BMm&FBOVESPA

A Nova Bolsa
Sé&o Paulo, 27 de julho de 2012.
108/2012-DJU

A

Comissio de Valores Mobiliarios

Rua Sete de Setembro, 111, 23° andar, Centro

CEP 20050-901, Rio de Janeiro, RJ

(endereco eletrénico: audpublica0312@cvm.gov. br)

At.:  Sra. Flavia Mouta Fernandes
Superintendéncia de Desenvolvimento de Mercado - SDM

Ref.: Edital de Audiéncia Publica SDM n° 03/12

Prezada Senhora,

Fazemos referéncia ao Edital de Audiéncia Publica indicado no assunto em epigrafe
para encaminhar os comentarios da BM&FBOVESPA S.A. - Bolsa de Valores, Mercadorias e
Futuros a minuta de Instrugfio proposta por esta d. Autarquia, relativa a instituicio de
Ouvidoria no ambito do mercado de valores mobiliarios.

Sem prejuizo de nossos comentarios mais bem detalhados no documento anexo,
destacamos que as alteracdes e sugestdes propostas, em sua maioria, advém da confrontacio
da minuta de Instru¢io CVM em andlise com a Resolugdo do Conselho Monetario Nacional
n°® 3.849, de 25 de margo de 2010.

O enfoque da andlise foi principalmente no sentido de compatibilizagfio entre os dois
normativos, tendo em vista que a presente minuta de Instrugio faculta, em seu art. 4°, § 1°,
que “As institui¢bes que jd possuam componente organizacional de Ouvidoria, nos termos da
regulamentacdo do Conselho Monetdrio Nacional sobre a matéria, podem utilizar o mesmo
servico para atender & obrigagdo contida no art. 2° desta Instrucdo.”

Assim, dentre os pontos abordados, destaca-se em especial a necessidade de definir:

I- quais as institui¢Ges que efetivamente deverdio instituir Quvidoria, por nfio o
terem feito por for¢a da Resolugdo CMN n° 3.849/10;

II-  se os relatérios exigidos pela minuta de Instrucdo CVM em andlise seriam os
mesmos relatérios exigidos pela Resolugdo CMN n° 3.849/10; ¢

III - acompatibilizacdo de prazos entre os normativos.
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Adicionalmente, em que pese a louvavel iniciativa de instituir um mediador de
conflitos entre a instituigdo e os clientes, inclusive para o ressarcimento de prejuizos e
realizagfo de acordos (conforme art. 1°, III, da minuta de Instrugdo CVM), poderia ndo ser a
QOuvidoria a instancia mais adequada para tanto.

Eniende-se que o mediador de conflitos deve necessariamente ser um terceiro neutro
em relagdo as partes, e ndo alguém que integre a estrutura organizacional de uma das partes
em conflito.

A esse respeito, destaca-se que a Resolugo CMN n° 3.849/10 ndo indica em seu
art, 2° a atividade de mediac8o dentre aquelas atribuidas 4 Ouvidoria.

Por essa razéo, foi sugerida a exclusio do inciso III do art. 1° da minuta de Resolugio
CVM em comento.

As demais sugestdes apresentadas no documento anexo visam elucidar a aplicagdo das
normas e procedimentos relacionados a Ouvidoria e incrementar a clareza do normativo, em
beneficio do mercado de valores mobiliarios.

Sendo o que se nos cumpria para 0 momento, subscrevemo-nos, e seguimos a
disposicéio para quaisquer esclarecimentos adicionais que se facam necessérios.

