o CVM Comissao de Valores Mobiliarios

EDITAL DE AUDIENCIA PUBLICA SDM N° 03/2012
Prazo: 27 de julho de 2012

Objeto: Instrucdo que dispde sobre a instituicdo da Ouvidoria no ambito do mercado de valores
mobiliarios.

1. Introducéo

A Comissao de Valores Mobiliarios — CVM submete a audiéncia publica, nos termos do art. 8°, §
3°, inciso |, da Lei n° 6.385, de 7 de dezembro de 1976, minuta de Instrucdo (“Minuta”) que trata da
atividade de ouvidoria no &mbito do mercado de valores mobiliarios (“Ouvidoria), a ser instituida pelas
as instituicdes habilitadas a atuar como integrante do sistema de distribuicéo, os prestadores de servigos
de custddia de valores mobiliérios, os agentes emissores de certificados e os prestadores de servigos de
acOes escriturais.

A Minuta tem por objetivo regular a atividade de Ouvidoria, explicitando as demandas
relacionadas ao mercado de valores mobiliarios que serdo objeto de sua apreciacdo, bem como
estabelecendo as diretrizes da relagdo da Ouvidoria com os clientes dos participantes do mercado.

A implementacdo da Ouvidoria é consequéncia do crescimento do mercado de valores
mobiliarios e se coaduna com o atual estagio de desenvolvimento e maturidade desse mercado no Brasil.

Com efeito, 0 mercado de capitais brasileiro experimentou, nos ultimos anos, uma significativa
elevacdo no nimero de investidores pessoas naturais, de que é exemplo o nimero de aplicadores com
contas ativas na bolsa de valores — de cerca de 85 mil em 2003 para o patamar de aproximadamente 576

mil, em maio de 2012, em virtude de uma combinacgéo de diversos fatores:

(i) uma maior difusdo e divulgacdo do mercado de capitais como alternativa de investimento de
longo prazo, a partir de a¢Oes de educacdo e informacdo voltadas a potenciais investidores;

(i) a disseminacao de sistemas de home-broker, amplamente utilizados por novos investidores;

(iii) o forte movimento de ofertas publicas iniciais de agdes por dezenas de novas companhias,
sobretudo a partir de 2006;

(iv) o aprimoramento das praticas de governanca corporativa e 0 avango do Novo Mercado; e
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(v) o aumento consistente no nivel de atividade econdémica e de renda nos Gltimos anos, o que
propiciou a ascensdo de parcela importante da populacdo para a classe média, fazendo aflorar um
universo de novos e potenciais investidores.

A criagdo de mecanismos efetivos para o atendimento desses investidores, atuais e futuros, de
maneira a lhes prover solucdes satisfatorias para suas reclamacdes, duvidas e consultas mostra-se,
portanto, fundamental para a construcdo de uma relacdo sélida e de longo prazo entre o publico e 0
mercado de capitais.

Nesse sentido, a existéncia de um canal de atendimento “de segunda instancia”, na instituicdo ou
por meio de entidades conveniadas ou representativas da inddstria, propiciaria uma grande melhoria na
relacdo dos entes regulados com seus clientes.

O efeito esperado da adequada atuacdo da Ouvidoria € a reducao da busca de atendimento junto a
orgéos e poderes externos, como reguladores, autorreguladores e judiciario.

Ao estender para 0 ambito dos produtos e servicos relativos ao mercado de valores mobiliérios a
atuacdo de Ouvidorias ja implementadas para atender ao comando da Resolucdo do Conselho Monetério
Nacional (CMN) n°® 3.849, de 25 de margco de 2010, a CVM pretende dotar o investidor desse
instrumento para a melhoria da qualidade e agilidade de seu atendimento.

Com o intuito de ndo onerar demasiadamente as instituicbes que devem cumprir com as
obrigagdes previstas na instrugdo, a CVM previu a possibilidade de utilizagdo de estruturas de
Ouvidorias (i) Unicas para conglomerados financeiros; (ii) compartilhadas por meio das entidades de
classe, no caso das instituices habilitadas a atuar como integrante do sistema de distribuicdo; e (iii) ja
existentes para atender o disposto na regulamentacdo do CMN.

