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APRESENTACAO

O Ombudsman da Bolsa foi criado pela antiga Bovespa em 2002. Desde entéo passou
por duas mudangas: em 2008, quando Bovespa e BM&F se fundiram, tornou-se uma
insténcia de auxilio a BM&FBOVESPA Supervisdo de Mercado, a BSM, a entidade
autorreguladora encarregada de fiscalizag¢do e supervisdo dos mercados administrados
pela BM&FBOVESPA; e, em 2010, tornou-se Ombudsman da BM&FBOVESPA S.A.,
empresa de capital aberto, podendo receber demandas de todos os publicos com os
quais a Bolsa se relaciona.

Em outras palavras, qualquer stakeholder pode apresentar reclamagcbes ao
Ombudsman: acionistas e fornecedores da companhia, por exemplo; instituicdes
governamentais como Banco Central e Comissdo de Valores Mobilidrios (CVM); a
midia; entidades associativas ou corporativas como a ANCORD ou ABRASCA;
investidores pessoa fisica etc. No entanto, os principais demandantes continuam sendo
os investidores, ou clientes de corretoras.

As atividades do Ombudsman estdo registradas em relatdrios trimestrais enderegcados
exclusivamente ao publico interno. No final de cada ano, contudo, o Ombudsman
divulga no site da Bolsa uma versdo consolidada dos numeros e dados dos quatro
trimestres, acompanhada de grdficos comparativos com os anos anteriores.

Esse é o documento que o leitor encontrard nas pdginas seguintes. Além disso, hd um
breve resumo das investiga¢cbes de 2011 feitas pelo Ombudsman a pedido,
principalmente, da diretoria executiva da companhia. Trata-se da “fun¢do pro-ativa”
do Ombudsman, que foi acrescentada ao reqgulamento de 2010 (também acessivel
neste site). Nessa fun¢do, o Ombudsman coleta observacbes e impressdes de

stakeholders da BM&FBOVESPA a respeito da propria empresa.



FUNCAO REATIVA - Dados consolidados do ano de 2011

O servico de Ombudsman esta integralmente automatizado e o acesso dos
demandantes a ele é feito através de canais de comunicacdo gerenciados pelo SAP
BM&FBOVESPA. Além disso, a funcao reativa do Ombudsman esta certificada pelo 1ISO
9001.

Al) Observagoes preliminares

O Regulamento do Ombudsman determina que as reclamag¢des devem ser respondidas
em até 30 dias, e que esse periodo pode ser prorrogado por adicionais 15 dias,
conforme a complexidade do caso sob andlise.

Visando ndo apenas cumprir o prazo, mas encerrar as demandas em periodo inferior
ao regulamentar, o Ombudsman tem feito esforcos consideraveis junto as instituicoes
reclamadas, incluindo a prépria BM&FBOVESPA, para que as respostas as solicitacoes
do Ombudsman sejam dadas com a maior rapidez possivel, além de conclusivas e
consistentes.

Os dados obtidos em levantamento do Servico de Atendimento ao Publico — SAP
BM&FBOVESPA — indicam que o Ombudsman tem conseguido reduzir o prazo de
resposta as demandas.

Segue, abaixo, demonstracdo da evolu¢dao do atendimento das demandas em relagao a
seu prazo, em 2011:

1° trimestre 2011

22 trimestre 2011 M Atendimento no prazo de
- 30 dias

32 trimestre 2011
4 M Atendimento fora do prazo

42 trimestre 2011 de 30 dias
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A2) Dados consolidados de 2011

Durante o ano de 2011, o Ombudsman recebeu 689 demandas, especificadas e

comentadas nos quadros e graficos a seguir:

1. Numero de reclamacdes por trimestre

Trimestre Numero de Reclamagodes
19 trimestre 186
292 trimestre 150
32 trimestre 169
42 trimestre 184
TOTAL DE 2011 689




2. Numero de reclamacdes por més
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Os graficos acima demonstram que durante o ano de 2011 ndo houve variagdes
significativas relacionadas ao numero de demandas apresentadas ao

Ombudsman. O ano foi estavel, sem picos de aumento ou diminuicao



expressiva de demandas, como ocorreu em 2010, ainda que sem justificativa

ou explicacdo especifica para aquele ano.

3. Classificacdo das reclamacdes por tipo de instituicio demandada

INSTITUICOES RECLAMADAS (%)
2011

Empresas
2%

B Participantes do

mercado

B Bancos

i Bolsa

B Empresas

A divisdao das reclamagdes de 2011 segundo a instituicdo demandada, em
percentual, exposta acima, reflete o comportamento verificado em cada
trimestre do ano e segue paradigmas anteriores. Em sintese, as corretoras de
valores continuam a liderar o ranking das instituicdes reclamadas, respondendo

por mais da metade das demandas dirigidas ao Ombudsman.