Atenciosamente,
BM&FBOVE S.A. - BOLSA

_DE VALORES, MERCADORIAS E FUTUROS
p.p. krico Rodrigues Pilatti
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Comentarios BM&FBOVESPA

ao Edital de Audiéncia Publica CVM/SDM n° 03/12

QUADRO COMPARATIVO

EDITAL DE AUDIENCIA PUBLICA CVM/SDM N° 03/12 - MINUTA DE INSTRUCAO CVM

MINUTA DE INSTRUCAO CVM

MINUTA PROPOSTA

COMENTARIOS

CAPITULO I -
ABRANGENCIA

DEFINICOES E

Art. 1° O servico de ouvidoria no ambito do
mercado de valores mobilidrios (Ouvidoria) é
responsdvel por receber, analisar, instruir e
responder a consultas, sugestdes, reclamagdes,
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 comunicacéo e atendimento da instituicéo.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria deve adotar
providéncias para:

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

Art. 2°1° Devem instituir o©uvidoria_no _ambito
do mercado de valores mobiliarios (Ouvidoria):

I — as instituicbes habilitadas a atuar como
integrante do sistema de distribuigéo;

Il — o0s prestadores—decustodiantes, assim

entendidos as pessoas juridicas devidamente
autorizadas pela CVM para prestar 0s servigos de
custédia—de—valeres—mobiliarios, nos termos da
regulamentacdo em vigor;

Il — os agentes emissores de certificados
cartulares, assim _entendidas as _instituicdes
responsaveis pela emissao de certificados; e

IV — o0s prestaderes—deescrituradores, assim
entendidos as pessoas juridicas devidamente
autorizadas pela CVM para prestar 0s servigos de

A alteracdo de ordem entre o art. 1° e o0 art. 2°
visa clarificar o documento, mencionando
inicialmente quem deve instituir o servico de
ouvidoria no &mbito do mercado de valores
mobiliarios, para depois listar as atribuices
desse servigo, uma vez que a definicéo do servico
de ouvidoria faz referéncia as instituicdes
obrigadas a institui-lo (“que n&o tenham sido
satisfatoriamente solucionadas por outros canais
de comunicacéo e atendimento da instituicao™).

Adicionalmente, considerando a Resolu¢do CMN
n°® 3.849/10, art. 1° ndo resta claro a quais
instituicbes a presente minuta de Instrugdo se
destina, ou seja, as instituices das quais se
exigiria a criagdo de ouvidoria (tendo em vista
gue a presente minuta possibilita, em seu art. 4°,
§ 1° que “As instituigbes que j& possuam
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Il — desenvolver estatisticas e relatorios acerca
das demandas para servir de subsidio a adocéo 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 servicos prestados no
mercado de valores mobiliarios; e

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

acBes—escrituraisescrituracdo  de ativos, nos

termos da requlamentacdo em vigor.

8 1° O disposto no caput néo se aplica:

| — as entidades administradoras de mercados
organizados; e

Il — as entidades de compensacao e liquidacéo.

8 2° As Ouvidorias das instituicdes de que trata o
inciso | do caput devem atender as demandas
relacionadas aos agentes autbnomos de
investimento contratados por tais instituicdes.

8§ 3° As instituicbes a que se referem os incisos |
ao IV do caput devem—dar—ampla—divulgacde
fornecer informacBes completas acerca da sua
finalidade e forma de utilizacdo, bem como dar
ampla divulgacdo sobre a existéncia da
Ouvidoria, assim entendida como:-

| — divulgar em local e formato visivel ao publico
no recinto das suas dependéncias e nas
dependéncias dos correspondentes no Pais, bem
como nos respectivos sitios eletrdnicos na
internet e nos demais canais de comunicacdo
utilizados para difundir os produtos e servicos da

instituicdo; e

componente organizacional de Ouvidoria, nos
termos da regulamentacdo do Conselho
Monetario Nacional sobre a matéria, podem
utilizar o mesmo servico para atender a
obrigagdo contida no art. 2° desta Instrucdo.”).
Nesse sentido, recomendamos que a CVM
clarifiqgue quais instituicdes precisam, de fato,
instituir Ouvidoria no &mbito do mercado de
valores mobiliarios.

Sem prejuizo dos comentarios acima, fizemos
pequenos ajustes nas descri¢cBes das instituicdes
elencadas nos incisos I, Il e IV visando atribuir
maior clareza ao documento.

Por fim, foi incluida uma sugestdo do que é
entendido como ‘“ampla divulgacdo sobre a
existéncia da Ouvidoria”, considerando a
Resolugdo CMN n° 3.849/10, art. 1°, 111.
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ao Edital de Audiéncia Publica CVM/SDM n° 03/12

Il — registrar nos extratos, nos comprovantes,
inclusive eletrénicos, nos contratos formalizados
com os clientes, nos materiais de propaganda e
de publicidade e nos demais documentos que se
destinem aos clientes e usuarios dos produtos e
servicos da instituicdo.