2. Atuacdo da CVM no atendimento aos investidores

A protecéo ao investidor precede a criacdo da CVM. Nesse sentido, a Autarquia dispde, desde sua
organizagédo inicial, de uma &area com o objetivo de tutelar o relacionamento entre investidores e o
mercado de valores mobiliarios, por meio da conducdo de programas de esclarecimento e informacéo,
visando a preservacdo de seus direitos. Tal area atua como uma espécie de ouvidor do mercado,
recebendo reclamacdes e dendncias provenientes de investidores.
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Em marco de 1998, em face do lancamento de campanha de educacdo ao investidor, em 20 paises,
promovida pelo Conselho de Reguladores de Valores Mobilidrios das Américas (COSRA), a CVM
lancou o Programa de Orientacéo e Defesa do Investidor (PRODIN).

O PRODIN reforcou a capacidade de atender ao publico com a contratagdo do servigo de central
de atendimento (call center), vinculada a linha telefénica de discagem gratuita (0800). Atualmente, a
CVM disponibiliza diversos canais de atendimento: pessoal, telefonico, por correspondéncia, além do
Servico de Atendimento ao Cidaddo (SAC), que permite o envio de demandas por meio eletrénico. A
CVM realizou mais de 30.000 atendimentos em 2011, no &mbito do PRODIN.

A instituicdo da Ouvidoria, nos termos da Minuta, propiciard uma atuacdo mais efetiva e
coordenada entre a area de atendimento a investidores da CVM e as diversas institui¢cdes participantes do
mercado.

3 Regulamentacéo sobre Ouvidoria

3.1  Ouvidoria das institui¢des financeiras

A Resolugcdo CMN n° 3.849, de 2010, dispde sobre a instituicdo de componente organizacional
de Ouvidoria pelas instituicdes financeiras e demais instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco
Central do Brasil (BACEN). Por decorréncia, muitos participantes do mercado de valores mobiliarios,
como as corretoras, ja possuem servi¢cos de Ouvidoria para aqueles fins.

Tal Resolugdo determina que as instituigdes financeiras e demais instituicdes autorizadas a
funcionar pelo BACEN, desde que tenham clientes pessoas naturais ou juridicas classificadas como
microempresas, instituam a Ouvidoria, que deve atuar como canal de comunicacdo entre essas
instituicdes e os clientes de seus produtos e servicos, inclusive na mediacao de conflitos.

Algumas categorias de instituicbes financeiras devem instituir a Ouvidoria na propria
instituicdo, enquanto as demais podem firmar convénio com a associa¢ao de classe ou cooperativa a que
sejam afiliadas ou com as bolsas de valores ou as bolsas de mercadorias e de futuros nas quais realizam
operacdes para compartilhamento e utilizagdo da Ouvidoria mantida em uma dessas entidades. A
Resolucéo prevé ainda que as instituices que fazem parte do mesmo grupo econdémico podem instituir
componente organizacional Unico, que atuara em nome de todos os integrantes do grupo.

As atribuic6es dessas Ouvidorias incluem:
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(i) receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamagdes dos
clientes e usuarios de produtos e servigcos que nao tenham sido solucionadas pelos canais de atendimento
primarios;

(ii) prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes acerca do andamento de
suas demandas, das providéncias adotadas e prazos para resposta, 0s quais ndo podem ultrapassar 15
dias;

(iii) encaminhar resposta conclusiva para a demanda dos reclamantes até o prazo informado;

(iv) propor ao conselho de administracdo ou, na sua auséncia, a diretoria da instituicdo medidas
corretivas ou de aprimoramento de procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das reclamacdes
recebidas; e

(v) elaborar e encaminhar a auditoria interna, ao comité de auditoria, quando existente, e ao
conselho de administracdo ou, na sua auséncia, a diretoria da instituicdo, ao final de cada semestre,
relatério quantitativo e qualitativo acerca da atuacdo da Ouvidoria, o qual deve permanecer a disposi¢do
do BACEN, pelo prazo minimo de 5 anos, na sede da instituicéo.

O estatuto ou contrato social da instituicdo deve conter as atribui¢cdes da Ouvidoria, bem como o
compromisso expresso de criar condi¢fes adequadas para seu funcionamento, de forma que sua atuagéo
seja pautada pela transparéncia, independéncia, imparcialidade e isen¢do, assegurando ainda o acesso da
Ouvidoria as informacdes necessarias para a elaboracao de resposta adequada as reclamacdes recebidas.

