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Objetivo e Metodologia

* Objetivo: analisar as opinides e as percepc¢des dos investidores sobre a atuacao e a imagem da
CVM.

e Publico alvo: cidadaos que acionaram o Servico de Atendimento ao Cidadao da CVM desde
janeiro de 2011 a dezembro de 2016.

* Metodologia: pesquisa quantitativa, baseada em questionario estruturado, de
autopreenchimento, encaminhado aos usuarios do SAC por e-mail (ferramenta SurveyMonkey).

As perguntas refletem, em grande parte, os mandatos da CVM estabelecidos na Lei 6.385/76.

 Amostra vs. Periodo de utilizagao do SAC:

01/01/11 a 29/04/13 658 respondentes 7%
01/05/13 a 31/12/13 402 respondentes 14%
01/01/14 a 31/12/14 602 respondentes 15%
01/01/15 a 31/12/15 403 respondentes 13%
01/01/16 a 31/12/16 470 respondentes 8%
(*) Taxa de resposta = Total de questionarios respondidos / Total de e-mails enviados L‘A CVvm

Comissdo de Valores Mobilidrios

Quantidade de investidores que responderam a parte do questionario sobre a CVM.
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Objetivo e Metodologia

* A pesquisa perguntou o grau de concordancia do respondente com
afirmativas positivas sobre a atua¢ao e o cumprimento dos
mandatos da CVM

* Osresultados sao apresentados em dois formatos:
— avaliagdomédiade 1a5
— percentual de respondentes que concordou total e parcialmente (op¢oes 4 e
5) com cada afirmativa.
 Ambos formatos se baseiam nas mesmas perguntas e podem
apresentar resultados distintos, porque a média foi calculada a
partir de todas as respostas enquanto o percentual levou em conta
apenas duas op¢oes de resposta
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Perfil dos Respondentes
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O perfil predominante dos respondentes é de homens com no minimo

ensino superior

Sexo

m Masculino

M Feminino

Base: 1009 respondentes

% respondentes que aplicam em...

60%
51,6%
>0% 41,6%
40% 7 40,5% B Valores Mobilidrios
30% 27,8% 27,2%
22,9% 22,6%
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<<\> é,\’b C
. reo
@f\ Base: 992 respondentes

ue possuem aplicacoes em VMs

Faixa etaria

1%

B 21 anos ou menos
W De 22 a 35 anos
m De 36 a 45 anos
B De 46 a 59 anos

M 60 anos ou mais

Base: 959 respondentes

Escolaridade
0,5%_ 2.0%

"

Base: 920 respondentes

B Fundamental
incompleto
B Fundamental completo

= Médio completo

M Superior completo

M Pds-graduacgao
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O perfil predominante dos respondentes é de investidores da regiao
Sudeste com renda acima de RS 2.361,00

Regiao Qualificacao
1%

2%
\

M Investidor
M Norte
® Nordeste B Estudante
1 Centro Oeste m Agente de mercado
B Sudeste registrado
M Professor
m Sul
M Jornalista
Base: 1006 respondentes Base: 867 respondentes
2% ops
’ Renda familiar
W Até RS 1.477
m De RS 1.478 a RS 2.360
m De RS 2.361aR$10.175
M De RS 10.176 a RS 13.262
M Acima de RS 13.262
® Nao desejo responder
L‘A CVM

Base: 984 res pon d entes Comissdo de Valores Mobilidrios
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Sumario por atividade
finalistica da CVM
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As avaliacoes dos investidores sobre a CVM e o ambiente de mercado
melhoraram ligeiramente em 2016 de modo geral (8 em 11 itens)

Nao houve variacao estatisticamente significativa entre 2015 e 2016

Média Média Média | Média
2013 2014 2015 2016

Conhego bem o papel da CVM 4,05 4,06 4,05 4,11
©
8 o A CVM entende as necessidades do investidor 3,16 3,12 3,18 3,28
0
& '8 S  ACVM étransparente e presta conta de suas agdes 3,18 3,15 3,32 3,40
7))
8 w A CVM reage de forma eficaz aos problemas 2,70 2,88 3,00
-
(1] 2,59
nq_', E A CVM reage de forma rapida aos problemas 2,63 2,79 2,92
o0
A CVM é uma fonte confiavel de informagdes 3,88 3,75 4,00 3,88
O mercado de capitais é confiavel 2,99 3,03 3,04 3,11
% o 0] merCfado fje capitais tgm participantces qug 3.10 3.03 355 340
U o atendem as minhas necessidades como investidor
s
S 8 O mercado de capitais é eficiente 3,11 3,14 3,22 3,27
-
3 é’ O mercado de capitais oferece r?rodutos adequados 367 3,59 374 3,77
& ao meu perfil
< Tomo decisGes de investimento conscientes e

