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Este relatório abrange demandas 

relacionadas às atividades 

desempenhadas pela Ouvidoria 

da ÓRAMA DISTRIBUIDORA DE 

TÍTULOS E VALORES MOBILIÁRIOS 

S.A. (“Órama”), no período de 3º 

de julho de 2023 a 31 de 

dezembro de 2023, em 

atendimento à Resolução CMN nº 

4.860, de 23 de outubro de 2020, 

e à Resolução CVM nº 43, de 17 

de agosto de 2021.

1. Objetivo
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A Ouvidoria da Órama foi criada 

para atender as necessidades 

dos clientes que não foram 

solucionadas por outro canal de 

atendimento, além de mediar 

conflitos e propor o constante 

aperfeiçoamento dos controles e 

dos processos da Instituição.

2. 
Ouvidoria
da Órama
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A Ouvidoria da Órama funciona 

com total independência, embora 

atue em conjunto com as demais 

áreas da Instituição para otimizar 

e tornar cada vez mais eficaz o 

atendimento das demandas dos 

clientes, de forma a viabilizar que 

eles recebam soluções e/ou 

orientações customizadas para 

os seus casos, na maior 

brevidade possível.

A Ouvidoria é composta 

atualmente por 5 (cinco) 

integrantes, incluindo a Ouvidora 

Cristiane Romano Bellotti e mais 

4 (quatro) colaboradores, 

dedicados exclusivamente ao 

tratamento das demandas 

acolhidas. Logo, a estrutura está 

adequada às exigências legais e 

regulatórias e é suficiente para o 

atendimento rápido e dinâmico 

dos clientes, inclusive no que se 

refere aos seus equipamentos, 

instalações e rotinas.

A Ouvidoria da Órama pode ser 

acessada, gratuitamente, pelos 

seus clientes por meio dos 

telefones 0800 797 8000, nos 

dias úteis, das 9:00h às 18:00h, 

canal amplamente divulgado no 

site da Órama e em diversas 

comunicações institucionais; pelo 

e-mail ouvidoria@orama.com.br, 

e por meio de correspondência 

física, endereçada à Ouvidoria 

da Órama, na Rua Lopes Quintas, 

nº 177, Jardim Botânico, Rio de 

Janeiro – RJ, CEP. 22460-010.
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No 2º semestre de 2023, a 

Ouvidoria da Órama aumentou 

seu efetivo, comprometendo-se 

ao volume operado, buscando 

adequar a capacidade de 

tratamento das demandas, 

sempre com o foco na agilidade 

de resposta aos seus clientes. 

Ademais, todos os profissionais 

da equipe de Ouvidoria foram 

certificados no 2° semestre de 

2023, com exceção de 1 (um) 

assistente, que será certificado 

no 1° semestre de 2024. As 

certificações foram realizadas por 

entidade de reconhecida 

capacidade técnica, com temas 

sobre ética, direitos do 

consumidor, mediação de 

conflitos, papel da Ouvidoria e do 

Ouvidor e regulamentação 

aplicáveis. Além da certificação 

da equipe, também foram 

ministrados treinamentos 

internos com o objetivo de 

melhorar o atendimento, 

capacidade de escuta e 

engajamento com o cliente.

Todas as demandas recebidas 

pela Ouvidoria são analisadas, 

detalhadas e classificadas como 

procedentes solucionadas 

dentro do prazo ou não 

solucionadas dentro do prazo, ou 

improcedentes solucionadas 

dentro do prazo ou não 

solucionadas dentro do prazo, 

caso os fatos alegados sejam 

confirmados, ou não, após 

análise e apuração.

A Ouvidoria da Órama mantém 

interlocução recorrente com à 

Diretoria da Instituição, 

encaminha propostas e 

sugestões de aprimoramentos, 

considerando as demandas 

registradas e o constante esforço 

de aperfeiçoamento dos 

controles e processos internos. 

Tais propostas contemplam todos 

os aspectos operacionais 

necessários e impacto na jornada 

do cliente. 

