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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 2º de janeiro

de 2023 a 30 de junho 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

ouvir os seus clientes e para

acompanhar e monitorar as demandas

não solucionadas pelos diversos canais

de atendimento disponibilizados, além

de mediar conflitos e propor

constantes aperfeiçoamentos dos

controles e dos procedimentos da

Instituição.

Assim, a Ouvidoria da Órama consiste

na última instância para a solução das

demandas de seus clientes, usuários

de produtos e serviços que não

tiverem sido solucionadas de maneira

satisfatória nos canais de atendimento

primários da Instituição.

2. Ouvidoria
da Órama
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A Ouvidoria da Órama funciona com

total independência, embora atue

junto às demais áreas da Instituição

com o objetivo de 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 4 (quatro) integrantes, incluindo a

Ouvidora Cristiane Romano Bellotti e

mais 3 (três) 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 do telefone 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 1º semestre de 2023, a Ouvidoria

da Órama manteve seu efetivo,

comprometendo-se ao volume

operado e 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 1° semestre de

2022, com exceção de 1 (um)

assistente, que será certificado no 2°

semestre de 2023. 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 a

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 1º semestre de 2023, a Ouvidoria

recebeu 897 (oitocentos e noventa e

sete) demandas de clientes, volume

aproximadamente 100% maior

comparado ao último semestre. Dessas,

548 (quinhentos e quarenta e oito) foram

demandas para o canal indevido, quando

na ocasião, o cliente foi orientado e/ou

transferido para o canal correto; 349

(trezentas e quarenta e nove) foram

registradas como reclamação, sendo 349

(trezentas e quarenta e nove) de Pessoas

Físicas e 0 (zero) de Pessoas Jurídicas. Do

total das reclamações, 239 (duzentas e

trinta e nove) foram consideradas

improcedentes respondidas dentro do

prazo regulamentar, 0 (zero)

improcedentes respondidas fora do

prazo, 107 (cento e sete) foram

consideradas procedentes solucionadas

dentro do prazo e 3 (três) procedente

não solucionadas dentro do prazo

regulamentar. Conforme apontado nos

gráficos abaixo:
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As demandas da Ouvidoria foram

distribuídas da seguinte maneira: 248

(duzentas e quarenta e oito) foram

registradas por e-mail; 39 (trinta e nove)

por meio do telefone da Ouvidoria; 11

(onze) através da CVM; 43 (quarenta e

três) por RDR do Banco Central; 3 (três)

pelo canal de Ouvidoria da B3; e 5 (cinco)

pelo portal de interação junto ao cliente

do PROCON.

No 1º 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 e-mail da Ouvidoria e

telefone da Ouvidoria, ocorreram 3 (três)

casos respondidos fora do prazo.

No que se refere ao atraso no

tratamento das reclamações

submetidas ao e-mail e telefone da

Ouvidoria, 1 (um) caso dependia de um

ajuste de sistema de 1 (um) fornecedor

externo.

Para 1 (um) dos casos, o ajuste para

envio das notas de corretagem

ajustadas dependia também de uma

correção complexa que demandou

mais tempo do que o previsto.

No último dos atrasos, o cliente

solicitou a gravação de 1 (um)

atendimento e, por não ter ocorrido

através do telefone cadastrado,

demandou-se um prazo maior para

identificar a gravação e concluir a

demanda previamente solicitada pelo

cliente.
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Todas as demandas recebidas foram

categorizadas e classificadas nos

seguintes assuntos:

(i) 84 casos (24,07% do total) sobre

renda variável;

(ii) 71 casos (20,34%) sobre Fundos;

(iii) 51 casos (14,61%) sobre Renda Fixa;

(iv) 31 casos (8,88%) sobre Cadastro;

(v) 28 casos (8,02%) sobre

Atendimento;

(vi) 22 casos (6,30%) sobre a parceria com

a Mercado Pago;

(vii) 9 casos (2,58%) sobre

Contabilidade;

(viii) 9 casos (2,58%) sobre produtos de

Previdência; e,

(ix) 44 casos (12,61%) de assuntos

diversos. Conforme gráfico ao lado:
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Volume das reclamações
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Variável

