Associacdo Brasileira das Entidades
dos Mercados Financeiro e de Capitais ’

ANBIMA

OF. DIR—022/2012

[Ima. Sra.

Dra. Flavia Mouta Fernandes

Superintendéncia de Desenvolvimento de Mercado — SDM
Comissdo de Valores Mobilidrios — CVM

Ref.: Edital de Audiéncia Publica SDM n2 03/2012.

Prezada Senhora:

Encaminhamos nossos pleitos e duvidas referentes ao texto da Audiéncia Publica que trata da instituicao da
Ouvidoria no ambito do mercado de valores mobiliarios:

[ DOS PRAZOS DE ENTRADA EM VIGOR:

a) Solicitamos a entrada em vigor da Instrugdo 6 (seis) meses apds a data de sua publicagdo.

Justificativa: Consideramos que um periodo de seis meses para adaptagdo seja necessario, visto que as

instituicdes que hoje ndo possuem Ouvidoria, por for¢ca da legislagdo do Banco Central deverao
constituir equipe e sistema de controles.

1. AJUSTES QUE JULGUAMOS NECESSARIOS:

a) Art. 12 O servigo de ouvidoria no ambito do mercado de valores mobiliarios (Ouvidoria) é responsavel
por receber, registrar, analisar, instruir e responder a censultas—sugestdes; reclamacdes, eriticas;
elegies e denuncias de clientes, sobre as atividades relacionadas ao mercado de valores mobilidrios,
que ndo tenham sido satisfatoriamente solucionadas por outros canais de comunica¢do e
atendimento da instituicdo.

Justificativa:

1) Consideramos relevante a inclusdo do termo “registrar” no art. 12, visto que a Ouvidoria terd
também a responsabilidade de efetuar o registro das reclamagées, o qual facilitara, por exemplo, a
elaboragdo do relatdrio semestral. Além disso, esta complementa a sugestdo de inclusdo no art. 79, §

22, inciso |, de que o prazo de atendimento se dard a partir da protocolizacdo da demanda, ou seja,
do registro desta.
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2) Visto que é entendimento do mercado o papel da Ouvidoria como um “érgédo de segunda instancia”,
para tratamento de reclamagdes ou denuncia dos clientes, entende-se que este estaria atuando além
do seu papel em situagdes de consultas, sugestdes, criticas ou elogios. Além disso, ao possibilitarmos
o direcionamento de todos esses pontos a instituicdo de Ouvidoria, poder-se-ia ocasionar o
enfraquecimento da figura desta como uma alternativa aos clientes que nao tiveram suas demandas
satisfatoriamente resolvidas anteriormente.

Entende-se que essas questdes poderiam ser tratadas em um “drgdo de primeira instancia”, a
exemplo do Servico de Atendimento ao Cliente (“SAC”). O Decreto n2 6.523/08 dispde sobre o papel
do Servico de Atendimento ao Cliente (“SAC”), que compreende resolver as demandas sobre
informacgdes, duvidas, reclamacgdes, suspensdo ou cancelamento de contratos e servigos. Assim, em
sua grande maioria, as instituicdes listadas na Instrucdo possuem o SAC para atendimento de
“primeira instancia” ao cliente, disponibilizando-o para consultas, sugestées, criticas e elogios.

Dessa forma, julgamos conveniente deixar a critério de cada instituicdo a insercdo dos itens excluidos
(consultas, sugestGes, criticas e elogios) no ambito de sua d4rea de Ouvidoria, ou sob a
responsabilidade da area de atendimento ao cliente, de acordo com as caracteristicas internas das
instituicOes, sem prejuizo de que o tratamento de reclamag¢des e denuncias seja de responsabilidade

da Ouvidoria.

b) Art. 7° A Ouvidoria deve funcionar conforme procedimentos padronizados, aprovados pelos érgaos
de administracdo das institui¢cdes, de que trata o art. 29.

§ 12 Os procedimentos de que trata o caput devem dispor sobre:

Justificativa: Solicitamos a exclusdo deste inciso, dado que o canal de comunicagdo entre cliente e
Ouvidoria se da através de meios em que nao é possivel realizar a verificagdo do carater prioritario de
guem busca o atendimento, como, por exemplo, a veracidade da informagdo de que a pessoa é idosa,
deficiente fisica e outros.

§ 22 Os prazos de atendimento de que trata o inciso | do § 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, contados da data da protocolizacdo da demanda; e
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Justificativa: Propomos a inclusao da redagdo acima visando esclarecer que o prazo de atendimento
ao cliente se inicia quando da protocolizagdo da ocorréncia pela instituicao.

c) Art. 82 As instituicOes de que trata o art. 22 devem disponibilizar os seguintes canais de atendimento
aos seus clientes:

| — telefénico;
Il — correspondéncia fisica e-eletrénica-e

Il - meio eletrdnico, através de:

a) formulario eletrénico padronizado na rede mundial de computadores; ou
b) correspondéncia eletrdnica.