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.

Art. 2° Devem instituir Ouvidoria:

| — as instituicbes habilitadas a atuar como
integrante do sistema de distribuicdo;

Il — os prestadores de servicos de custodia de
valores mobiliarios;

111 — os agentes emissores de certificados; e

IV — os prestadores de servicos de acOes
escriturais.

Art. 192° O servigo de eQuvidoria no ambito do
mercado de valores mobilidrios (Ouvideria)—€
responsavel por receber, analisar, instruir e
responder a consultas, sugestdes, reclamacdes,
criticas, elogios e dentncias de clientes, sobre as
atividades relacionadas ao mercado de valores
mobiliarios, que ndo tenham sido
satisfatoriamente solucionadas por—outrespelos
canais de eomunicacdo—e-atendimento habituais
da institui¢do_(demandas).

Paragrafo Unico. A Ouvidoria deve adotar
providéncias para:

Considerando a equiparagdo a Ouvidoria da
diretoria de relagdes com investidores dos
emissores de valores mobiliarios, por forca do
art. 14, e considerando que tais emissores
apresentam acionistas ou investidores, e ndo
clientes, sugere-se alterar a expressao “consultas,
sugestdes, reclamagfes, criticas, elogios e
denincias de clientes” para incluir “consultas,
sugestdes, reclamacgfes, criticas, elogios e
dendncias de clientes, acionistas e investidores”.

Ademais, o dispositivo, ao mencionar “outros
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8 1° O disposto no caput ndo se aplica:

| — as entidades administradoras de mercados
organizados; e

Il — as entidades de compensacdo e liquidago.

8§ 2° As Ouvidorias das instituicdes de que trata o
inciso | do caput devem atender as demandas
relacionadas aos agentes autbnomos de
investimento contratados por tais instituicdes.

8 3° As instituicbes a que se referem os incisos |
ao IV do caput devem dar ampla divulgacdo
sobre a existéncia da Ouvidoria, bem como
fornecer informacBes completas acerca da sua
finalidade e forma de utilizacéo.

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

I — ndo possuam clientes pessoas naturais; e
Il — ndo possuam clientes pessoas juridicas

classificadas como microempresas na forma da
legislacdo sobre a matéria.

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

nesta instrucédo; e

Il — desenvolver estatisticas e relatorios acerca
das demandas para servir de subsidio a adocéo 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

canais de comunicacdo e atendimento”, pode
indicar que nem todos os “canais” de reclamagéo
estdo subordinados & Ouvidoria, enfraquecendo o
Servico.

A definicdo do termo “demanda” visa facilitar a
referencia a0 mesmo (por exemplo, arts. 2°
paragrafo Unico, 5°, 11, 7°, 8 1° 1ll, e 8§ 3°, entre
outros).

A exclusdo da obrigatoriedade da Ouvidoria
estabelecer providéncias para ‘“atuar como
mediador de conflitos entre a instituicdo e 0s
clientes” decorre do entendimento de que o
mediador de conflitos deve necessariamente ser
um terceiro neutro em relagdo as partes, e nao
alguém que integre a estrutura organizacional de
uma das partes em conflito. Ademais, a alteracéo
visa a compatibilizagdo da minuta proposta com
a Resoluggo CMN n° 3.849/10, que ndo
estabelece essa obrigacdo no seu art. 2°. Nesse
sentido, se propde a exclusdo do inciso IlI.

Formatado: Default, Justificado,
Tabulagbes: Ndo em 7,5cm + 15cm

CAPITULO Il - A OUVIDORIA
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Secao | — O Ouvidor

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

Secao | — O Ouvidor

Art. 3° As instituicGes referidas no art. 2°1°
devem indicar o responsavel pela Ouvidoria
(Ouvidor) junto & CVM, o qual deve ser
vinculado 4 instituicéo.

