). 

3 dias úteis 

Abrange: (i) alteração de contrato 
social, (ii) alteração de dados básicos 
e (iii) adição/remoção de atividades 
que o gestor exerce no SSM 
ANBIMA. 
Prazo após o envio da 
documentação completa para seguir 
com o protocolo de alteração 
cadastral, além do acesso regular na 
CVMWeb e SSM ANBIMA.  



 

ANBIMA e CVM (Ofícios e Comunicações recebidos) 
Evento Prazo de atendimento Observação 

Notificação aos clientes do 
recebimento de solicitações da 
ANBIMA. 

1 dia útil 

Após o recebimento via SSM 
ANBIMA. 
(i) Informamos através do assunto 

do e-mail que não é necessário 
responder. 

(ii) Informamos através do assunto 
do e-mail quando o SSM 
recebido precisa de um retorno.  

Questionamentos a respeito de 
processos mais complexos exigidos 
pela ANBIMA/CVM. 

3 dias úteis 

Exemplos: filtros estatísticos de 
enquadramento, processos, 
solicitações de informações 
técnicas, esclarecimentos etc. 

Dúvidas regulatórias (CVM e/ou 
ANBIMA). 

5 dias úteis 

Dúvidas regulatórias que exigem 
aprofundamento das normas e 
resoluções.  
Importante ressaltar que, 
dependendo da dúvida, pode 
incorrer na contratação de horas 
extras mediante aprovação prévia 
pelo cliente. 

REPORTES REGULATÓRIOS 

Evento Prazo de atendimento Observação 

Dúvidas referentes à Reportes 
Regulatórios (Formulário de 
Referência CVM, Relatório Anual 
CVM, Laudo Suitability ANBIMA, 
Relatório de Adequação de Perfil do 
Investidor ANBIMA, Declaração 
Negativa ao COAF). 

2 dias úteis 

Abrange questões sobre prazos e 
esclarecimentos sobre o 
preenchimento, além de envolver 
interação contínua entre a 
instituição e a iaas! para revisão e 
ajustes na documentação antes da 
submissão final aos órgãos 
reguladores. 

Devolutiva de Reportes Regulatórios 
(Formulário de Referência CVM, 
Relatório Anual CVM, Laudo 
Suitability ANBIMA, Relatório de 
Adequação de Perfil do Investidor 
ANBIMA). 

3 dias úteis 

Inclui o envio da documentação final 
aos órgãos reguladores após a 
definição do arquivo final. 

Reenvio de Reportes Regulatórios 
(Formulário de Referência CVM, 
Relatório Anual CVM, Laudo 
Suitability ANBIMA, Relatório de 
Adequação de Perfil do Investidor 
ANBIMA). 

4 dias úteis 

Qualquer reenvio solicitado após a 
submissão final estará sujeito ao 
prazo acordado. 

OPERAÇÕES 

CADASTRO DE CLIENTES 

Evento Prazo de resposta Observação 

Upload de documentos de cadastro 
de clientes. 

5 dias úteis 

Upload de documentos na 
plataforma iaas!, após o cliente 
fornecer todas as informações 
necessárias. Estes documentos são: 
Contratos, Questionários de 
Suitability e demais documentos 
assináveis via Clicksign. 

Atualização de documentos 
existentes na plataforma iaas!. 

3 dias úteis 

Edição de documentos assináveis 
existentes na plataforma iaas!, após 
o cliente fornecer todas as 
informações necessárias. 

Dúvidas relacionadas ao serviço de 
cadastro de clientes de baixa 
complexidade. 

3 dias úteis  
São caracterizadas dúvidas gerais de 
cadastro, tais como acesso à 
plataforma iaas!, assinatura de 



 

contratos via Clicksign, background 
check, entre outros. 

Dúvidas relacionadas ao serviço de 
cadastro de clientes de alta 
complexidade. 

Mediante consulta 

São caracterizadas dúvidas gerais de 
cadastro que envolve a Equipe de TI* 
e outras Equipes internas da iaas!. 
* A Equipe de TI possui SLA para as 
determinadas demandas. Neste caso, o prazo 
pode sofrer alterações. 

ENVIO DE DADOS 

CARTEIRA ADMINISTRADA 

Evento Prazo de resposta Observação 

Envio de dados de carteira 
administrada para a ANBIMA INPUT. 

2 dias úteis 

A partir do momento em que a 
gestora disponibilizar todas as 
informações corretamente na 
plataforma iaas!. 

Retificação de envio de dados de 
carteira administrada para a 
ANBIMA INPUT. 