4,06 3,95 4,12 4,06

informadas
Comissdo de Valores Mobilidrios

OBS: Escala utilizada para todas as avaliagdes: 1 — Discordo totalmente e 5 — Concordo totalmente Prtaganda quem invsts o fuura do B



As avaliacoes dos investidores sobre regulacao e fiscalizacao
melhoraram ligeiramente em 2016 (3 em 4 itens, 6 em 6 itens, respec.)

Nao houve variagao estatisticamente significativa entre 2015 e 2016

Média | Média | Média | Média
2013 2014 2015 2016

As normas da CVM contribuem para que o mercado seja

340 3,41 3,51 3,49

(@) eficiente
UD
g As normas da CVM s3o claras e compreensiveis 3,12 3,11 3,25 3,32
3 As normas da CVM sao adequadas para proteger os
g investidores 2,94 3,00 3,03 3,15
(a'e As normas da CVM promovem o desenvolvimento do mercado
q o - - 3,27 3,33
e capitais
A CVM supervisiona de forma efetiva o mercado 2,79 2,80 2,83 2,90

A CVM acusa com responsabilidade e de forma fundamentada 3,28 3,12 3,25 3,27

izacao e
icao

A CVM é excessivamente cautelosa na fiscalizacao e na

3,08 3,13 3,17 3,20

. supervisao
.TU é A CVM julga com justica 3,07 2,99 3,18 3,22
Q : ~ . o
.:_-, A CVM deixa claras as razc;zigljss punicdes, absolvigcdes e 3.15 3.16 3,25 330
A CVM inibe eficazmente a pratica de futuras irregularidades * - - 2,79 2,90
* Perguntas incluidas em 2015 h:‘deS:JJX1M

Protegendo quem investe no futuro do Brasil
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Avalia¢ao da pagina da CVM melhorou em 2016, com destaque para
alertas. Iniciativas de educaga?io financeira merecem atencao

Média Média Média Média
2013 2014 2015 2016

A pagina da CVM na internet tem informacdes Uteis

As informacgdes e bases de dados sao faceis de
localizar na pagina

2,99 2,93 3,18

agina na
Internet

. Os alertas ao investidor sdo Uteis 3,53 3,42 3,58
h_ Os alertas ao investidor sdo faceis de localizar 3,11 3,02 3,18
A minha experiéncia com a pagina em geral foi boa 3,19 3,05 3,36
* Portal do Investidor 3,85 3,56 3,88
z& :*g Canal CVMEducacional nas midias sociais 3,58 3,33 3,61 3,60
8 8 Publicacdes educacionais 3,75 3,53 3,77 3,73
-I.Ig.l .E Blog “Penso, Logo Invisto?”* - - 3,65 3,55
L Eventos educacionais 3,69 3,36 3,72 3,66

- Diferenga entre as médias de 2015 e 2016 estatisticamente significativa com nivel de 95% de confianca

- Diferenca entre as médias de 2015 e 2016 estatisticamente significativa com nivel de 90% de confian¢a

* Perguntas incluidas em 2015 rmisslo d Valores Mobiliér
** Escala utilizada para a avaliagdo das iniciativas de educagdo financeira: 1 - Péssima e 5 - Excelente Protsgendsquem investe o furado s



A avaliacao do atendimento ao investidor melhorou ligeiramente em
2016 (7 em 11 itens) com destaque para os canais (inicio do 0800)

Média | Média | Média | Média
2013 2014 2015 2016

E facil localizar o “Fale com a CVM” na pégina da CVM na internet* 3,78 3,78 3,70

E facil encaminhar uma consulta{ieclamagao pelo “Fale com a _ 364 373 382
CVM

Ao enviar uma consulta/reclamacdo pelo “Fale com a CVM”, tenho _ 3 45 3 69 3 66

a certeza de que serei respondido*
As consultas e reclamagdes recebem rapida resposta inicial da 279 3,17 363 363

CVM
A CVM encaminha uma resposta final em tempo razodvel 2,67 3,08 3,53 3,55
A qualidade da resposta da CVM é boa 2,72 2,84 3,37 3,50
A resposta da CVM é clara e compreensivel* - 3,09 3,54 3,64
Confio na resposta fornecida pela CVM* - 3,33 3,80 3,77
Minha consulta/reclamacio foi analisada com a devida atencdo* - 2,93 3,51 3,53

Atendimento ao Investidor

A resposta da CVM foi favoravel ao meu pedido ou reclamacio 2,70 2,87 3,24 3,32
Os canais de atendimento disponiveis (9800, a?tendimento pessoal, 3,05 3,40 3,37 m

SAC) sao adequados ao investidor?