3.2  Regulamentacéo Internacional sobre Ouvidoria

A atividade de Ouvidoria no ambito do mercado de valores mobiliarios é exercida em diversos
paises. Em alguns deles, pode-se observar a existéncia de entidades — governamentais ou ndo — com
poderes arbitrais que buscam conciliar demandas de investidores contra intermediarios e outros
participantes do mercado. Ha ainda casos em que se podem verificar normas especificas editadas pelo
orgédo regulador local tratando da estrutura, funcionamento, principios e normas de conduta que 0s
intermediarios reclamados devem possuir e aplicar no atendimento de seus clientes.

Tal modelo é aplicado na Inglaterra, onde a Financial Services Authority (FSA) regulamenta o
tratamento e as caracteristicas do atendimento a ser dado pelas entidades jurisdicionadas prestadoras de
servigos financeiros em casos de reclamacGes e na resolugéo de conflitos.
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A norma inglesa dispde sobre o funcionamento de um érgdo externo independente, financiado
pela propria inddstria e criado em 2001 em decorréncia da edi¢do do Financial Services and Markets
Act, de 2000, com o objetivo de ajudar a resolver os litigios ndo solucionados no &mbito da institui¢ao
reclamada: o Financial Ombudsman Service (FOS). Suas decisbes podem ser questionadas na justica
pelos clientes reclamantes, mas ndo pelas instituicdes reclamadas, para as quais tais decisbes sdo
vinculantes.

A seguir, sdo listadas determinadas regras da FSA, algumas das quais guardam semelhancas com
varios dispositivos propostos na Minuta, a respeito do atendimento a reclamacdes e disputas no &mbito
das institui¢bes prestadoras de servicos financeiros, estabelecendo que:

(1) as instituigdes reclamadas devem informar e orientar os investidores sobre os seus direitos e
procedimentos, inclusive quanto a possibilidade de recurso junto a 6rgédo arbitral independente (FOS),
caso ndo se satisfaca com a solucdo apresentada;

(i1) as entidades possuam formas de internalizar e aplicar as determinages do ombudsman do
FOS em treinamento e aprimoramento interno das pessoas que lidam com tais reclamagdes, assim como
mecanismos para identificacdo das raizes de eventuais reclamacBes recorrentes e a correspondente
aplicacdo de solucdes que inibam a repeticdo do problema;

(iii) as entidades indiguem um responsavel para supervisionar a aplicacdo das regras internas de
tratamento a reclamagdes;

(iv) as entidades analisem de forma efetiva, diligente, célere, gratuita e imparcial a reclamacéo
do investidor, buscando informac@es adicionais para sua andlise, se necessario, e oferecendo adequadas
solugdes ou reparacdes, levando em consideracdo casos anteriores semelhantes e orientacGes dadas pelo
FOS;

(v) as entidades mantenham o reclamante informado do andamento interno de sua reclamacao,
observado ainda o prazo limite para uma resposta final ao reclamante de 8 semanas;

(vi) as entidades mantenham registros de todas as reclamacfes recebidas e das providéncias
adotadas por pelo menos 3 anos; e

(vii) as entidades facam relatorios semestrais a FSA acerca das reclamacdes recebidas, prazos
necessarios para resposta e valores eventualmente pagos como reparacéo, entre outras informacoes.
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4. Proposta de Instrucéo

Este edital ndo pretende explicar exaustivamente o conteddo da Minuta. No entanto, ha certos
aspectos que merecem destaque e, por isso, serdo tratados em maior detalhe. Para melhor compreenséo,
a minuta esta dividida em 6 Capitulos, a saber:

I — Defini¢cbes e abrangéncia: descreve o escopo de atuacdo das Ouvidorias e as entidades a
serem alcangadas pela norma.

O art. 1° relaciona um amplo espectro de demandas a serem atendidas pelas Ouvidorias, como
consultas, sugestdes, reclamacdes, criticas, elogios e denuncias, ressaltando seu papel de instancia interna
que vem suprir 0s eventuais atendimentos insatisfatorios prestados pelos canais de atendimento primario
das instituicdes. Este artigo descreve ainda as medidas e providéncias esperadas da Ouvidoria, prevendo,
inclusive, sua atuacdo como mediadora de conflitos.

O art. 2° lista os participantes de mercado que a CVM entendeu que deveriam dispor de
Ouvidoria: (i) algumas das instituicdes habilitadas a atuar como integrante do sistema de distribuicdo,
contemplando corretoras, corretoras de mercadorias, distribuidoras, bancos de investimento, bancos
multiplos com carteira de investimento e outras entidades expressamente habilitadas pela CVM a atuar
como integrante do sistema de distribuicdo; (ii) prestadores de servicos de custédia de valores
mobiliarios; (iii) agentes emissores de certificados; e (iv) prestadores de servicos de acGes escriturais.

