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Oficio-Circular n° 3/2020-CVM/SMI
Rio de Janeiro, 6 de abril de 2020.

Aos
Diretores responsaveis pela Instrugdo CVM n° 505/11 junto aos intermediarios

Assunto: Melhores praticas para adoc¢ao de ‘Acordo de Nivel de Servi¢co’ (Service Level Agreement) - SLA

Senhores Diretores,

Este Oficio-Circular tem como objetivo trazer recomendacgdes para os intermediarios sobre medidas que podem ser adotadas para se
implementar o ‘Acordo de Nivel de Servigo’ (Service Level Agreement) - SLA, o qual permite ao investidor ter a devida informagdo quanto aos
procedimentos adotados pelo intermedidrio em situagdes de instabilidade de plataforma e de atendimento em casos de contingenciamento, bem como em
relagdo ao nivel de performance e resultados a serem esperados nos diversos cenarios.

I- INTRODUCAO

1. A Instrugdo CVM n° 612/19, editada em 21/8/2019 e que entra em vigor em 1/9/2020, trouxe exigéncias relacionadas a tecnologia da
informacao, alterando e inovando dispositivos da atual Instru¢do CVM n° 505/11, norma da CVM sobre controles internos.

2. Com o advento da Instru¢do CVM n° 612/19, os intermediarios deverdo implementar planos de continuidade de negdcios que estabelecam
procedimentos e prazos estimados para reinicio e recuperacao das atividades em caso de interrupcao dos processos criticos de negocio, bem como acoes de
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comunicac¢do internas e externas necessarias € os casos em que a comunicacao deve se estender aos clientes (art. 35-A, inciso II, da Instru¢do CVM n°
612/19).

3. Dentre os processos considerados criticos, os planos de continuidade de negdcios devem abranger os processos de recep¢do e execucao de
ordens, com o objetivo de preservar o atendimento aos clientes (art. 35-A, §1°, inciso I, da Instrucao CVM n°® 612/19).

4. Ainda, a Instru¢do CVM n° 612/19 determina que o intermediario deve colocar, em sua pagina digital e termo de contratagdo de cada
plataforma de negociacdo um aviso com o seguinte conteudo: "Toda transmissd@o de ordem por meio digital estd sujeita a interrupgdes ou atrasos, podendo
impedir ou prejudicar o envio de ordens ou a recepc¢ao de informacdes atualizadas" (art. 32, inciso II, da Instrugdo CVM n° 612/19).

5. E ainda exige que a estrutura de tecnologia da informacdo deve ser compativel com o volume, natureza e complexidade de suas operagdes, de
forma a preservar o atendimento aos clientes inclusive em periodos de picos de demanda (art. 32, §1°, da Instru¢do CVM n° 612/19).

6. E que os sistemas tecnoldgicos utilizados pelo intermediario devem ser submetidos a testes em periodicidade adequada, fixada em sua politica,
para verificar o seu funcionamento em cenarios de estresse (art. 32, §3°, inciso 11, da Instrucao CVM n° 612/19).

7. Por sua vez, a Instrucdo CVM n° 505/11 exige, em seu art. 30, ‘caput’, que o intermedidrio exerca suas atividades com lealdade em relagdo a
seus clientes.

II - COMO OS INTERMEDIARIOS PODEM ADOTAR ‘ACORDO DE NiVEL DE SERVICO’ (SERVICE LEVEL AGREEMENT) — SLA
I1.1 - Laténcia

8. Nesse atual cenario da tecnologia da informagao, o intermedidrio pode se distinguir no mercado através das plataformas por ele oferecidas aos
seus clientes.

9. E ¢ certo que grande parte dos investidores, até por iniciativa dos proprios intermediarios, buscam realizar suas operagdes através de
equipamentos conectados a internet, € que um dos problemas de maior impacto para o investidor ¢ a chamada ‘laténcia’, ou seja, a diferenca de tempo entre o
inicio de um evento, no caso o envio da ordem pelo investidor, ¢ 0 momento em que os seus efeitos se tornam perceptiveis.

10. Essas plataformas, por sua vez, para melhor atender aos interesses do cliente, dependem das condi¢des de transmissdo, cujo indicador de
laténcia ¢ um dos mais sensiveis, pois pode gerar resultados ndo esperados pelo cliente.