Paragrafo Unico. O Ouvidor podera desempenhar
outras funcdes na instituicao.

Inicialmente, cumpre destacar que art. 3° exige a
designacdo de um Ouvidor vinculado a
instituicdo, sem entretanto definir o tipo de
vinculo exigido, especialmente se consideradas
as hipoteses do art. 4° da presente minuta de
Resolugdo (associacdo de classe e grupo
econdmico). Nesse sentido, sugere-se a revisdo
do dispositivo para melhor entendimento do
referido vinculo.

Adicionalmente, ndo resta claro se hi
incompatibilidade do exercicio da fungdo com
outras atribuicdes (a exemplo da Resolugdo
CMN n° 3.849/10, art. 4°, § 1°, | e 11l), tendo sido
sugerida redacao neste sentido.

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

8 1° As instituicBes que ja possuam componente
organizacional de Ouvidoria, nos termos da
regulamentacdo do Conselho Monetario Nacional
sobre a matéria, podem utilizar o mesmo servico
para atender a obrigacdo contida no art. 2° desta
Instrucéo.

Art. 4° A obrigagdo prevista no inciso | do art.
2°1° pode ser atendida diretamente, por meio de
componente organizacional préprio, ou por meio
de convénio firmado com associacdo de classe a
que as instituicdes sejam afiliadas, ou entidade
administradora de mercados organizados de
valores mobiliérios.

8§ 1° As instituicbes que ja possuam componente
organizacional de Ouvidoria, nos termos da
regulamentacdo do Conselho Monetario Nacional
sobre a matéria, podem utilizar o mesmo servico
para atender & obrigacdo contida no art. 2° desta

As alteragdes propostas visam compatibiliza¢do
do art. 4° com o disposto na Resolugdo CMN n°
3.849/10, respectivamente art. 1°, 111, § 12 e art.
3°, § 20,
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8 2° As instituicbes que fazem parte de um
mesmo grupo econdmico podem instituir
componente organizacional Unico de Ouvidoria
que atuard em nome de todos os integrantes do

grupo.

Instrucdo.

8 2° As instituicdes que fazem parte de um
mesmo grupo econdmico podem instituir
componente organizacional Unico de Ouvidoria
gue atuard 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 apresentacdo das
demandas, assegurada a existéncia de
informacdes minimas para identificacdo da
demanda e do autor;

111 — 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

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 apresentacdo das
demandas, assegurada a  existéncia de
informagBes minimas parague permitam a
identificacdo, compreensdo e andlise da demanda
e, bem como a identificacéo do seu autor;

111 — utilizacéo de linguagem simples e acessivel,
evitando o uso de expressdes que ndo sejam
compreensiveis ou sejam inadequadas ao perfil e
ao grau de compreensdo do cliente; e

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

A sugestdo de substituicdo do termo “ética
profissional” por simplesmente “ética” decorre
da inexisténcia de profissdo regulamentada de
ouvidor.

Adicionalmente, sugere-se  alteracdo  para
explicitar que a Ouvidoria pode exigir do cliente
informagBes minimas para permitir ndo apenas a
identificacdo da demanda, mas também a sua
compreensdo e analise por parte da Ouvidoria e
dos demais integrantes da instituigéo.
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compreensdo, para 0S requerimentos mais
comuns.
§ 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 instituicéo,
nos termos do § 1° a Ouvidoria da instituicdo
deve:

I — informar o cliente deste fato; e
Il — sempre que possivel, instruir o cliente sobre

qual é a instituicdo competente para prestar o
esclarecimento pertinente.

de formularios padronizados, de facil

compreensdo, para es+eguerimentesas demandas
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 0 objeto da demanda apresentada pelo
cliente seja de competéncia de outra instituicéo,
nos termos do § 1° a Ouvidoria da instituicdo
deve:

I — informar o cliente deste fato; e
Il — sempre que possivel, instruir o cliente sobre

qual é a instituicdo competente para prestar o
esclarecimento pertinente.

Secao Il — Procedimentos

Art. 6° As instituicbes de que trata o art. 2°
devem assegurar que a Ouvidoria disponha dos
recursos necessarios que lhe permitam cumprir,
de forma tempestiva e completa, as obrigagdes,
procedimentos e prazos previstos nesta Instrucdo
e nas regras internas da instituicao.