2 dias úteis 

A partir do momento em que a 
gestora retificar corretamente as 
informações na plataforma iaas!. 

GESTÃO DE PATRIMÔNIO 

Evento Prazo de resposta Observação 

Envio do Formulário de Gestão de 
Patrimônio para a Base de Dados da 
ANBIMA. 

2 dias úteis 

A partir do momento em que a 
gestora disponibilizar o Formulário 
com as informações corretamente. 

Retificação de Formulário de Gestão 
de Patrimônio para a Base de Dados 
da ANBIMA. 

2 dias úteis 

A partir do momento em que a 
gestora retificar as informações no 
Formulário corretamente. 

RISCOS 

RELATÓRIO DE ENQUADRAMENTO 

Evento Prazo de resposta Observação 

Geração do Relatório de 
Enquadramento. 2 dias úteis 

Após a iaas! concluir o setup dos 
regulamentos dos fundos de 
investimento e receber o XML 
correto das carteiras dos fundos, o 
relatório será disponibilizado na 
plataforma iaas!. 

Setup de novo Regulamento dos 
fundos de investimento. 

5 dias úteis 

Alterações no Regulamento dos 
Fundos interfere diretamente na 
rotina de enquadramento. Portanto, 
necessitamos realizar um novo 
setup. Importante mencionar que o 
prazo pode alterar se mais de um 
Regulamento for alterado. 

Notificação de desenquadramento 
de fundos de investimento 

1 dia útil 
Envio de e-mail em casos de 
desenquadramento.  

Notificações da ANBIMA de 
desenquadramento. 

5 dias úteis 

Esta condição é válida apenas para 
os clientes que contratarem o 
serviço de Enquadramento com a 
iaas!.  

Dúvidas relacionadas ao Relatório de 
Enquadramento 

3 dias úteis 

Dúvidas gerais do Relatório de 
Enquadramento, tais como acessos 
a plataforma iaas! ou a parâmetros 
do próprio documento. 

Solicitação de Relatório Pré-Trade Mediante consulta 

Ao receber a solicitação, a Equipe 
iaas! imediatamente entra em 
contato para realizarem o pré-trade. 
Lembrando que a iaas! utiliza o 
último XML disponibilizado pelo 
cliente. 

RELATÓRIO DE RISCOS 

Evento Prazo de resposta Observação 



 

Geração de Relatório de Risco, 
conforme escolha de periodicidade 
pelo cliente. 

2 dias úteis  

Após a iaas! concluir o setup dos 
fundos de investimento e receber o 
XML correto das carteiras, o 
relatório será disponibilizado na 
plataforma iaas!. 

Checagem de inconsistências de 
ativos dos fundos de investimento. 

Mediante consulta 

Cenários de incompatibilidade de 
ativos do fundo com a base de dados 
utilizada pela iaas!. Lembrando que: 
(i) a iaas! utiliza a Comdinheiro e, por 
isso, depende dos prazos 
estabelecidos pelo terceiro; e (ii) 
caso apresente alguma 
inconsistência, a iaas! informará no 
Relatório de Risco. 

Dúvidas relacionadas ao Relatório de 
Risco 

3 dias úteis 

Dúvidas gerais do Relatório de Risco, 
tais como acessos a plataforma iaas! 
ou a parâmetros do próprio 
documento. 

DÚVIDAS EM GERAL OU OUTROS ASSUNTOS NÃO COBERTOS 

Evento Prazo de resposta Observação 

Credenciamento de novos 
participantes. 

Mediante consulta 
Direcionamento para a Equipe 
Comercial da iaas!. 

Dúvidas bem estruturadas e de fácil 
entendimento. 

2 dias úteis 
Resposta ao cliente conclusiva, ou 
pedido de novas informações. 

Dúvidas de maior complexidade, 
mais genéricas e com falta de 
informações suficientes. 

3 dias úteis 

O retorno poderá ser a resposta à 
dúvida ou a indicação de que é 
necessária uma pesquisa ou 
consultoria. Caso haja cobrança de 
taxa pela consultoria, o cliente 
receberá previamente uma proposta 
com o número de horas para 
aprovação. 

Dúvidas gerais de baixa 
complexidade (TI) Mediante consulta 

São caracterizadas dúvidas gerais de 
cadastro que envolve a Equipe de TI* 
e outras Equipes internas da iaas!. 
* A Equipe de TI possui SLA para as 
determinadas demandas. Neste caso, o prazo 
pode sofrer alterações. 
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