A Minuta prevé, por outro lado, que as demandas relacionadas aos agentes autdbnomos de
investimento devem ser atendidas pelas Ouvidorias das corretoras contratantes.

A CVM esta especialmente interessada em receber manifestacdes durante a audiéncia publica
quanto a adequacéo do alcance da norma a esse rol de participantes de mercado.

Il — A Ouvidoria: contempla a designagdo do Ouvidor junto & CVM, as formas de institui¢éo de
Ouvidoria, suas regras de conduta e os procedimentos a serem aplicados.

O art. 3° exige a designacdo de um Ouvidor vinculado a instituicdo, que sera o responsavel pela
Ouvidoria junto & CVM. O art. 4° por sua vez, prevé, como ja citado, minimizar os custos de
implementacdo pela possibilidade de utilizacdo de estruturas de Ouvidorias compartilhadas, ja existentes
ou unificadas.
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O art. 5° estabelece as diretrizes e normas de conduta que devem permear a atuagdo da Ouvidoria,
de forma a permitir que este servico cumpra seu papel junto aos investidores e o publico em geral.

O art. 6° determina que a Ouvidoria deve dispor dos recursos necessarios que lhe permitam
cumprir, de forma tempestiva e completa, as obrigagdes, procedimentos e prazos previstos nesta Instrucéo
e nas regras internas da instituicdo. Desta forma, ao mesmo tempo em que confere certa flexibilidade no
aproveitamento de estruturas ja existentes ou mesmo externas, com o intuito de desonerar os participantes
abarcados pela norma, a Minuta exige que a estrutura adotada disponha das condi¢fes necessarias ao seu
bom funcionamento.

O art. 7° trata dos procedimentos aprovados pelos 6rgdos de administracdo das instituicdes de que
trata 0 art. 2° que deverdo nortear o atendimento aos clientes, contemplando: (i) os prazos maximos de
atendimento da Ouvidoria; (ii) as informacOes a serem prestadas pelos clientes; (iii) os meios e
procedimentos para recebimento, processamento e atendimento de demanda; e (iv) os canais de
comunicacdo disponiveis, de que também trata o art. 8°.

O art. 9°, por seu turno, consubstancia um importante papel do Ouvidor, que é o de retroalimentar
a propria instituicdo propondo melhorias de procedimentos e rotinas em decorréncia da analise das
reclamacdes e pleitos por ele recebidos e elaborando e enviando relatérios aos 6rgdos de administragéo.

11 — A atuacdo da CVM no atendimento ao investidor: trata da forma de atuacdo da CVM no
atendimento ao investidor a partir da instituicdo da Ouvidoria pelos participantes de mercado abrangidos
pela Minuta.

O art. 10 prevé que a CVM pode encaminhar os requerimentos de consulta ou reclamacgéo que
digam respeito & atuacdo de participante do mercado a Ouvidoria da instituicdo, para que esta adote as
providéncias e solucdes necessarias e encaminhe resposta a Superintendéncia de Orientacdo e Protecdo
aos Investidores da CVM (“SOI”).

A SOl podera aguardar a manifestacdo da Ouvidoria da entidade para, com base nos
esclarecimentos prestados e na solucdo do problema, avaliar a necessidade de abertura de processo
administrativo.

IV - Prestacao de informacdes: os arts. 11 e 12 da Minuta tratam da prestacdo e atualizacéo de
dados cadastrais da Ouvidoria junto a8 CVM e da elaboracdo de um relatorio semestral, cujo contetido é
tratado no Anexo 12 da Minuta.
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V — Manutencédo de arquivos: o art. 13 determina que devem ser mantidos, pelo prazo de 5
(cinco) anos, os relatorios de que tratam o inciso Il do art. 9° e o art. 12, as informacdes referentes as
demandas recebidas dos clientes e as providéncias adotadas. Tais exigéncias permitirdo o monitoramento,
pela CVM, da eficacia da atuagdo das instituicoes.

VI - Disposicdes finais: a Minuta optou por nédo exigir a implementacao de estruturas proprias de
Ouvidoria dos emissores de valores mobiliarios e dos administradores de carteiras de valores mobiliarios.
Contudo, previu, em seus arts. 14 a 16, que a diretoria de relacbes com investidores dos emissores € a
diretoria responsavel pelo atendimento aos cotistas dos fundos de investimento devem atuar, em suas
respectivas instituicdes, equiparadas a Ouvidoria.