Secao Il — Procedimentos

Art. 6° As instituicGes de que trata o art. 2°1°
devem assegurar que a Ouvidoria disponha dos
recursos necessarios e acesso as informacoes
pertinentes para a resposta adequada as
demandas, com total apoio administrativo, que
lhe permitam cumprir, de forma tempestiva e
completa, as obrigacdes, procedimentos e prazos

A alteragdo visa garantir a Ouvidoria amplo
acesso também as informacdes necessarias para 0
desempenho de suas fungdes (a exemplo da
Resolugdo CMN n° 3.849/10, art. 3°, 111, b).

7119




Comentarios BM&FBOVESPA

ao Edital de Audiéncia Publica CVM/SDM n° 03/12

previstos nesta Instrugdo e nas regras internas da
instituicéo.

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

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

I — os prazos maximos de atendimento da
Ouvidoria;

Il — as informacbes a serem prestadas pelos
clientes que viabilizem a atuagdo da Ouvidoria;

111 — 0s meios e procedimentos para recebimento,
processamento e atendimento de demanda;

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

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

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

Art. 7° A Ouvidoria deve funcionar conforme
procedimentos padronizados, aprovados pelos
orgdos de administracdo das instituicdes de que
trata o art. 2°1°.

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

| — 0s prazos maximos de atendimento-daresposta
as demandas apresentadas a Ouvidoria;

Il — as informacbes a serem prestadas pelos
clientes que viabilizem a atuagdo da Ouvidoria;

111 — 0os meios e procedimentos para recebimento,
processamento e atendimento de demanda;

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

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

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

Sugere-se  a  alteragdo  da  expressdo
“atendimento” por “resposta & demandas”, de
forma a eliminar davidas.

A alteracdo proposta no § 4° visa incluir como
hipotese de reclamacdo a CVM a resposta
insatisfatoria & demanda pela Ouvidoria, e nao
apenas o descumprimento de prazo.
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| — ndo devem ultrapassar o prazo maximo de 15
(quinze) dias, podendo chegar a 60 (sessenta)
dias quando 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 providéncias ja adotadas, as
razBes do atraso no atendimento da demanda e o
novo prazo para resposta final, que ndo podera
ser superior ao prazo de que trata o inciso | do §
2° a contar da data da comunicag&o.

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

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

| — ndo devem ultrapassar o prazo maximo de 15

(quinze) dias, excetopedendo—echegar—a—60
{sessenta)—dias 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 méaximo de 60

(sessenta) dias; 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
atepdimento—daresposta a demanda no prazo
méximo de que trata o inciso | do § 1° a
Ouvidoria da instituicdo deve, dentro deste prazo,
comunicar ao demandante as providéncias ja
adotadas, as raz0es de-atrase-no-atendimento-da
demandade tal impossibilidade e o novo prazo
para resposta final, que ndo podera ser superior
ao—prazo—de—que—trata—o—inciso—-do—5-2% 60
(sessenta) dias a contar da data da comunicacdo
prevista neste paragrafo.

8 4 No caso de descumprimento do disposto no §
3° bem como na hip6tese de resposta
insatisfatéria a demanda, o investidor pode
apresentar reclamacdo—junte & CVM, sobre a
atuacdo da Ouvidoria.

9/19




Comentarios BM&FBOVESPA

ao Edital de Audiéncia Publica CVM/SDM n° 03/12

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:

| — telefbnico;

Il — correspondéncia fisica e eletronica; e

111 — formuléario eletrénico padronizado na rede
mundial de computadores.

Paragrafo Unico. Além dos canais de atendimento
obrigatorios de que trata o caput, é facultada a
disponibilizacéo de atendimento presencial a seus
clientes.

Art. 8° As instituicGes de que trata o art. 2°1°
devem disponibilizar os seguintes canais de
atepdimentecomunicacao aos seus clientes:

| — telefdnico;

Il — correspondéncia fisica e eletronica; e

11l — formularieacesso eletrbnico padrenizade-na
rede mundial de computadores.