Em relação aos casos de renda variável,

75,00% das reclamações (63 reclamações)

foram consideradas improcedentes, sendo que:

(i) 23,81% das reclamações improcedentes (15)

eram sobre transferência de custódia;

(ii) 11,11% (7) por valores de corretagem;

(iii) 7,94% (5) por instabilidades nas plataformas

de negociação;

(iv) 7,94% (5) sobre aluguel de ativos;

(v) 7,94% (5) por eventos de desdobramento ou

grupamento com ativos negociados em bolsa;

(vi) 6,35% (4) sobre enquadramento de

posições; e,

(vii) 6,35% (4) sobre exercício de opções

(viii) 6,35% (4) sobre notas de corretagem

(iv) 4,76% (3) sobre o mecanismo de alocação

de garantia

(vii) 17,46% (11) sobre demais assuntos.

Em relação às reclamações procedentes (21):

(i) 23,81% (5) sobre valores de corretagem;

(ii) 19,05% (4) sobre aluguel de ativos;

(iii) 9,52% (2) sobre a mensalidade das

plataformas de negociação

(iv) 9,52% (2) sobre instabilidade nas

plataformas de negociação;

(v) 9,52% (2) sobre notas de corretagem;

(vi) 4,76% (1) sobre o mecanismo de alocação de

garantia; e,

(vii) 23,81% (5) sobre demais assuntos.
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3.2. Fundos

Com relação aos casos de Fundos,

57,75% (41) foram considerados

improcedentes, sendo que:

(i) 36,59% das reclamações

improcedentes (15) eram sobre

transferência de custódia;

(ii) 26,83% (11) sobre o fechamento de

fundos;

(iii) 24,39% (10) a respeito do atraso em

resgates;

(iv) 4,88% (2) sobre reprocessamento de

cotas.

(v) 2,44% (1) com relação à rentabilidade

(vi) 2,44% (1) sobre a aplicação no fundo

(vi) 2,43% (1) sobre demais assuntos.

Sobre as reclamações procedentes (30):

(i) 36,67% (11) sobre atraso em resgates

(ii) 23,33% (7) reprocessamento de cotas.

(iii) 20,00% (6) por transferência de

custódia

(iv) 10,00% (3) com relação sobre a

aplicação no fundo

(v) 9,99% (3) sobre demais assuntos.
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Em relação aos casos de Renda Fixa,

82,35% (42) foram considerados

improcedentes, sendo que:

(i) 52,38% (22) sobre demandas

relacionadas ao emissor do título

(ii) 21,43% (9) acerca da precificação de

títulos adquiridos;

(iii) 9,52% (4) sobre a rentabilidade na

curva do título

(iv) 9,52% (4) sobre o tempo de

liquidação de resgate; e

(v) 7,14% (3) sobre transferência de

custódia.

Já sobre as reclamações procedentes (9):

(i) 44,44% (4) sobre demandas

relacionadas ao emissor do título;

(ii) 22,22% (2) por transferência de

custódia

(iii) 11,11% (1) por tempo de liquidação; e

(iv) 11,11% (1) acerca da precificação de

títulos adquiridos; e

(v) 11,11% (1) sobre rentabilidade na

curva do título.



Ó
 R

 A
 M

 A
  I N

 V
 E S T I M

 E N
 T O

 S
3.

3.
 R

en
da

 F
ix

a

3.4. Cadastro

Referente aos casos de Cadastro,

80,65% (25) foram considerados

improcedentes, sendo que:

(i) 20,00% das reclamações

improcedentes (5) eram sobre

cancelamento de conta;

(ii) 16,00% (4) sobre alteração de e-mail;

(iii) 16,00% (4) do tempo de análise do

cadastro;

(iv) 12,00% (3) sobre inclusão de conta

bancária;

(v) 12,00% (3) sobre falhas na

atualização cadastral;

(vi) 24,00% (6) sobre demais assuntos;

Sobre as reclamações procedentes (6):

(i) 33,33% (2) sobre cancelamento de

conta; e,

(ii) 16,67% (1) sobre mudança de base;

(iii) 16,67% (1) sobre inclusão de conta

bancária;

(iv) 16,67% (1) sobre alteração de e-mail;

(v) 16,67% (1) sobre erros cadastrais;
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Com relação aos casos de