5. Encaminhamento de sugestdes e comentarios

As sugestbes e comentarios deverdo ser encaminhados, por escrito, até o dia 27 de julho de 2012 a
Superintendéncia de Desenvolvimento de Mercado, preferencialmente pelo endereco eletrénico
audpublica0312@cvm.gov.br ou para a Rua Sete de Setembro, 111, 23° andar, Rio de Janeiro — RJ, CEP
20050-901.

Ap0s o0 envio dos comentérios ao endereco eletrdnico especificado acima, o participante recebera
uma mensagem de confirmacao gerada automaticamente pelo sistema.

Os participantes da audiéncia publica deverdo encaminhar as suas sugestdes e comentarios
acompanhados de argumentos e fundamentacdes, sendo mais bem aproveitados se:

a) indicarem o dispositivo especifico a que se referem;

b) forem claros e objetivos, sem prejuizo da légica de raciocinio;

C) forem apresentadas sugestdes de alternativas a serem consideradas; e
d) forem apresentados dados numeéricos, se aplicavel.

As menc0es a outras normas, nacionais ou internacionais, devem identificar nimero da regra e do
dispositivo correspondente.
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As sugestdes e comentarios que ndo estejam acompanhadas de seus fundamentos ou que
claramente ndo tenham relacdo com o objeto proposto ndo serdo considerados nesta audiéncia.

As sugestbes e comentarios recebidos pela CVM serdo considerados publicos e disponibilizados
na integra, apo6s o término do prazo da audiéncia publica, na pagina da CVM na rede mundial de
computadores.

Cabe mencionar a eliminacdo, a partir do presente Edital, da prerrogativa que possibilitava o
tratamento reservado das sugestdes encaminhadas, caso o participante fizesse esta solicitacdo expressa
para a CVM, em funcdo da entrada em vigor da Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, conhecida
como Lei de Acesso a Informacdes, e do Decreto n® 7.724, de 16 de maio de 2012.

A Minuta estd disponivel para os interessados na pagina da CVM na rede mundial de
computadores (www.cvm.gov.br), podendo também ser obtida nos seguintes enderecos:

Centro de Consultas da Comissao de Valores Mobiliarios
Rua Sete de Setembro, 111, 5° andar
Rio de Janeiro — RJ

Centro de Consultas da Comissao de Valores Mobiliarios em Sado Paulo
Rua Cincinato Braga, 340, 2° andar
Sao Paulo — SP

Superintendéncia Regional de Brasilia
SCN, Qd. 2, Bloco A, 4° andar — Sala 404, Edificio Corporate Financial Center
Brasilia— DF

Rio de Janeiro, 27 de junho de 2012.

Original assinado por
FLAVIA MOUTA FERNANDES
Superintendente de Desenvolvimento de Mercado

Original assinado por
MARIA HELENA DOS SANTOS FERNANDES DE SANTANA
Presidente
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INSTRUCAO CVM N2 [e], DE [e] DE [e] DE 2012

Dispde sobre a instituicdo da Ouvidoria no ambito do
mercado de valores mobiliarios.

A PRESIDENTE DA COMISSAO DE VALORES MOBILIARIOS - CVM torna puablico que o
Colegiado, em reunido realizada em xx de xxx de 2012, com fundamento nos arts. 4°, II, IV e VI e 8° | da
Lei n° 6.385, de 7 de dezembro de 1976, APROVOU a seguinte Instrucéo:

CAPITULO | — DEFINICOES E ABRANGENCIA

Art. 1° O servigo de ouvidoria no @mbito do mercado de valores mobiliarios (Ouvidoria) é
responsavel por receber, analisar, instruir e responder a consultas, sugestdes, reclamacdes, criticas,
elogios e dendncias de clientes, sobre as atividades relacionadas ao mercado de valores mobiliarios, que
ndo tenham sido satisfatoriamente solucionadas por outros canais de comunicacdo e atendimento da
instituicao.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria deve adotar providéncias para:

| — comunicar-se com 0s componentes organizacionais internos da instituicdo para obter os
esclarecimentos e providéncias necessarios a instrucdo e solucdo da demanda, mantendo
acompanhamento de forma a assegurar que o cliente seja respondido nos prazos estabelecidos;

Il — desenvolver estatisticas e relatorios 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
0 aprimoramento dos controles internos e da qualidade dos servicos prestados no mercado de valores
mobiliarios; e

Il — atuar como mediador de conflitos entre a instituicdo e os clientes, podendo ser estabelecida, a
critério de cada instituicdo, a alcada financeira dentro da qual o ouvidor poderd determinar o
ressarcimento de prejuizos ou a realiza¢ao de acordos.

