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OF-DS-011/2012
                                                          São Paulo, 27 de Julho  de 2012

Ilustríssima Senhora 

FLAVIA MOUTA FERNANDES

Digníssima Superintendente de Desenvolvimento de Mercado

da Comissão de Valores Mobiliários - CVM

Rio de Janeiro - RJ

Ref.:
Edital de Audiência Pública nº 15/2011

Senhora Superintendente,

Conforme dispõe o Edital de Audiência Pública nº 03/2012, submetemos à avaliação dessa Autarquia a sugestão dessa Entidade à minuta de Instrução relativa à instituição da Ouvidoria no âmbito do mercado de valores mobiliários.
Propomos a alteração da redação do Artigo 10 da referida minuta, no sentido de conduzir as demandas primeiramente à Ouvidoria da instituição, por considerar que este é um importante canal de relacionamento com os clientes/investidores, o que possibilitará a diminuição de dúvidas e reclamações recebidas pelos meios de atendimento das Entidades Reguladoras e Autorreguladoras, uma vez que, em sua maioria, os casos serão tratados e solucionados entre as partes. Para tanto, deve-se criar o hábito no cliente/investidor de acionar inicialmente a Ouvidoria da instituição que lhe presta serviço. 

Consideramos fundamental que a credibilidade da Ouvidoria seja recuperada, pois as Instituições investiram no aprimoramento ou em uma nova estrutura de Ouvidoria, para atender as demandas de seus clientes/investidores, em decorrência da Resolução CMN nº 3.849, de 2010.

Assim anexamos a sugestão de nova redação do Artigo 10, que resume o entendimento da ANCORD. 

Atenciosamente
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José David Martins Júnior

Diretor Superintendente
MINUTA PROPOSTA COM SUGESTÕES DA ANCORD

Inserções: texto 

Exclusões: texto
INSTRUÇÃO CVM No [●], DE [●] DE [●] DE 2012

Dispõe sobre a instituição da Ouvidoria no âmbito do mercado de valores mobiliários.

...

CAPÍTULO III – A ATUAÇÃO DA CVM NO ATENDIMENTO AO INVESTIDOR

Art. 10. O Serviço de Atendimento ao Cidadão – SAC da CVM, previsto em sua estrutura regimental, pode encaminhar, observadas as regras que dispõem sobre a simplificação do atendimento público prestado ao cidadão pelos órgãos do poder executivo federal, os requerimentos de consulta ou reclamação que digam respeito à atuação de participante do mercado à Ouvidoria da instituição, para a adoção das providências previstas no art. 1º.

Art. 10. O investidor deverá, em primeira instância, estabelecer contato com a Ouvidoria da Instituição para a adoção das providências previstas no art. 1º, que terá o prazo estabelecido no inciso I do § 2º do art. 7º para solucionar a demanda.

§ 1º Em caso de justificada impossibilidade de atendimento da demanda no prazo máximo de que trata o caput, a Ouvidoria da instituição deve, dentro deste prazo, comunicar ao investidor as providências já adotadas, as razões do atraso e o novo prazo para as providências e soluções.

§ 2º Na hipótese da demanda não ser solucionada, o investidor poderá contatar o Serviço de Atendimento ao Cidadão – SAC da CVM, previsto em sua estrutura regimental, munido dos requerimentos de consulta ou reclamação protocolados junto a Ouvidoria da Instituição.

§ 1º 3º Nos casos previstos no caput § 2º, o atendimento efetuado pela Ouvidoria e as providências e soluções adotadas devem ser reportados à Superintendência de Orientação e Proteção aos Investidores da CVM – SOI no prazo máximo de 15 dias, contados de seu recebimento. 

§ 4º Em caso de justificada impossibilidade de atendimento da demanda no prazo máximo de que trata o § 1º 3º, a Ouvidoria da instituição deve, dentro deste prazo, comunicar à CVM as providências já adotadas, as razões do atraso e o novo prazo para encaminhamento das providências e soluções.

§ 3º Nos casos de que trata o caput, a SOI pode não instaurar processo administrativo, caso entenda que a demanda foi adequadamente respondida pela Ouvidoria.
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