A Diretoria emprega especial 

atenção aos casos registrados na 

Ouvidoria e orienta as demais 

áreas para que ofereçam, em 

tempo hábil, subsídios para que a 

Ouvidoria possa apresentar 

soluções e/ou respostas para 

seus clientes.
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3. 
Demandas 
da 
Ouvidoria

No 2º semestre de 2024, a 

Ouvidoria recebeu 1276 (mil 

duzentos e setenta e seis) 

demandas de clientes, volume 

aproximadamente 50% maior 

comparado ao último semestre, 

dessas, 901 (novecentos e uma) 

foram demandas para o canal 

indevido, quando na ocasião, o 

cliente foi orientado e/ou 

transferido para o canal correto; 

375 (trezentas e setenta e cinco) 

foram registradas como 

reclamação, sendo 371 (trezentas e 

setenta e uma) de Pessoas Físicas e 

4 (quatro) de Pessoas Jurídicas. Do 

total das reclamações, 249 

(duzentas e quarenta e nove) foram 

consideradas improcedentes e 

foram respondidas dentro do prazo 

regulamentar, 0 (zero) 

improcedentes respondidas fora 

do prazo,  125 (cento e vinte e 

cinco) foram consideradas 

procedentes solucionadas dentro 

do prazo e 1 (uma) procedente 

não solucionada dentro do prazo 

regulamentar. Conforme apontado 

nos gráficos abaixo:
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As demandas da Ouvidoria foram 

distribuídas da seguinte maneira: 

264 (duzentas e sessenta e quatro) 

foram registradas no canal próprio 

de Ouvidoria da Órama, sendo 236 

por e-mail e  28 (vinte e oito) por 

telefone; 32 (trinta e duas) através 

da CVM; 62 (sessenta e duas) por 

RDR do Banco Central; 7 (sete) pelo 

canal de Ouvidoria da B3; 8 (oito) 

pelo canal de denúncias da 

corretora; 2 (duas) pelo portal de 

interação junto ao cliente do 

PROCON.

No 2º semestre de 2023, os 

prazos de resposta das 

demandas referentes aos  canais 

de CVM, Banco Central, Ouvidoria 

B3 e PROCON não ultrapassaram 

os prazos previstos na 

regulamentação de cada canal; já 

pelo canal interno de Ouvidoria 

da Órama, 1 (um) caso 

respondido fora do prazo. Este 

caso teve um atraso de 2 (dois) 

dias no prazo regular e a 

Ouvidoria manteve contato 

constante com o cliente até a sua 

resolução.
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Todas as demandas recebidas foram 

categorizadas e classificadas nos 

seguintes assuntos:

(i) 115 casos (30,67% do total) 

sobre Renda variável; 

(ii) 51 casos (13,60%)  relativos à 

Fundos; 

(iii) 40 casos (10,67%) sobre Renda 

Fixa; 

(iv) 37  casos (9,87%)  relacionados 

à área de Cadastro; 

(v) 36 casos (9,60%) relativos à 

parceria com a Mercado Pago; 

(vi) 20 casos (5,33%) sobre à área 

de Financeiro; 

(vii) 17 casos (4,53%) referentes a 

Atendimento; 

(viii) 12 casos (3,20%) relacionados 

a área de Segurança; e

(ix) 47 casos (12,53%) de assuntos 

diversos. 

Conforme gráfico ao lado:

3
. 

D
e
m

a
n
d

a
s 

d
a
 O

u
v
id

o
ri

a

R
e

n
d

a
_

V
a

ri
á

ve
l

F
u

n
d

o
s

R
e

n
d

a
_

F
ix

a

C
a

d
a

st
ro

M
e

rc
a

d
o

 P
a

g
o

F
in

a
n

ce
ir

o

A
te

n
d

im
e

n
to

S
e

g
u

ra
n

ça

D
e

m
a

is
0

20

40

60

80

100

120

140

0

0.2

0.4

0.6

0.8

1

1.2

115

51

40
37 36

20
17

12

47

Volume das reclamações

D4Sign bf670479-6cbc-4f92-9311-926218161718 - Para confirmar as assinaturas acesse https://secure.d4sign.com.br/verificar
Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/01, Art. 10º, §2.