4. Classificacdo das reclamacdes por objeto/assunto

Legenda Descrigao Total em 2011

1 Ordens de operagles: execugdo infiel /

inexecucdo /demora na execugdo 2>9
2 Indicios de fraude 4
3 Dificuldades na transferéncia de custodia 92
4 Atraso no repasse de proventos 22
5 Critérios operacionais - BM&FBOVESPA 1
6 Home Broker 84
7 Mega Bolsa 5
8 Web Trading1 -
9 Produtos e servicos BM&FBOVESPA 31
10 Outros (reclamagbes contra cias. emissoras,

reclamacgdes referentes a mau atendimento -
demora em prestacdo de orientacdo,
orientacdo incorreta ou falta de cordialidade,
reclamacGes sobre taxa de corretagem e/ou

191
de custédia, DMA, manipulacdo de precos).

TOTAL 2011 689

' 0 Web Trading foi extinto em 01.07.10. Entretanto, ainda Ihe fazemos referéncia por duas razdes: (i) para fins de
comparagdo com o ano de 2010, onde efetivamente houve reclamagdes referentes ao Web Trading, no total de 27
e (ii) pelo fato que, para efeito de reclamagdo ao Mecanismo de Ressarcimento de Prejuizos (MRP) administrado
pela BM&FBOVESPA Supervisdo de Mercados (BSM), eventuais ressarcimentos podem acontecer para ocorréncias
cujo pedido seja apresentado em até 18 meses do fato sucedido; assim, em tese, até o fim de 2011 poderia haver
reclamacgdo de prejuizo referente as ordens no Web Trading, e em muitos casos antes mesmo da apresentacdo da
queixa ao MRP o investidor a apresenta ao Ombudsman.



Também no que tange a classificacdo das demandas por assunto, o resultado
obedeceu ao padrdo verificado na década. Deste modo, os trés grupos de
reclamacdo mais expressivos foram: ordens de negociacao, dificuldades com a
transferéncia de custddia e problemas diversos com os canais eletrénicos de
negociacdo (atualmente apenas o Home Broker). A evolu¢do mensal em 2011

das reclamagdes, por tdpico, esta pormenorizada abaixo, no item 4.1.

RECLAMACAO POR ASSUNTO (%)
2011

Produtos e
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4.1. Evolucdo dos trés principais tipos de reclamacdo no ano de 2011

H Home Broker (6)

M Ordens de operagdes (1)

u Dificuldades em transferéncia
de custadia (3)

Verifica-se que o perfil da distribuicdo das reclamag¢ées mais usuais foi

uniforme ao longo do ano.
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A3) Analise comparativa — Evolugdo nos ultimos 6 anos

1. Evolucdo do numero de reclamacdes dirigidas ao Ombudsman
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O gréfico é nitido. Podemos manter nosso comentdrio na analise referente ao
encerramento de 2010: “As reclamacgdes subiram consistentemente de 2005 a
2008 e desde entdo fizeram o caminho inverso. O que aconteceu? Na verdade,
os anos de 2007, 2008 e 2009 foram andmalos, e por razées diversas. Em 2007,
cerca de 20% das demandas ao Ombudsman envolveram os IPOs (iniciais em
inglés para ofertas publicas de a¢des) das antigas BOVESPA e BM&F. E nos dois
anos seguintes, o excesso de reclamagOes esteve diretamente ligado ao
terremoto financeiro que eclodiu nos Estados Unidos (agosto de 2008) e abalou
a economia mundial. Se essas excepcionalidades forem relevadas, verifica-se
gue a quantidade de demandas em 2010 voltou mais ou menos ao patamar de

2007. Ainda assim, estdo em queda.”.



12

Verifica-se com o numero total de 2011 que a tendéncia de queda no numero

de demandas parece estar se confirmando.

2. Evolucdo do numero de investidores cadastrados na BM&FBOVESPA

Numero de investidores cadastrados

700.000
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600.000
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Diferente do quem vem ocorrendo nos ultimos anos, verificamos uma pequena
reducdo no numero de investidores cadastrados na central depositdria da
BM&FBOVESPA, que de 614.638 investidores em 2010 encerrou o ano de 2011
com 611.173 investidores, interrompendo o ciclo de crescimento suave que
vinha se mantendo desde 2008. Como a variacdo foi pequena (3645

investidores), pode-se dizer que o niUmero se manteve estavel.