- Diferenga entre as médias de 2015 e 2016 estatisticamente significativa com nivel de 95% de confianga

* Perguntas incluidas em 2014 ‘ CVM

o0 de Valores Mobilidri

OBS: Escala utilizada para todas as avaliagdes: 1 — Discordo totalmente e 5 — Concordo totalmente Prtegendo quom nvst o ffuo do o



Resultados

& cvm

Comissdo de Valores Mobilidrios

Protegendo quem investe no futuro do Brasil




De forma geral, houve melhora percebida da performance da CVM em
2016

A Performance da CVM é...

- 49,1% - 45,2% - 50,1% - 52,6%
 (64,4%
3x
L | 0,
32,0% 33,4% 20.7% }2 2.5% }

Jan/11 - Abr/13 Mai/13 - Dez/13 Jan/14 - Dez/14 Jan/15 - Dez/15 Jan/16 - Dez/16

W Excelente M Boa m Nem boa nem ruim M Ruim M Péssima

Para cada investidor que classificou a performance como

ruim/péssima, trés a consideraram excelente/boa ‘
. nd CVM
Base Nnos anos ante”ores: TOta| da amOStra Comissao de Valores Mobilidrios

Base 2016' 1241 respondentes Protegendo quem investe no futura do Brasil



Nos ultimos 3 anos, a percepc¢ao dos investidores melhorou quanto a eficacia e a
rapidez de reacao da CVM aos problemas. Transparéncia melhorou em 2016

% respondentes que concordam total / parcialmente com a frase

90% -

81% 82%
79% 78% 79%
80% - ° —— —— —
\ g = 0 0
73% 72%
73% P 69% PY
70% m R ——— GM
[v) .
60% 52% 529 54%
- 49% 49% 55%
o, .
20% ’s — —— iy 449
48% 47% 47% % ’
40% - ° ’ 38% X
35% 41%
1) | (0]
30% 33% 32%
20% T T T |
Jan/11 - Abr/13 Mai/13 - Dez/13 Jan/14 - Dez/14 Jan/15 - Dez/15 Jan/16 - Dez/16
=4—Conheco bem o papel da CVM
=—-A CVM entende as necessidades do investidor
=A—A CVM é transparente e presta conta de suas acdes
=>=A CVM reage de forma eficaz aos problemas
==A CVM reage de forma rapida aos problemas
=®-A CVM é uma fonte de informagdes confidvel ‘
| nd CVM
Base dos anos anteriores: Total da amostra Comissio de Valores Mobilidrios

Protegendo quem investe no futuro do Brasil

Base 2016: 470 respondentes



De modo geral ndo houve alteracao significativa de percepc¢ao sobre o

mercado de capitais

80%
75%
70%
65%
60%
55%
50%
45%

% respondentes que concordam total / parcialmente com a frase

79% 77% 79%

| 0,
67% o 66% 66% ‘A6/8%
61%
V59% 58%
—0
50% 50%

48% 48%
49% M\ 46% 46% /
0
48% \/ 9%
44%

40% 45%
359% 41%
30% . . . .
Jan/11 - Abr/13 Mai/13 - Dez/13 Jan/14 - Dez/14 Jan/15 - Dez/15 Jan/16 - Dez/16
—o—0 mercado de capitais é confiavel
- 0s participantes de mercado atendem as minhas necessidades como investidor
O mercado de capitais é eficiente
=>«0 mercado de capitais oferece produtos adequados ao meu perfil
—#=Tomo decisdes de investimento conscientes e informadas
Base dos anos anteriores: Total da amostra ckﬂ“dcv‘:%M

Base 2016: 470 respondentes Protegendo quem investe no futura do Brasil



A percepc¢ao sobre a atividade regulatoria da CVM teve ligeira melhora
em termos de clareza e adequag¢ao das normas

As normas da CVM...

