Legismap Roncarati
CVM orienta intermediarios sobre implementacéo do Acordo de Nivel de Servico (SLA)

Acordo permite que o investidor tenha informacdées sobre acées adotadas em periodos
de instabilidade de plataforma e de atendimento em casos de contingenciamento

Transparéncia e qualidade na informacado. Esses sao os objetivos buscados pela Comissao de
Valores Mobilidrios (CVM) ao orientar os intermedidrios sobre os procedimentos a serem realizados
para adocdo do Acordo de Nivel de Servico (Service Level Agreement - SLA).

“Com a implementacao do SLA, além do investidor poder ter acesso a informacées sobre
como o intermediario agira em situacoes de estresse, como casos de contingenciamento
e instabilidade de plataforma, ele também tera dados sobre o nivel de performance e
resultados esperados nos mais diversos cenarios que possam acontecer no mercado de
capitais brasileiro. Por isso, estamos divulgando esse oficio circular aos intermediarios.
E fundamental o investidor ter o maximo de conhecimento, para tomar as decisbes
necessarias com confianca”, comentou Francisco José Bastos, Superintendente de Relacées com
0 Mercado e Intermedidrios (SMI).

Que acoes podem ser implementadas para adotar o SLA?
1. 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 (insercao, execucao, cancelamento, rejeicao),

desde a chegada na instituicao até o envio para o investidor.

Vale destacar que laténcia é a diferenca de tempo entre o inicio de um evento (no caso o envio da
ordem pelo investidor) e o momento em que os seus efeitos se tornam perceptiveis.

2. Tempo médio de atendimento com intervalo de confianca de 95%, em caso de interrupcao,
por cada um dos canais disponibilizados: telefone, e-mail, chat, dentre outros.

O importante é evitar eventuais perdas de oportunidade geradas pela interrupcdo da comunicacao
pela plataforma oferecida pelo préprio intermediério.

“Como em todos os oficios produzidos pela &rea técnica, nossas orientacdes aos intermedidrios
buscam, sempre, a atuacdo mais correta, transparente e cuidadosa possivel desses regulados, a
fim de garantir mais seguranca e confiabilidade dos investidores no mercado”, concluiu o
Superintendente da SMI.

Mais informacoes

Acesse o Oficio Circular CVM/SMI 3/20.
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