Art. 2° Devem instituir Ouvidoria;

| — as instituicGes habilitadas a atuar como integrante do sistema de distribuicao;

10
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Il — os prestadores de servicos de custodia de valores mobiliarios;
Il — os agentes emissores de certificados; e

IV — os prestadores de servicos de acOes escriturais.

§ 1° O disposto no caput néo se aplica:

| — as entidades administradoras de mercados organizados; e

Il — as entidades de compensacéo e liquidacéo.

§ 2° As Ouvidorias das instituicGes de que trata o inciso | do caput devem atender as demandas
relacionadas aos agentes autbnomos de investimento contratados por tais instituicdes.

8 3° As institui¢des a que se referem os incisos | ao 1V do caput devem dar ampla divulgacéo sobre
a existéncia da Ouvidoria, bem como fornecer informag6es completas acerca da sua finalidade e forma de

utilizacao.

8 4° As instituicGes de que tratam os incisos | ao IV do caput ndo necessitam instituir Ouvidoria
caso:

| — ndo possuam clientes pessoas naturais; e

Il — ndo possuam clientes pessoas juridicas classificadas como microempresas na forma da
legislagdo sobre a matéria.

CAPITULO Il - A OUVIDORIA
Segéo | — O Ouvidor

Art. 3° As institui¢Oes referidas no art. 2° devem indicar o responsavel pela Ouvidoria (Ouvidor)
junto a CVM, o qual deve ser vinculado a instituicdo.

11
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Art. 4° A obrigagdo prevista no inciso | do art. 2° pode ser atendida diretamente, por meio de
componente organizacional proprio, ou por meio de associacdo de classe a que as instituicbes sejam
afiliadas.

§ 1° As instituicbes que ja possuam componente organizacional de Ouvidoria, nos termos da
regulamentacdo do Conselho Monetario Nacional sobre a matéria, podem utilizar o0 mesmo servico para

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

8§ 2° As instituicBes que fazem parte de um mesmo grupo econdmico podem instituir componente
organizacional Unico de Ouvidoria que atuara em nome de todos o0s integrantes do grupo.

Secéo 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 apresentacdo das demandas,
assegurada a existéncia de informacgdes minimas para identificacdo da demanda e do autor;

Il — utilizacdo de linguagem simples e acessivel, evitando o uso de expressdes que nao 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 disponibilizagdo de
formularios padronizados, de facil compreensao, para 0s requerimentos mais comuns.

8 1° 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 0 mesmo grupo

econdmico.

8 2° Caso o0 objeto da demanda apresentada pelo cliente seja de competéncia de outra instituicao,
nos termos do § 1°, a Ouvidoria da instituicéo deve:

| — informar o cliente deste fato; e
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Il — sempre que possivel, instruir o cliente sobre qual é a instituicdo competente para prestar o
esclarecimento pertinente.

Secéo 111 — Procedimentos
Art. 6° As instituicGes de que trata o art. 2° devem assegurar que a Ouvidoria disponha dos recursos
necessarios que Ihe permitam cumprir, de forma tempestiva e completa, as obrigagdes, procedimentos e

prazos previstos nesta Instrucéo e nas regras internas da instituigéo.

Art. 7° A Ouvidoria deve funcionar conforme procedimentos padronizados, aprovados pelos
6rgdos de administracdo das instituicdes de que trata o art. 2°.

8 1° Os procedimentos de que trata o caput devem dispor sobre:

| — 0s prazos maximos de atendimento da Ouvidoria;

Il — as informac0es a serem prestadas pelos clientes que viabilizem a atuagéo da Ouvidoria;

Il — 0s meios e procedimentos para recebimento, processamento e atendimento de demanda;

IV — os canais de comunicacgdo disponiveis, com respectivos horéarios e formas de funcionamento; e

V — o0s casos de prioridade no atendimento, por disposicdo legal, regulamentar ou por deciséo
interna da instituicao.