Ó
 R

 A
 M

 A
  I N

 V
 E

 S
 T

 I M
 E

 N
 T

 O
 S

3
.1

. 
R

e
n
d

a
 V

a
ri

á
v
e
l

3.1. Renda 
Variável

Em relação aos casos de renda 

variável, 61,06% das reclamações 

foram consideradas improcedentes, 

sendo que: 

(i) 17,39% das reclamações 

improcedentes eram sobre valores 

de corretagem; 

(ii) 11,59% por instabilidades nas 

plataformas de negociação; 

(iii)   11,59% sobre aluguel de 

ativos;

(iv) 10,14% acerca de transferência 

de custódia;

(v) 10,14% sobre enquadramento 

de posições;  

(vi) 7,25% sobre os limites para 

realizar operações;

(vii) 7,25% sobre o mecanismo de 

alocação de garantia;

(viii) 4,35% sobre notas de 

corretagem;

(ix)  4,35% por possíveis erros em 

emitir uma ordem a mercado; e

(x) 15,94% sobre demais assuntos. 

Em relação às reclamações 

procedentes:

(i) 22,73% sobre a mensalidade das 

plataformas de negociação;

(ii) 20,45% sobre instabilidade nas 

plataformas de negociação;

(iii) 11,36% sobre aluguel de ativos;

(iv) 9,09% sobre valores de 

corretagem;

(v) 6,82% sobre subscrição em 

ofertas primárias;

(vi) 6,82 % sobre transferência de 

custódia; e,                          
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3.2. Fundos

Com relação aos casos de 

Fundos, 62% foram 

considerados improcedentes, 

sendo que:

(i) 32,26% das reclamações 

improcedentes eram sobre 

transferência de custódia; 

(ii) 32,26% sobre o fechamento 

de fundos;

(iii) 9,68% a respeito do atraso 

em resgates;

(iv) 9,68% dúvidas sobre as 

características do produto;

(v) 6,45% com relação à 

tributação;

(vi) 3,23% sobre a rentabilidade 

de uma aplicação; e

(vii) 6,45% sobre demais 

assuntos.

Sobre as reclamações 

procedentes, caracterizando 

38% dos chamados:

(i) 57,89% sobre transferência de 

custódia

(ii) 21,05% sobre atraso em 

resgates;

(iii) 5,26% por fechamento de 

fundo;

(iv) 5,26% sobre o tempo de 

liquidação de aplicações e 

resgates; e

(v) 10,53% sobre demais 

assuntos.
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Fixa

Em relação aos casos de Renda 

Fixa, 80,56% foram 

considerados improcedentes, 

sendo que: 

(i) 27,59% acerca da precificação 

de títulos adquiridos;

(ii) 24,14% sobre o mecanismo 

de alocação de garantia para 

títulos públicos; 

(iii) 13,79% sobre transferência 

de custódia

(iv) 10,34% acerca do 

mecanismo de alocação de 

garantia para títulos privados; 

(v) 10,34% sobre informações do 

emissor do título; e

(vi) 13,79% sobre demais 

assuntos.

Já sobre as reclamações 

procedentes, constituindo apenas 

19,44%:

(i)  28,57% sobre o mecanismo 

de alocação de garantia para 

títulos públicos; 

(ii) 14,29% por transferência de 

custódia

(iii) 14,29% sobre informações do 

emissor do título; 

(iv)  14,29% acerca da 

precificação de títulos adquiridos; 

(v) 14,29% sobre rentabilidade 

na curva do título; e

(vi) 14,29% sobre aplicações 

indevidas.
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Referente aos casos de 

Cadastro, 67,57% foram 

considerados improcedentes, 

sendo que:

(i) 68,00% das reclamações 

improcedentes eram sobre 

cancelamento de conta; 

(ii) 12,00% sobre dificuldades na 

abertura de conta;

(iii) 8% sobre inclusão de conta 

bancária;

(iv) 4,00% sobre falhas na 

atualização cadastral;

(v) 4,00% sobre pendências no 

envio de documentação; e

(vi) 4,00% sobre alegações de 

assimetrias cadastrais;

Sobre as reclamações 

procedentes, com 32,43%:

(i) 25,00% sobre alteração de e-

mail; e,

(ii) 16,67% sobre alegações de 

assimetrias cadastrais;

(iii) 8,33% sobre inclusão de 

conta bancária;

(iv) 8,33% sobre falhas na 

atualização cadastral;

(v) 8,33% sobre cancelamento de 

conta;

(vi) 8,33% sobre dificuldade na 

abertura de conta;

(vii) 8,33% pendências no envio 

de documentação; e

(viii) 16,67% sobre demais 

assuntos.
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Mercado 
Pago

Com relação aos casos sobre a 

parceria com o Mercado Pago, 

72,22% foram considerados 

improcedentes, sendo que:

(i) 65,38% eram dúvidas sobre o 

funcionamento da parceria; 

(ii) 15,38% sobre a existência de 

múltiplas contas; 

(iii) 15,38% sobre a não 

conclusão de investimentos 

realizados no aplicativo da firma 

parceira; e

(iv) 3,85% acerca da 

possibilidade resgate antecipado 

de títulos de renda fixa 

adquiridos na plataforma 

parceira.