Paragrafo Unico. Além dos canais de atendimento
obrigatorios de que trata o caput, é facultada a
disponibilizacdo de atendimentocomunicacdo
presencial a seus clientes.

Sugere-se alterar a expressdo “canais de
atendimento” pela equivalente mais precisa
“canais de comunicac¢éo”, também empregada no
art. 76, V.

A alterag@o da expressdo “formulério eletrénico
padronizado” por simplesmente  “acesso
eletrbnico” visa compatibilizar o inciso III com
os incisos I e I1.

Art. 9° O Quvidor deve:

| — propor aos 6rgdos de administragdo da
instituicdo,  medidas  corretivas ou  de
aprimoramento de procedimentos e rotinas, em
decorréncia da analise das reclamagdes
recebidas; e

Il — elaborar e encaminhar aos o¢rgdos de

Art. 9° O Quvidor deve:

| — propor aos 6rgdos de administragdo da
instituicdo,  medidas  corretivas ou  de
aprimoramento de procedimentos e rotinas, em
decorréncia da analise das reclamagdesdemandas
recebidas; e

Il — elaborar e encaminhar aos o6rgdos de
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administracdo da instituicdo, até o dltimo dia (til
dos meses de janeiro e julho, relatério
guantitativo e qualitativo acerca da atuagdo da
Ouvidoria, contendo as proposigdes de que trata
0 inciso |, relativo ao semestre encerrado no més
imediatamente anterior a data de entrega.

|| Paragrafo unico. Nos casos das Ouvidorias
instituidas pelas instituicbes de que trata o inciso
|| 1 do art. 2°, o relat6rio de que trata o inciso 11 do
caput pode ser incluido, como capitulo apartado,
no relatério semestralmente elaborado pelo
diretor estatutario responsavel pela supervisdo
dos procedimentos e controles internos da
instituicéo.

administracdo da instituicdo, até o Gltimo dia util
dos meses de janeiro e julho, relatério
guantitativo e qualitativo acerca da atuagdo da
Ouvidoria, contendo as proposi¢des de que trata
0 inciso |, relativo ao semestre encerrado no més
imediatamente anterior a data de entrega.

Paragrafo (nico. Nos casos das Ouvidorias
instituidas pelas instituicbes de que trata o inciso
| do art. 2°1°, o relatdrio de que trata o inciso Il
do caput pode ser incluido, como capitulo
apartado, no relatdrio semestralmente elaborado
pelo diretor estatutario responsavel pela
supervisdo dos procedimentos e controles
internos da instituig&o.

Formatado: Tabulages: Ndo em 7,5
cm + 15¢cm

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 simplificacdo do
atendimento publico prestado ao cidadao pelos
O0rgdos do poder executivo federal, o0s
requerimentos de consulta ou reclamagdo que
digam respeito a atuacdo de participante do
mercado a Ouvidoria da instituicdo, para a
adoc¢do das providéncias previstas no art. 1°.

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 cidadao pelos
orgdos do poder executivo federal, o0s
requerimentos de consulta ou reclamagdo que
digam respeito a atuacdo de participante—do
mereadoqualquer das instituicbes de que trata o
art. 1° no mercado de valores mobilirios a

Sugere-se  a  alteragdo  da  expressdo
“atendimento” por “resposta a demandas”, de
forma a eliminar duvidas.

Adicionalmente, o § 3° pode gerar um incentivo
para que o investidor procure diretamente a CVM
para o atendimento de demandas, sem antes
endereca-la a CVM. Dessa forma, sugere-se que
a instauragdo de procedimento administrativo
seja a excecdo, e ndo a regra geral.
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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 — SOI no prazo maximo de
15 dias, contados de seu recebimento.

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

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.

Ouvidoria da instituicdo, para a adocdo das
providéncias previstas no art. 1°2°,

8 1° Nos casos previstos no caput, e-atendimente
efetuadea resposta apresentada pela Ouvidoria e
as eventuais providéncias e solugdes adotadas
devem ser reportadeas a Superintendéncia de
Orientacdo e Protecdo aos Investidores da CVM
— SOI no prazo méaximo de 15 (quinze) dias,
contados de seu recebimento.