8 2° Os prazos de atendimento de que trata o inciso | do 8§ 1°:

| — ndo devem ultrapassar o prazo maximo de 15 (quinze) dias, podendo chegar a 60 (sessenta) dias
guando se tratar de demanda relativa a fundos regulamentados pelo Decreto-Lei n° 157, de 10 de
fevereiro de 1967; e

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

8 3° Em caso de justificada impossibilidade de atendimento da demanda no prazo maximo de que
trata o inciso | do § 1° a Ouvidoria da instituicdo deve, dentro deste prazo, comunicar ao demandante as
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providéncias j& adotadas, as razdes do atraso no atendimento da demanda e 0 novo prazo para resposta
final, que ndo podera ser superior ao prazo de que trata o inciso | do § 2° a contar da data da comunicacao.

8 4° No caso de descumprimento do disposto no § 3°, o investidor pode apresentar reclamacao,
junto a CVM, sobre a atuacéo da Ouvidoria.

8 5° Os procedimentos de que trata o caput devem estar disponiveis ao publico, pelo menos, na
pagina da instituicdo na rede mundial de computadores.

Art. 8° As instituicbes de que trata o art. 2° devem disponibilizar os seguintes canais de
atendimento aos seus clientes:

| — telefonico;
I — correspondéncia fisica e eletrénica; e
I11 — formulario eletrénico padronizado na rede mundial de computadores.

Paragrafo unico. Além dos canais de atendimento obrigatérios de que trata o caput, é facultada a
disponibilizagédo de atendimento presencial a seus clientes.

Art. 9° O Ouvidor deve:

| — propor aos orgdos de administragdo da instituicdo, medidas corretivas ou de aprimoramento de
procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das reclamaces recebidas; e

Il — elaborar e encaminhar aos orgdos de administracdo da instituicdo, até o ultimo dia util dos
meses de janeiro e julho, relatorio quantitativo e qualitativo acerca da atuacdo da Ouvidoria, contendo as
proposicOes de que trata o inciso I, 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. 2°, o relatério de que trata o inciso Il do caput pode ser incluido, como capitulo apartado, no relatorio
semestralmente elaborado pelo diretor estatutario responsavel pela supervisdo dos procedimentos e
controles internos da instituicao.
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CAPITULO Il - A ATUACAO 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 simplificagdo do atendimento
publico prestado ao cidaddo pelos 6rgdos do poder executivo federal, os requerimentos de consulta ou
reclamacdo que digam respeito a atuacdo de participante do mercado a Ouvidoria da institui¢do, para a
adocdo das providéncias previstas no art. 1°.

8 1° Nos casos previstos no caput, o atendimento efetuado pela Ouvidoria e as providéncias e
solugdes adotadas devem ser reportados a Superintendéncia de Orientacdo e Protecdo aos Investidores da
CVM - SOl no prazo maximo de 15 dias, contados de seu recebimento.

§ 2° Em caso de justificada impossibilidade de atendimento da demanda no prazo maximo de que
trata 0 § 1°, a Ouvidoria da instituicdo deve, dentro deste prazo, comunicar &8 CVM as providéncias ja
adotadas, as raz0es do atraso e 0 novo prazo para encaminhamento das providéncias e soluces.

8 3° Nos casos de que trata o caput, a SOl pode ndo instaurar processo administrativo, caso
entenda que a demanda foi adequadamente respondida pela Ouvidoria.

CAPITULO IV — PRESTACAO DE INFORMACOES

Art. 11. As instituicbes de que trata o art. 2° 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 mobiliarios.

Pardgrafo unico. As instituicdes devem manter atualizados os dados cadastrais da Ouvidoria,
servigos, canais de atendimento, procedimentos e normas internas na pagina da instituicdo na rede
mundial de computadores.

Art. 12. O Ouvidor deve elaborar relatorio relativo aos semestres findos em 30 de junho e 31 de

dezembro de cada ano, até 60 dias apos 0 encerramento de cada semestre, na forma do Anexo 12 desta
Instrucéo.
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CAPITULO V - MANUTENCAO DE ARQUIVOS

Art. 13. As instituicdes de que trata o art. 2° devem manter, pelo prazo de 5 (cinco) anos ou por
prazo superior por determinacdo expressa da CVM, em caso de processo administrativo:

| — os relatdrios de que tratam o inciso Il do art. 9° e 0 art. 12, assim como toda a documentacgéo que
os respalda; e

Il — as informagdes referentes as demandas recebidas dos clientes e providéncias adotadas, a contar
do protocolo da demanda.