% respondentes que concordam total / parcialmente com a frase

70% -
0, -
. 00% 59%
60% T — V °
55% - 53%
49% 51% —l 53%
50% - 47% 0
— 46% 50%
45% - 0 48%
47% i 16%
43% 44%
40% -
35% T T T T
Jan/11 - Abr/13 Mai/13 - Dez/13 Jan/14 - Dez/14 Jan/15 - Dez/15 Jan/16 - Dez/16
—o—... contribuem para que o mercado seja eficiente
-i-... sao claras e compreensiveis
... sdo adequadas para proteger os investidores
=>«... promovem o desenvolvimento do mercado de capitais (*)
Base dos anos anteriores: Total da amostra ‘
(*) Perguntaincluida em 2015 MJQZM

Base 2016: 470 respondentes Protegendo quem investe no futura do Brasil



A percep¢ao sobre a atividade de fiscalizagao tem melhorado
consistentemente nos ultimos trés anos

Fiscalizacao e Punicao: A CVM...

% respondentes que concordam total / parcialmente com a frase

49% 49%
— 48%

49%
45%
43%

42%

41% e
40%
40%
Jan/11 - Abr/13 Mai/13 - Dez/13 Jan/14 - Dez/14 Jan/15 - Dez/15 Jan/16 - Dez/16

... supervisiona de forma efetiva o mercado

.. acusa com responsabilidade e de forma fundamentada

.. € excessivamente cautelosa na fiscalizacdo e na supervisao
.. julga com justica

.. deixa claras as razoes das punic¢des, absolvicdes e acordos

.

Base: Total da amostra ... inibe eficazmente a pratica futura de irregularidades (*)

( * ) Pe rgu nta I n CI u id aem 20 15 Comissdo de Valores Mobilidrios
Ba se 20 16: 470 res pO n d entes Protegendo quem investe no futura do Brasil



Aparentemente o investidor tem melhorado sua experiéncia de uso da

pagina da CVM, renovada em 2015

% respondentes que concordam total / parcialmente com a frase

80% -
75% 74%

0, .
75% 20% —e
65% 1 61%
60% - >8% 56% 55%
55% - 55%

0 53%
50% - 49% 9% 539%
45% - 45% ir— 43%
40% N 43% el
359 - 40%
30% T T T T
Jan/11 - Abr/13 Mai/13 - Dez/13 Jan/14 - Dez/14 Jan/15 - Dez/15 Jan/16 - Dez/16

Base: Total da amostra
Base 2016: 470 respondentes

—o—A pagina da CVM na internet tem informacodes Uteis

--As informacdes e bases de dados sao faceis de localizar na pagina
Os alertas ao investidor sdo Uteis

=>«Q0s alertas ao investidor sao faceis de localizar

==A minha experiéncia em geral com a pdgina da CVM é boa
& cvm
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As alteracoes promovidas no SAC em 2015 produziram impactos
relevantes e positivos, com ligeira piora de percep¢ao em 2016

De uma forma geral, pensando na sua experiéncia com o “Fale com a CVM /
Servico de Atendimento ao Cidadao — SAC” disponivel na pagina da CVM na
Internet, o(a) Sr.(a) diria que o servico foi...

Mai/13-Dez/13 () Jan/14-Dez/14 Jan/15 - Dez/15 Jan/16 - Dez/16

M Muito acima da sua expectativa
M Acima da sua expectativa
W Dentro da sua expectativa
M Abaixo da sua expectativa
® Muito abaixo da sua expectativa

®cvm

Ba se: Tota I d a amostra Comissio de Valores Mobilidrios
* . , . Protegendo quem investe no futuro do Brasil
(*) Pergunta incluida em Mai/13



Enquanto a percepcao sobre os canais de atendimento melhorou
significativamente, a certeza de obter resposta teve ligeira piora

% respondentes que concordam total / parcialmente com a frase

75% -

70% 68%
(o]
70% - — 67% 70%

' 0L 6 9
65% _ 67% —ﬁ_sf)/u #

60% -

55% -

50% -

45% -

40%

Jan/11 - Abr/13 Mai/13 - Dez/13 Jan/14 - Dez/14 Jan/15 - Dez/15 Jan/16 - Dez/16

—o—0s canais de atendimento disponiveis (0800, SAC, atendimento pessoal) sao adequados ao investidor
—m-E facil localizar o “Fale com a CVM” na pagina da CVM na internet(*)
E facil encaminhar uma consulta/reclamac3o pelo “Fale com a CVM” (*)

=< Ao enviar uma consulta/reclamacdo pelo “Fale com a CVM”, tenho a certeza de que serei respondido

Base: Total da amostra.