Atendimento, 35,71% (10) foram

considerados improcedentes, sendo

que:

(i) 80,00% (8) das reclamações eram

sobre a falta de contato;

(ii) 20,00% (2) sobre o atendimento

do setor receptivo; e

Sobre as reclamações procedentes,

configurando 64,29% (18):

(i) 88,89% (16) sobre falta de contato;

(ii) 5,56% (1) sobre o atendimento do

setor comercial; e

(iii) 5,56% (1) sobre o atendimento do

setor receptivo;
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Com relação aos casos da parceria

junto ao MercadoPago, 90,91% (20)

foram considerados improcedentes,

sendo que:

(i) 45,00% (9) eram sobre dúvidas em

relação a parceria; e

(ii) 20,00% (4) sobre a existência de

múltiplas contas;

(iii) 20,00% (4) sobre a possiblidade

do resgate antecipado de títulos de

renda fixa adquiridos através da

plataforma parceira;

(iv) 10,00% (2) sobre a tributação de

títulos de renda fixa adquiridos

através da plataforma parceira;

(v) 5,00% (1) sobre tentativa de

acesso ao portal Órama

Sobre as reclamações procedentes (2):

(i) 50,00% (1) sobre a existência de

múltiplas contas;

(ii) 50,00% (1) sobre dúvidas em

relação a parceria.
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Com base nas demandas recebidas,

foram adotadas algumas medidas no

semestre anterior, bem como algumas

estão sendo/serão operadas neste

semestre:

(a) Para minimizar os casos referentes à

transferência de custódia, além das

medidas tomadas no semestre anterior, o

processo de análise foi otimizado,

treinando mais operadores para o

operacional específico da portabilidade

de ativos, além do início da

automatização do processo.

(b) Para tratamento de casos de

reclamações sobre corretagem, foram

implementadas melhorias visando uma

melhor gestão das políticas de

corretagem. Após a implementação,

direcionamos o nosso foco a melhor

disponibilização das políticas gerais, que

abrangem uma maior quantidade de

clientes.

(c) Para os casos relacionados aos

clientes MercadoPago, foi alinhada uma

estratégia de melhor divulgação da

parceria entre as instituições, a fim de

evitar dúvidas relacionadas à abertura de

conta junto a Órama.
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(d) Para reclamações referentes aos atrasos

em resgates de fundos, identificamos que,

após mudanças nos sistemas de backoffice,

alguns resgates tiveram atraso, devido a uma

instabilidade nesse novo sistema. O processo

foi revisto junto ao fornecedor e alinhado

internamente, visando mitigar quaisquer

cenários como esse no futuro.

(f) Referente às reclamações destinadas aos

emissores dos mais diversos títulos ofertados

pela corretora, observamos que uma alta

porcentagem destas estavam correlacionadas

ao evento de liquidação extrajudicial da BRK

Financeira. Diante disso, a instituição realizou

diversas comunicações em momentos e canais

distintos, a fim de esclarecer minuciosamente

o procedimento que os clientes com posição

nos títulos emitidos pela BRK deveriam

realizar.

(g) Para as mais diversas reclamações

relacionadas às plataformas de negociação, a

corretora está realizando através dos canais

de atendimento a conscientização sobre a

montagem de estratégias e parametrizações

ao operar renda variável através destas

plataformas. Concomitantemente, medidas

como atualização do termo de uso e

priorização do desenvolvimento de um

marketplace mais completo em informações

para os clientes que desejam esse tipo de

produto estão sendo implementadas.
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Como relatado no último relatório, as

áreas de atendimento estão

participando de rodas de conversa

com a Ouvidoria para trazer sugestões

de melhoria, e as mesmas estão sendo

levadas para a priorização de novos

projetos. Esse ciclo está sendo

priorizado novamente para que a

quantidade de casos volte a diminuir

no próximo semestre.

Tendo em vista o aumento de 100%

em relação ao último semestre, como

relatado anteriormente, estamos

buscando melhorar nossos processos.

No entanto, ressaltamos que as

dúvidas não representam aumento

substancial de trabalho, em vista de

suas repetições.
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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, 07 de julho de 2023.

Cristiane Romano Bellotti
Ouvidora

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




