Prezados Senhores,

Com  relação  à  minuta  de  Instrução (“Minuta”) que trata da atividade de ouvidoria  no âmbito do mercado de valores mobiliários (“Ouvidoria”), a ser instituída  pelas  as  instituições  habilitadas a atuar como integrante do sistema  de distribuição, os prestadores de serviços de custódia de valores mobiliários,  os  agentes  emissores  de  certificados  e os prestadores de serviços  de  ações escriturais, gostaria de comentar e propor um alteração na  redação  do  art. 1º., cujo texto original proposto encontra-se copiado

abaixo:

Art.  1º O serviço de ouvidoria no âmbito do mercado de valores mobiliários

(Ouvidoria)  é  responsável  por  receber, analisar, instruir e responder a

consultas,   sugestões,  reclamações,  críticas,  elogios  e  denúncias  de

clientes,   sobre   as   atividades  relacionadas  ao  mercado  de  valores

mobiliários,  que não tenham sido satisfatoriamente solucionadas por outros canais de comunicação e atendimento da instituição.

Este  artigo  ao  englobar  no  âmbito  da Ouvidoria “consultas, sugestões, críticas  e  elogios”, ao meu ver, desvia a mesma de seu objetivo principal que  é  resolver  reclamações, em última instância, de forma independente e definitiva, baseando-se no mérito da questão, isto é, se tem ou não razão o cliente  em  seu  caso,  quando  tais  reclamações  não  forem resolvidas a contento  nos  canais primários de atendimento ao cliente, principalmente o SAC – Serviço de Atendimento ao Cliente, ou assemelhados.

Lembrando  que  para  cada  reclamação  de  ouvidoria,  a  qual receberá um protocolo,  deveria existir um protocolo de atendimento no SAC ou estrutura assemelhada. A razão desta afirmação decorre do fato que o SAC ou estrutura assemelhada deve ser o canal primário para atendimento da 1ª. Reclamação do cliente, bem como as solicitações, críticas, sugestões e elogios.

Com  relação  a denúncias, tendo por base a característica de gravidade que lhe  é  imposta, estas poderiam ser registradas na Ouvidoria, porém, caso a instituição  tenha processos e/ou meios diferenciados e/ou específicos para tratamento  destas,  a  regulamentação  deveria  permitir seu uso, deixando assim como opcional o tratamento via Ouvidoria, nestes casos.

Caberia  a Ouvidoria o atendimento as demandas oriundas da CVM relacionadas reclamações e/ou denúncias feitas por consumidores diretamente à CVM.

A  grande  preocupação, base para proposição desta mudança, é evitar que as estruturas  de  Ouvidoria  tornem-se  “SACs  de  Luxo”,  perdendo assim sua efetividade.

Finalmente, entendendo que as definições/regras desta instrução devem/podem ser tratadas como requerimentos mínimos e, em não existindo conflitos, mais atividades poderiam ser alocadas internamente para a Ouvidoria.

Abaixo segue sugestão de texto para o Art.1º. :

Art.  1º O serviço de ouvidoria no âmbito do mercado de valores mobiliários

(Ouvidoria)  é  responsável  por  receber, analisar, instruir e responder a reclamações e/ou denúncias de clientes, sobre as atividades relacionadas ao mercado  de  valores  mobiliários,  que  não  tenham sido satisfatoriamente solucionadas por outros canais de comunicação e atendimento da instituição.
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