8 2° Em caso de justificada impossibilidade de
atepdimento—daresposta & demanda no prazo
méaximo de que trata o § 1° a Ouvidoria da
instituicdo deve, dentro deste prazo, comunicar a
CVM-as—previdéneiasja—-adotadas; as razdes do
atrasede tal impossibilidade, informando ainda as
eventuais providéncias ja adotadas e 0 novo
prazo para encaminhamento das previdéncias—e
solucdesresposta.

8 3° Nos casos de que trata o caput, a CVM —
SOl pode nde-instaurar processo administrativo,
caso entenda que a demanda ndo foi

adequadamente respondida pela Ouvidoria.

CAPI'TULONIV - PRESTAGAO DE
INFORMACOES
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Art. 11. As instituicGes 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 regulamentagao que
dispbe sobre o cadastro de participantes do
mercado de valores mobiliarios.

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

Art. 11. As instituicbes de que trata o art. 2°1°
devem informar e manter atualizados os dados
referentes as suas Ouvidorias em seu cadastro
junto a CVM, nos termos da regulamentagéo que
dispbe sobre o cadastro de participantes do
mercado de valores mobiliarios.

Paragrafo Gnico. As instituicdes devem manter
atualizados os dados cadastrais da Ouvidoria,
servicos, canais de atendimento, procedimentos e
normas internas na pagina da instituicdo 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 dias apds o
encerramento de cada semestre, na forma do
Anexo 12 desta Instrucéo.

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
apos o encerramento de cada semestre, na forma
do Anexo 12 desta Instrucéo.

Sugere-se  melhor definir a finalidade e o
destinatario do relatorio de que trata o art. 12.

CAPITULO V -
ARQUIVOS

MANUTENCAO DE

Art. 13. As instituicbes 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 relatorios de que tratam o inciso Il do art.

Art. 13. As instituicdes de que trata o art. 2°1°
devem manter, pelo prazo de 5 (cinco) anos ou
por prazo superior por determinacdo expressa da
CVM, em caso de processo administrativo:

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

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

9° e 0 art. 12, assim como toda a documentacéao
que os respalda; e

Il — as informacOes 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 relacbes 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.

Pardgrafo (nico. Os emissores de valores
mobiliarios admitidos a negociagdo em mercados
regulamentados e os administradores de carteiras
de valores mobiliarios que ndo administrem
exclusivamente  recursos de  investidores
qualificados devem cumprir com o disposto nos
arts. 6° e 8°.

Art. 14. Para efeito do disposto no art. 10, a
diretoria de relacbes 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 mobilidrios de fundos de investimento
ficam equiparadas a Ouvidoria.

Pardgrafo (nico. Os emissores de valores
mobiliarios admitidos a negociagdo em mercados
regulamentados e os administradores de carteiras
de valores mobiliarios que ndo administrem
exclusivamente  recursos de  investidores
qualificados devem cumprir com o disposto nos
arts. 6° e 8°.

O art. 14, ao equiparar a Ouvidoria a diretoria de
relacbes com investidores e a diretoria
responsdvel pelo servico de atendimento ao
cotista, ndo explicita a extensdo da equiparacéo,
ou seja, exatamente quais obrigagdes da presente
minuta de Instrucdo lhes seriam aplicaveis (por
exemplo, a obrigacdo estabelecida no art. 3°). Por
esse motivo, sugere-se melhor especificar o
ambito da equiparagéo.

Entende-se que o conteldo dos arts. 14 e 15,
relativo a diretoria de relagbes com investidores,
poderia ser mais bem tratado mediante a
alteracdo da Instrucdo CVM n° 480/2009,
especialmente seus respectivos arts. 44 e/ou 45.

Adicionalmente, nem todos os administradores
de carteira apresentam servigo de atendimento ao
cotista, mas apenas os administradores de carteira
administradores de fundos de investimento
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(Instrucdo CVM n° 409/04, art. 65, XII).