Justificativa: Solicitamos a alteragdo do art. 82 com o intuito de possibilitar as instituicdes a opgdo,

entre os itens “a” e “b”, de qual a melhor forma de correspondéncia eletronica a ser disponibilizada,
tendo em vista o porte da instituicdo, volume de reclamacgdes e os servigos prestados.

Tal alteracdo nao prejudicaria o art. 102 da Instrucdo, dado que indicamos a inclusdo do § 42 incluindo
a possibilidade do SAC CVM, mediante correspondéncia eletronica (e-mail), enviar reclamacdes e/ou
dendncia diretamente para a Ouvidoria das instituicGes.

Art. 102

()

§ 4° As instituicoes disponibilizardo endereco eletronico ao SAC da CVM para que esta envie os
requerimentos de consulta ou reclamacdo que digam respeito a sua atuacao no mercado, desde
que tais requerimentos se enquadrem no conceito do art. 12 desta Instrucdo.

d) Art. 102 O Servigo de Atendimento ao Cidaddo — SAC da CVM, previsto em sua estrutura regimental,
pode encaminhar, observadas as regras que dispoem sobre a simplificacdo do atendimento publico
prestado ao cidaddo pelos érgdos do poder executivo federal, os requerimentos de consulta ou
reclamacdo que digam respeito a atuacdo de participante do mercado a Ouvidoria da instituicdo, para
a adocdo das providéncias previstas no art. 19.

§ 1° Nos casos previstos no caput, o atendimento efetuado pela Ouvidoria e as providéncias e

N

solucbes adotadas devem ser reportados a Superintendéncia de Orientacdo e Protecdo aos
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Investidores da CVM — SOI no prazo maximo de 15 dias, podendo chegar a 60 (sessenta) dias quando

se tratar de demanda relativa a fundos regulamentados pelo Decreto-Lei n2 157, de 10 de fevereiro

de 1967, contados de seu recebimento.

Justificativa: Propomos a redagao acima visando esclarecer que o prazo maximo de 15 dias nao se
aplica as consultas relativas a fundos regulamentados pelo Decreto-Lei n2 157, conforme Inciso |, § 22
do art. 79.

e) Art. 15. O diretor de relagbes com investidores dos emissores de valores mobilidrio admitidos a
negociacdo em mercados regulamentados deve adotar as providéncias cabiveis para a
implementacdo do disposto nos arts. 12, pardgrafo Unico, 52 e 72, §§ 22 e 32 desta Instrucdo.

Paragrafo Unico. O disposto no caput aplica-se ao representante legal dos emissores estrangeiros,
nos termos da Instrucdo CVM n?2 480/09 e alteracdes posteriores.

Justificativa: Propomos a inclusdo da redagdao acima visando esclarecer que o dispositivo trata do
representante legal dos emissores estrangeiros, conforme disposto nesta Instrucdo.

f) ANEXO 12

Art.12

d) informacdo dos critérios utilizados para qualificar a procedéncia das reclamacdes registradas no
periodo e a sua classificagdo como solucionada ou ndo, nos termos do art. 19, 1l, b), 4; deste Anexo.

Justificativa: Ndo conseguimos identificar o item 1 da alinea b no documento.

Ill.  DUVIDAS E ESCLARECIMENTOS:

a) Art. 72 A Ouvidoria deve funcionar conforme procedimentos padronizados, aprovados pelos 6rgéos
de administracdo das instituicdes de que trata o art. 29.

(-)

§ 52 Os procedimentos de que trata o caput devem estar disponiveis ao publico, pelo menos, na
pagina da instituicdo na rede mundial de computadores.
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Esclarecimento: Solicitamos esclarecer se, no caso de empresas do mesmo grupo que utilizem a
Ouvidoria conjunta, estas devem fazer referéncia em sua pagina a Ouvidoria que atende ao grupo,
ndo existindo a necessidade de disponibilizar os procedimentos que sdo adotados por aquela
Ouvidoria.

b) Art. 102 O Servico de Atendimento ao Cidaddo — SAC da CVM, previsto em sua estrutura regimental,
pode encaminhar, observadas as regras que dispoem sobre a simplificacdo do atendimento publico
prestado ao cidaddo pelos érgdos do poder executivo federal, os requerimentos de consulta ou
reclamacdo que digam respeito a atuacdo de participante do mercado a Ouvidoria da instituicdo, para
a adocdo das providéncias previstas no art. 19.

()

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

Esclarecimento: Solicitamos esclarecimento das situagdes em que serdo instaurados processos

administrativos, considerando a atribuicdo de competéncia de instaurag¢do a SOI, os procedimentos a
ele aplicdveis, e que processo deve ser observado em fase de recursos.

Aproveitamos para renovar nossos votos de elevada estima e consideragao.

Atenciosamente,
ORIGINAL ASSINADO POR:
Euridson Sa

Superintendente Executivo de Representacdo
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