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O Boletim Semestral tem o objetivo de divulgar a sociedade o balanco dos principais assuntos e questées trazidas a CVM
pelo servico de atendimento ao cidaddo. Desde a sua criacdo, a Autarquia dispGe de area destinada ao atendimento e a
orientacao a investidores, atividades organizadas, em 1997, em projeto especifico denominado Programa de Orientacao
e Defesa do Investidor (PRODIN), sob responsabilidade da Superintendéncia de Protecdo e Orientacao a Investidores
("S0I"), que também coordena agdes educacionais.

O quadro a seguir (Quadro 1) evidencia o resultado dos atendimentos do PRODIN, no segundo semestre de 2011,
por meio dos diversos canais de atendimento (os Centros de Consulta no RJ e em SP, os atendimentos pessoais e por
telefone, a Central 0800 e o Servico de Atendimento ao Cidaddo - SAC, disponivel no site da CVM).

QUADRO 1:

ATENDIMENTO 2007 2008 2009 2010 2011 2011

2° Semestre

Pessoal 2.571 2.597 1.744 1.731 1.336 644
Telefonico 10.158 8.821 8.316 7.741 5.412 2.464
Processos 1.420 1.336 1.143 975 1.046 541
Cartas 157 142 50 23 35 18 0
Central 0800 35.410 20.988 17.995 26.793 14.586 7.808
SAC 12.804 12.437 19.458 10.762 8.481 4.075
SUB-TOTAL 62.505 46.229 48.679 48.037 30.879 15.532
Cartilhas 96.636 57.714 77.695 77.937 28.667 18.537
TOTAL 159.141 103.943 126.374 125.974 59.546 34.069

A integracdo das reclamagdes e denlncias ingressadas pelos diversos canais possibilita, também, a identificacdo dos
principais problemas alegados pelos investidores, bem como os participantes aos quais foram dirigidas as demandas,
permitindo que sejam fornecidos subsidios a supervisdo do mercado. Os rankings constantes do presente Boletim refletem
a sintese das manifestagGes recebidas dos cidaddos no periodo. Neste Boletim foi inserido quadro contendo o ranking
sem a consolidacdo dos conglomerados.

No segundo semestre de 2011, das 15.532 demandas recebidas (consultas, reclamacgdes e dentncias) foi necessaria a
abertura de processo em apenas 541 casos, dos quais 369 provenientes de atendimentos efetuados pela Internet (SAC).
Em 76% dos processos abertos ndo foi necessario o envolvimento de outra Superintendéncia, para solugdo do caso.

A atuacdo educacional contempla diferentes iniciativas da CVM ou em conjunto com diversas entidades representativas
do mercado de valores mobiliarios, por meio do Comité Consultivo de Educacao, dentre as quais: publicagbes (18.537
distribuidas no semestre), palestras, seminarios, capacitacdo de professores universitarios, convénios com entidades de
ensino, encontros com investidores, concursos de monografia, Prémio Imprensa e programas para grupos especificos e
sites de educacao (www.portaldoinvestidor.gov.br). Para atualizagao sobre essas iniciativas e novidades da CVM, veja o
perfil CVM Educacional no Twitter: http://twitter.com/CVMEducacional.

RANKINGS DE ATENDIMENTO:

ATENCAO: Assim como no Cadastro Nacional de Reclamacdes Fundamentadas, divulgado pelo SINDEC (Sistema
Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor), o ingresso de uma reclamagao no ranking ocorre apenas
quando for necessaria a abertura de processo administrativo, ou seja, a questdo trazida pelo investidor nao
foi solucionada de forma direta entre o investidor e a instituicdo, tendo havido a oportunidade de resolugao
preliminar, que ndo ocorreu por qualquer motivo. Também naquele Sistema, o que determina a classificacao
como reclamacao ndo € a andlise final de sua procedéncia ou ndo (para melhores informacoes, vide nota
técnica). Os rankings efetuados ndo estdo relacionados a nimero de clientes ou a patriménio.
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1. RANKING DOS ASSUNTOS MAIS RECLAMADOS EM PROCESSOS ABERTOS DECORRENTES DE
DENUNCIA E DE RECLAMACOES DE INVESTIDORES:

QUADRO 2:

PROCESSOS POR PERIODO

ASSUNTO

Negociacdes com Valores Mobiliarios 181 33,46 789 37,29
Fundo de Investimento 66 12,20 406 19,19
Ofertas Irregulares 33 6,10 120 5,67
Posicdo Acionaria 28 5,18 266 12,57
Fato Relevante 25 4,62 49 2,32
(I\j/I:rd(ljdeaz gg%t::r%sa por Controlador e/ou Administra- 19 3,51 24 3,50

* Percentual calculado em relagdo ao total de processos abertos no periodo

Dentre os 181 processos abertos relativos a intermediacao (negociacao de valores mobiliarios) tem-se que, em 88%
dos casos (160 processos), os investidores reclamaram de ocorréncias na compra ou venda de valores mobiliarios em
mercado de bolsa. Os principais problemas apontados foram: inexecucao total ou parcial de ordens; a realizagao de
operacdes sem anuéncia dos clientes; demora na atualizacdo de dados cadastrais; e cobranca de taxas indevidas. O
canal de transmissao dessas ordens que enfrentaram problemas foi, em 53% dos processos, o contato direto (telefone
ou outro canal de voz) com o intermediario. Em 16% das ocorréncias, a ordem foi transmitida inicialmente ao agente
auténomo vinculado ao participante de mercado, enquanto em 19% dos casos, as operacdes foram realizadas por
meio de sistemas eletronicos de conexao automatizada (*"Home Broker”).

Nos demais casos relativos a intermediacao de valores mobilidrios (12% ou 21 processos), os problemas foram de
duas ordens: 18 denuncias de praticas irregulares em operacdes cursadas em Bolsa (alegadamente uso de informagao
privilegiada e manipulagdo de mercado) e 3 reclamac0es relativas a procedimentos adotados em distribuicdes publicas
de valores mobiliarios.

Quanto aos Fundos de Investimento, 41% das reclamacdes trataram de problemas no atendimento a investidores
que buscavam informagdes sobre aplicagdes em Fundo 157. Os demais casos envolveram questionamentos sobre a
corregao de procedimentos adotados por administradores no resgate de investimentos, na gestdo da carteira e em
negociagdes realizadas no mercado.

Outra questdao que mereceu a atencdo desta Comissao envolveu ofertas de valores mobilidrios ou servigos nesse
mercado (consultoria, intermediacdo, andlise de investimentos e administracdo de carteiras) de forma irregular. No
periodo esta Comissao editou 05 Deliberaces e 04 Atos Declaratérios com o objetivo de alertar o mercado sobre essa
atuacao.

Quanto a posigdo acionaria, as reclamagbes refletem a dificuldade de investidores em obter informacdes sobre seus
investimentos ou a existéncia de divergéncias entre o acionista e o prestador de servico de agdes escriturais ou a
companhia quanto a posicdo aciondria apés determinado periodo ao longo do qual ocorreram determinados eventos
societarios, em especial, operagdes de grupamento/desdobramento de agoes.
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No assunto “Fato Relevante” foram classificadas reclamag®es, normalmente provocadas por alteracdes percebidas como
atipicas e adversas nas cotagGes de determinadas aces, em que os investidores apontaram como causa o atraso na
prestacdo de informacgGes periddicas ou a inadequada divulgacdo ao mercado de determinados eventos, tais como:
realizagao de novos contratos e acoes judiciais cujos valores, no entender dos reclamantes, seriam relevantes.

Foram, também, instaurados 19 processos relativos a reclamacoes contra decisGes ou atos praticados por administradores
ou acionistas controladores. Entre os assuntos, mereceu destaque a alegacao de abuso de poder do controlador, a
existéncia de divergéncias em relagdo a critérios de precificacdo de determinados ativos e a eventual incidéncia de
direitos a acionistas minoritarios, como o de recesso, em face das operacoes.