13

3. Relacdo entre investidores cadastrados e numero de reclamacdes ao

Ombudsman

Reclamacgoes x Investidores cadastrados

1400

M Reclamagdes ao Ombudsman
(nimero absoluto)

H Investiodres cadastrados (em
mil)

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Os dois graficos deste item ddo um passo além, apresentando as reclamacgdes
ao Ombudsman vis-a-vis o universo total de investidores cadastrados na central

depositaria da BM&FBOVESPA. As barras acima sao meramente ilustrativas.

Percentual de reclamacgoes em relagao ao
total de investidores cadastrados

Percentual de reclamantes do total de investidores cadastrados

0,26

0,21 018 0,19
0,15

0,12 0,11

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Houve uma pequena queda no percentual devido a pequena redug¢do no
numero de investidores acompanhada de redu¢ao no nimero de demandas em

2011.
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4. Evolucdo das principais reclamac6es dirigidas ao Ombudsman

Desde 2005, os trés produtos/servicos campedes de reclamagdo sdo (ndo
necessariamente nessa ordem): canais de internet (Home Broker e Web
Trading), dificuldades na transferéncia de custédia e demandas referentes a

inexecucdo, execucao infiel ou demora na execucdo de ordem.

Em determinados periodos, houve assuntos pontuais que mereceram
destaque, mas os trés tipos de produto/servico ja mencionados sempre
corresponderam a um percentual relevante nos ultimos 5 anos, ocupando, em

geral, as trés primeiras posicées no ranking de reclamacodes.

A seguir apresentamos o grafico com os trés produtos/servicos campedes de
reclamacgdo, mostrando a evolugdo do percentual de cada um deles em relagao

ao total de demandas, ano a ano:

Principais reclamacoes - evoluc¢ao do
percentual anual

40
30
M Canais internet
20 -
M Dific. Transf de cust.
10 i Ordens
0

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Podemos verificar uma reducdo das reclamacgdes referentes aos canais de
internet, uma estabilidade das demandas referentes a dificuldades de
transferéncia de custdédia e um incremento das reclamacgdes envolvendo

ordens.
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FUNCAO PRO-ATIVA — Uma retrospectiva

A fungdo pro-ativa é importante porque traz criticas mais diretas a BM&FBOVESPA do
que as provenientes de canais tradicionais de relacionamento da empresa com seus
publicos.

Em 2010, o tema em destaque foi o relacionamento das corretoras com a Bolsa. Ja em
2011 o Ombudsman apurou a relagdo da BM&FBOVESPA com o setor bancdrio e com
empresas de tecnologias fornecedoras da Bolsa. Depois, analisou a possibilidade de a
Bolsa vir a ter uma Ouvidoria Interna ou canal de denuncia. Finalmente, debrugou-se
sobre o relacionamento da Bolsa com instituicbes governamentais (Poder Executivo e
Legislativo), com destaque para Banco Central, Comissdo de Valores Mobilidrios e
Ministério da Fazenda.

Abaixo, um resumo do que foi apurado em 2011:

Os bancos e a BM&FBOVESPA (12 trimestre): Foram visitados mais de 20 bancos,
nacionais e estrangeiros e de portes diferentes. Os temas prioritarios foram os custos

de negociacdo; a possibilidade de surgimento de concorréncia (outra bolsa/
plataformas alternativas); a proximidade existente entre os bancos e a Bolsa brasileira,
diferentemente de mercados de outros paises; e a consolidacdo da industria de
intermediacdo no mercado de capitais.

A Bolsa_eletronica (22 trimestre): O Ombudsman visitou diversas empresas de

tecnologia que sdo fornecedoras da Bolsa de modo continuo ou em projetos especiais,
assim como profissionais de Tl de algumas corretoras. Foram abordadas questées
como gestdo de planejamento, ambientes de teste, investimentos de Tl nas dreas de
trading e pés-trading, e problemas de atendimento de clientes.

Ouvidoria interna (32 trimestre): O tema foi acrescentado no contexto de uma

pesquisa de clima que fora realizada com os funcionarios da BM&FBOVESPA em
meados do ano. Em seu trabalho, o Ombudsman visitou empresas especializadas e
entrevistou um grupo de funciondrios da Bolsa sobre a possibilidade de criacdo de uma
ouvidoria interna ou um canal de denuncia na companhia.

Relacionamento institucional (42 trimestre): Foram feitas quase 30 entrevistas, com

diretores do Banco Central, Comissdo de Valores Mobiliarios (CVM) e Ministério da
Fazenda, além de deputados, senadores e consultores politicos ou lobistas. Em sintese,
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o relatério examinou a evolugao do relacionamento da Bolsa com o governo, antes e
depois da desmutualizacdo e da fusdo da Bovespa com a BM&F, em 2008.



Ombudsman: Izalco Sardenberg
Gerente de Ombudsman: Valdir Pereira
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