Art. 15. O diretor de relagbes com investidores
dos emissores de valores mobiliarios admitidos a
negociacdo em mercados regulamentados deve
adotar as providéncias cabiveis para a
implementacédo do disposto nos arts. 1°, paragrafo
Unico, 5% e 7°, 88 2° e 3° desta Instrugéo.

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

Art. 15. O diretor de relagbes com investidores
dos emissores de valores mobiliarios admitidos a
negociacdo em mercados regulamentados deve
adotar as providéncias cabiveis para a
implementacdo do disposto nos arts. 192°
paragrafo Gnico, 5° e 7° 88 2° e 3° desta
Instrugdo.

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

Ver comentarios ao art. 14, especialmente com
relacdo a sugestdo de alteracdo da Instrucdo
CVM n° 480/2009.

Art. 16. O diretor responsavel pelo servico 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
20 e 3° 9° caput e 12 desta Instrucdo, quando a
instituicdo ndo administrar, exclusivamente,
recursos de investidores qualificados.

Art. 16. O diretor responsavel pelo servico de
atendimento ao cotista dos administradores de
carteiras de valores mobilidrios de fundos de
investimento deve adotar as providéncias
cabiveis para a implementacdo do disposto nos
arts. 1°, pardgrafo Unico, 5°, 7° 8§ 2° e 3°, 9°
caput e 12 desta Instrugdo, quando a instituicdo
ndo administrar, exclusivamente, recursos de
investidores qualificados.

Nem todos os administradores de carteira
apresentam servico de atendimento ao cotista,
mas apenas o0s administradores de carteira
administradores de fundos de investimento
(Instrugdo CVM n° 409/04, art. 65, XII).

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 informac6es constantes do Anexo
17 desta Instrucdo.
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Art. 18. O inciso XXX do Anexo 1 e o Titulo
referente ao inciso XXX no Anexo 2 da Instrugéo
CVM n° 510, de 2011, passam a vigorar com a
seguinte redac&o:

“ANEXO 1

PARTICIPANTES

XXX — prestador de servico de custddia de
valores mobiliérios;

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

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

ANEXO 12

ANEXO 12
Conteudo do Relatorio Semestral

ANEXO 12
Conteudo do Relatorio Semestral
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Art. 1° O relatério semestral de que trata o art. 12
da Instru¢do [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 satisfatério
da missdo 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
guantitativo de funcionérios 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 instituigdo;

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

1. as propostas ndo acatadas e respectivas

Art. 1° O relatério semestral de que trata o art. 12
da Instru¢do [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 satisfatério
da missdo 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
guantitativo de funcionérios 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 instituigdo;

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

1. as propostas ndo acatadas e respectivas
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justificativas;

2. as acatadas e ainda ndo implementadas e
respectivos prazos para implementacdo; e

3. as ja implementadas;

d) informagdo dos critérios utilizados para
qualificar a procedéncia das reclamacdes
registradas no periodo e a sua classificagdo como
solucionada ou ndo, nos termos do art. 1°, 11, b),
1, deste Anexo.

Il — secdo estatistica, contendo as seguintes
informacBes consolidadas das reclamaces
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;

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

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

justificativas;

2. as acatadas e ainda ndo implementadas e
respectivos prazos para implementacdo; e

3. as ja implementadas;

d) informagdo dos critérios utilizados para
qualificar a procedéncia das
reclamagBesdemandas registradas no periodo e a
sua classificagdo como solucionada ou nédo, nos
termos do art. 1°, 11, b), 1, deste Anexo.

Il — secdo estatistica, contendo as seguintes
informagdes consolidadas das
reclamacBesdemandas 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;

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

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

ANEXO 17

ANEXO 17
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Acréscimos de informagdes aos Anexos IX, X, X,
XV, XVI, XVII, XXIX, XXX e XXXII da Instru¢do
CVM n°510, de 5 de dezembro de 2011

113

Ouvidor Responsavel pela Instrucdo CVM
[o]:

CPF.

Nome.

E-mail.

Logradouro.
Complemento.

Bairro.

UF.

Municipio.

Cep.

Telefones Relacionados.
Fax Relacionados

Data de Inicio.

Data de fim.

” (NR)
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