Base 2016: 1241 respondentes l" CVM

OBS: Os resultados anuais foram ponderados pelo nimero de atendimentos SAC realizados més a més. Comissio de Valores Mobilidrios
(*) Pergu ntas |nC|uidaS em Ma|/13 Protegendo quem investe no futura do Brasil



Percep¢ao sobre qualidade da resposta melhorou ligeiramente em

% respondentes que concordam total / parcialmente com a frase
70% -
65%
65% - —
63%
60% - .
55% -
50% -
45% -
40%
40% -
36% py 40% 39%
35% - - &
30% | | | |
Jan/11 - Abr/13 Mai/13 - Dez/13 Jan/14 - Dez/14 Jan/15 - Dez/15 Jan/16 - Dez/16
=o—As consultas e reclamacgdes recebem rapida resposta inicial da CVM
--A CVM encaminha uma resposta final em tempo razoavel
A qualidade da resposta da CVM é boa
—>«A resposta da CVM é clara e compreensivel
Base dos anos anteriores: Total da amostra .
(*) Pergunta incluida em Mai/13 hﬁngM

Ba se 20 16 . 1 241 respo n d e nteS Protegendo quem investe no futuro do Brasil



A confiang¢a na resposta e na analise das solicitacdes nao teve
alteracgao significativa em 2016

% respondentes que concordam total / parcialmente com a frase

80% -
70% - 68% 66%
—
o, 59% 59%
60% - 52% 54% —l
50% - —
43% 43% 18%
- . 6
40% - 0%
39%
30% - 32% 33%
20% T T T T
Jan/11 - Abr/13 Mai/13 - Dez/13 Jan/14 - Dez/14 Jan/15 - Dez/15 Jan/16 - Dez/16
—o—Confio na resposta fornecida pela CVM
—8-Minha consulta/reclamacgao foi analisada com a devida atengdo
A resposta da CVM foi favordvel ao meu pedido ou reclamacao
Base dos anos anteriores: Total da amostra ‘
(*) Perguntas incluidas em Mai/13 MJQKM

Base 2016: 1241 respondentes Protegendo quem investe no futura do Brasil



A experiéncia do usuario do SAC sofreu ligeira piora em 2016, mas sem
significancia estatistica

Pensando na sua experiéncia com o Servi¢co de Atendimento ao Cidadao -
SAC da CVM, o(a) Sr(a). voltaria a usar o servigo no futuro?

Abr/14 - Dez/14(*) Jan/15 - Dez/15 Jan/16 - Dez/16
mSim ™ Nao

Base: Total da amostra k“ CVM

( * ) Pergu nta I n CI u Ild aem Ab r/14 Comissdo de Valores Mobilidrios
Ba se 20 1 6 . 1 24 1 res pO n d entes Protegendo quem investe no futura do Brasil



O Portal do Investidor e as publicagdes sao as iniciativas educacionais

mais conhecidas da CVM, mas é preciso maior divulgacao

v

% respondentes que conhecem cada iniciativa educacional da CVM

85% g4%

[v)
81% 79%
74%
69% 69% 67%
59% 59% o
>6% 7R 5% 55% 539, O0% 539
I I I I I I I 51%
Portal do Investidor Publicacdes Eventos educacionais(*) CVMEducacional Blog "Penso, logo
educacionais (cartilhas (Facebook, Twitter e invisto?"(**)
CVM) Youtube)
Base 2016: 370 Base 2016: 317 Base 2016: 267 Base 2016: 263 Base 2016: 247
m 2013 w2014 m 2015 m 2016
Base: Total da amostra ‘
(*) Conferéncia de Educacdo Financeira e Comportamento do Investidor, Encontros com Investidores, Seminarios etc. %ﬁ,dg;m‘i%s

( ** ) Res posta i n Cl u |,d aem 20 1 5 . Protegendo quem investe no futura do Brasil



Midias sociais e eventos tiveram ligeira melhora de percepcao.
Portal do Investidor e blog merecem atencao

O que o(a) Sr.(a) diria sobre as seguintes iniciativas educacionais da CVM?

12 onda 22 onda 32 onda 42 onda
2013 2014 2015 2016

Portal do Investidor _% - -% -
(cartilhas CVM)
Blog “Penso, logo invisto?”** -% -

M Excelente /Boa M Nem boa nemruim = Ruim / Péssima

CVM Educacional
(Facebook, Twitter e Youtube)

Base: Respondentes que declararam conhecer determinada iniciativa educacional ‘|| CVM
(*) Conferéncia de Educacdo Financeira e Comportamento do Investidor, Encontros com Investidores, Semindrios etc. Comissio de Valores Mobiliros
(**) Pergu nta |nC|u|lda em 2015, Protegendo quem investe no futura do Brasil