2. RANKING DOS PARTICIPANTES MAIS RECLAMADOS EM PROCESSOS ABERTOS DECORRENTES DE
DENUNCIA E DE RECLAMACOES DE INVESTIDORES:

QUADRO 3:

CONSOLIDADO POR CONGLOMERADO

PROCESSOS POR PERIODO

PARTICIPANTE

Julho 2009 a
o 0/n X
29 Semestre 2011 o Junho 2011

CONGLOMERADO ITAU UNIBANCO 32 5,91 266 12,57
CONGLOMERADO BANCO DO BRASIL @ 32 5,91 137 6,47
CONGLOMERADO BRADESCO ©® 31 5,73 176 8,32
GRADUAL CCTVM S.A. 25 4,62 22 1,04
XP INVESTIMENTOS CCTVM S.A. 23 4,25 56 2,65
CONGLOMERADO SANTANDER ©® 17 3,14 86 4,06
LAEP INVESTMENTS LTD 10 1,85 27 1,28
TOV CCTVM LTDA 9 1,66 125 591
BM&F BOVESPA S/A 7 1,29 17 0,80
UM INVESTIMENTOS SA CTVM 7 1,29 57 2,69

* Percentual calculado em relacdo ao total de processos abertos no periodo

(1) Itau Unibanco S.A.: 14 + Itau CV S.A.: 09 + Itau Unibanco Holding S.A.: 07 + Banco Itaucard S.A.: 2.
(2) BB Banco de Investimento S.A.: 17 + Banco do Brasil S.A.: 14 + BB Gestdo de Recursos DTVM S.A.: 01.
(3) Banco Bradesco S.A.: 17 + Bradesco S/A CCTVM: 4 + Agora CTVM S.A.: 10.

(4) Banco Santander (Brasil) S.A.: 10 + Santander Brasil S.A. CTVM: 04 + Santander S.A. CCT: 03
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SEM CONSOLIDACAO

PROCESSOS POR PERIODO

PARTICIPANTE
GRADUAL CCTVM S/A 25 4,62 22 1,04
XP INVESTIMENTOS CCTVM S/A 23 4,25 56 2,65
BB BANCO DE INVESTIMENTO 17 3,14 69 3,26
BANCO BRADESCO S/A 17 3,14 190 8,98
ITAU UNIBANCO S/A 14 2,59 73 3,45
BANCO DO BRASIL S/A 14 2,59 55 2,60
AGORA CTVM S/A 10 1,85 44 2,08
BANCO SANTANDER (BRASIL) S/A 10 1,85 48 2,27
LAEP INVESTIMENTS LTD 10 1,85 27 1,28
ITAU CORRETORA DE VALORES S/A 9 1,66 31 1,47
TOV CCTVM LTDA 9 1,66 125 5,91

* Percentual calculado em relagdo ao total de processos abertos no periodo

QUADRO 4:

DETALHAMENTO DOS CONGLOMERADOS

ITAU BANCO DO
TIPO DO SERVICO PRESTADO UG ST BRADESCO SANTANDER

Distribuicdo e intermediacdo no MVM @ 9 15 14 7
Servico de AcOes Escriturais 2 8 3 0
Companhia Aberta 7 5 2 2
Custddia de Valores Mobilidrios 3 3 3 1
Administracdo de Carteiras 11 1 9 7
TOTAL 32 32 31 17

(1) Reclamacoes relativas a operagdes de ofertas publicas de valores mobilidrios ou de intermediacdo de negociagbes
realizadas no mercado de bolsa.
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NOTA TECNICA:

e Processo instaurado é aquele que foi aberto no periodo em referéncia, ndo importando sua conclusao ou ndo
no periodo. As demais demandas foram respondidas quando do atendimento.

e Quando da abertura do processo, o participante cadastrado como reclamado é o que foi identificado pelo
reclamante, podendo ser posteriormente alterado por esta Comissdo durante a apuragao da questdo.

e No Quadro 1, para evitar dupla contagem, o total do SAC (4.075) nao inclui as mensagens que resultaram em
processos (541).

» Na elaboragdo dos rankings nao foram considerados o nimero dos clientes ou o patrimonio dos participantes
reclamados.

e Pelo site da CVM, no link “Consulta a Processos”, em Acesso Rapido, pode-se ter acesso ao andamento de
processos administrativos, dentre outros, os de consulta e reclamagdo de investidores. Para realizacao da
pesquisa, devera ser indicado o participante do mercado. Para elaboragdo do ranking, além da necessidade de
pesquisa a todos os participantes, sera necessario reunir os conglomerados, assim como considerar eventuais
transformac0es societarias e mudangas de denominacdo social ocorridas apds a abertura de cada processo.
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