11. O cliente, em razao da laténcia, pode experimentar um resultado completamente diferente daquele simulado previamente por ele mesmo sobre
determinada estratégia de negocios, situagdo que nao foi influenciada pela laténcia.

12. Nesse ambiente de tecnologia, o intermediario, para melhor atender a seus clientes, deve estimar a laténcia a ser considerada como um
indicador que ird nortear seus procedimentos para preservar o atendimento aos seus clientes, inclusive em periodos de picos de demanda.

I1.2 — Atendimento em caso de contingenciamento

13. Em situagcdes de interrupgao das atividades de transmissdo de ordens por plataformas, o cliente deve ter acesso ao intermedidrio através de
canais de atendimento, tal como telefone, e-mail, chat ¢ etc..
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14. Ocorre que o cliente, ao perder a condi¢do de transmitir ordens pela plataforma, ird buscar junto aos canais previamente disponibilizados pelo
intermediario, o pronto atendimento para efetuar a transmissao das ordens necessarias a realizacdo das operagdes por ele a serem alcancadas.

15. Nessa situagdo, o intermedidrio, mais do que premente, ¢ exigido a prover seus clientes com um pronto atendimento, mitigando eventuais
perdas de oportunidade ocasionadas pela interrup¢ao da comunicagao pela plataforma oferecida pelo proprio intermediario.

I1.3 - SLA

16. Lembrando que ambas as informacdes, laténcia e tempo de atendimento, devem constar dos procedimentos do intermediario, ¢ considerada
uma boa pratica que tais informagdes também sejam disponibilizadas aos seus clientes e mesmo ao publico em geral.

17. Com relacdo aos seus clientes, o intermediario pode fazer uso de um ‘Acordo de Nivel de Servigo’ (Service Level Agreement) — SLA, o qual
pode ser um diferencial do intermedidrio junto ao mercado, pois posicionara os seus clientes quanto aos niveis de laténcia e de atendimento por canais
alternativos, em caso de interrupgao de funcionamento da plataforma, para o melhor interesse dos seus proprios clientes.

III - CONCLUSAO
18. Consideramos uma boa pratica que o intermediario disponibilize aos seus clientes, através de um SLA:

a) indicador de laténcia interna, desde a chegada da ordem na instituicdo até o envio da mesma para a B3 e o retorno dos status das ordens
(inser¢do, execucdo, cancelamento, rejei¢do), desde a chegada na institui¢do até o envio para o investidor; e

b) tempo médio de atendimento com intervalo de confianca de 95%, em caso de interrup¢ao, por cada um dos canais disponibilizados:
telefone, e-mail, chat ¢ etc..

19. O intermediario deverd implementar e manter controles consistentes e passiveis de verificagdo que visam garantir o cumprimento do disposto
acima.
20. Agindo assim, o que se espera ¢ que o intermediario atue de forma higida e diligente a mitigar possiveis perdas de oportunidades de negocios

por parte de seus clientes, seja por questdes de laténcia, seja por questdes de atendimento através de canais alternativos, em caso de interrup¢do de
funcionamento da plataforma.

21. Ha de se ressaltar que, tanto indicador de laténcia, quanto o tempo maximo de atendimento, pelos canais disponibilizados, devem estar
refletidos na politica do intermedidrio.

22. Finalmente, reforcamos que consideramos como boa pratica a divulgacdo com destaque dos mencionados SLA também aos potenciais clientes
do intermediario por meio de sua pagina na internet.

https://sei.cvm.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=1026473&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110000963&infra_hash=a7e21...

3/4



06/04/2020 SEI/CVM - 0970802 - Oficio-Circular

Atenciosamente,

Documento assinado eletronicamente por Francisco José Bastos Santos, Superintendente, em 06/04/2020, as 11:57, com fundamento no art. 6°, § 1°, do
Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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g A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://sei.cvm.gov.br/conferir_autenticidade, informando o codigo verificador 0970802 e o codigo
Wb

btz CRC 4A3280ES.

& This document's authenticity can be verified by accessing https.//sei.cvm.gov.br/conferir_autenticidade, and typing the "Codigo Verificador" 0970802 and the "Codigo CRC"
4A3280ES.

Referéncia: Processo n? 19957.005135/2019-17 Documento SEI n2 0970802
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