CAPITULO VI - DISPOSICOES FINAIS

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

Paragrafo Unico. Os emissores de valores mobilidrios admitidos a negociacdo em mercados
regulamentados e os administradores de carteiras de valores mobilidrios que ndo administrem
exclusivamente recursos de investidores qualificados devem cumprir com o disposto nos arts. 6° e 8°.

Art. 15. O diretor de relacfes com investidores dos emissores de valores mobiliarios admitidos a
negociacdo em mercados regulamentados deve adotar as providéncias cabiveis para a implementacao do
disposto nos arts. 1°, paragrafo unico, 5° e 7°, §8 2° e 3° desta Instrucéo.

Paragrafo Unico. O disposto no caput aplica-se ao representante legal dos emissores estrangeiros.

Art. 16. O diretor responsavel pelo servigo de atendimento ao cotista dos administradores de
carteiras de valores mobiliarios deve adotar as providéncias cabiveis para a implementacdo do disposto
nos arts. 1°, paragrafo unico, 5°, 7°, 88 2° e 3°, 9° caput e 12 desta Instrugdo, quando a instituicdo néo
administrar, exclusivamente, recursos de investidores qualificados.

Art. 17. Os Anexos IX, X, XI, XV, XVI, XVII, XXIX, XXX e XXXII da Instrugdo CVM n° 510,
de 5 de dezembro de 2011, passam a vigorar acrescidos das informacdes constantes do Anexo 17 desta
Instrucéo.
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Art. 18. O inciso XXX do Anexo 1 e o Titulo referente ao inciso XXX no Anexo 2 da Instrucdo
CVM n° 510, de 2011, passam a vigorar com a seguinte redacéo:

“ANEXO 1

PARTICIPANTES

XXX — INFORMACOES CADASTRAIS RELATIVAS AO PRESTADOR DE
SERVICO DE CUSTODIA DE VALORES MOBILIARIOS”

Art. 19. Esta Instrucéo entra em vigor em [1° de janeiro de 2013].

MARIA HELENA DOS SANTOS FERNANDES DE SANTANA
Presidente
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ANEXO 12
Conteuido do Relatorio Semestral

Art. 1° O relatério semestral de que trata o art. 12 da Instrucdo [e], de 2012, deve conter no
minimo:

| — secdo descritiva, abordando os seguintes aspectos:

a) avaliacdo quanto a eficacia dos trabalhos da ouvidoria, inclusive quanto ao comprometimento da
instituicdo com o desenvolvimento satisfatorio da missao da ouvidoria;

b) adequacdo da estrutura da ouvidoria para o atendimento das exigéncias legais e regulamentares,
com evidenciacdo das deficiéncias detectadas para o desenvolvimento das suas atividades, inclusive
quanto ao quantitativo de funcionarios e de atendentes, a logistica implantada, aos equipamentos, as
instalacBes e rotinas utilizadas, levando-se em consideracdo a natureza dos servicos e dos clientes da
instituicao;

c) detalhamento das proposi¢cdes encaminhadas pela Ouvidoria aos 6rgdos de administracdo, nos
termos do inciso | do art. 9° desta Instrucdo, mencionando a periodicidade e a forma de seu
encaminhamento, discriminando:

1. as propostas ndo acatadas e respectivas justificativas;

2. as acatadas e ainda ndao implementadas e respectivos prazos para implementacao; e

3. as ja implementadas;

d) informacao dos critérios utilizados para qualificar a procedéncia das reclamacdes registradas no
periodo e a sua classificacdo como solucionada ou ndo, nos termos do art. 1°, 1, b), 1, 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 § 2° do art. 4°, por pessoa natural e juridica e por
temas;
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b) qualificadas como improcedente, procedente solucionada e procedente ndo solucionada; e

c) segregadas por més e totalizadas para 0 semestre a que corresponder.
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ANEXO 17

Acréscimos de informacdes aos Anexos 1X, X, XI, XV, XVI, XVII, XXIX, XXX e XXXII da Instrucéo
CVM n°510, de 5 de dezembro de 2011

Ouvidor Responsavel pela Instrucio CVM [e]:

CPF.

Nome.

E-mail.
Logradouro.
Complemento.
Bairro.

UF.

Municipio.

Cep.

Telefones Relacionados.
Fax Relacionados
Data de Inicio.

Data de fim.
2 (NR)
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