Sobre as reclamações 

procedentes, configurando 

27,78%:

(i)  70,00% sobre a existência de 

múltiplas contas; 

(ii) 20,00% sobre a não conclusão 

de investimentos realizados no 

aplicativo da firma parceira; e

(iii) 10,00% sobre tentativas de 

acessar o portal Órama.
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Financeiro

Com relação aos casos sobre o 

Financeiro, 88,24% foram 

considerados improcedentes, 

sendo que:

(i) 73,33% eram sobre o tempo 

de retirada; 

(ii) 13,34% sobre o mecanismo 

de aplicação de multas por saldo 

devedor junto a Órama; e

(iii) 13,33% sobre retiradas 

canceladas.

Sobre as reclamações 

procedentes, representando 

11,76% do total de chamados:

(i) 50,00% sobre o tempo de 

retirada; e

(ii)   50,00% sobre retiradas 

canceladas.
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4. Medidas 
Adotadas

Com base nas demandas recebidas, 

foram adotadas algumas medidas 

no semestre anterior, bem como, 

algumas permanecem em execução 

e outras serão operadas neste 

semestre:

(a)   Após as implementações de 

melhorias nos registros de políticas 

de corretagem ocorridas no 

semestre anterior, agora o próximo 

ponto de melhoria será aprimorar a 

comunicação com  clientes acerca 

das políticas de corretagem nos 

quais estão inseridos.

(b) Sobre os chamados referentes a 

plataformas de negociação, ocorreu 

a modificação da equipe de suporte 

especializado dessas ferramentas 

com a finalidade de suprir a alta 

demanda para esta tratativa.

(c) Para os casos de transferência 

de custódia de fundos, em 

decorrência da alteração do 

prestador de serviços de BackOffice 

para o mercado, ocorreram 

desalinhamentos de informações 

entre as instituições, que já foram 

ajustados entre as partes. Além de 

ações de melhoria de processo, o 

sistema para que a transferência de 

custódia seja realizada de forma 

completamente digital está em 

desenvolvimento.
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(d) Para as reclamações 

referentes aos fechamentos de 

fundos, priorizamos uma melhor 

comunicação para os cotistas. Foi 

feito um alinhamento com  os 

gestores/administradores dos 

fundos, sobre a necessidade de 

agilidade e clareza nas 

informações divulgadas.

(f) Referente as reclamações 

sobre precificação de títulos, 

identificamos que alguns clientes 

desconhecem o mecanismo de 

negociação de ativos  no 

mercado secundário. Com o 

intuito de sanar essa lacuna, as 

equipes responsáveis atuaram na 

parte educacional do portal da 

corretora, além da melhoria na 

visualização dos ativos 

negociados no mercado 

secundário.

(g) Acerca dos chamados de 

cancelamento de conta, 

identificamos que o volume 

aumentou devido a falta de 

esclarecimento do processo no 

portal da corretora. Para diminuir 

esse movimento, as equipes 

atuaram na melhoria das 

informações disponibilizadas 

sobre esse processo na área 

logada do cliente.
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Próximos 
Passos

Como relatado no último 

relatório, as áreas de 

atendimento participam, como 

rotina, de rodas de conversa com 

a Ouvidoria para trazer 

necessidades de melhoria, e as 

mesmas estão sendo levadas 

para a priorização de novos 

projetos. Esta atuação é continua 

durante todo o semestre para a 

atuação na diminuição de casos.
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Por fim, este relatório será divulgado para o público em geral, no site da Órama, 

bem como a Instituição manterá as informações relativas a ele disponíveis pelo 

prazo de 5 (cinco) anos.

Rio de Janeiro, 19 de janeiro de 2024.

Cristiane Romano 
Bellotti
Ouvidora

Breno Casiuch
Diretor responsável pela Ouvidoria perante o 
Banco Central do Brasil
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