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Apresentacdo CONSOrcios

A Convef Administradora de Consércios Ltda (CAOA Consércios)
apresenta seu Relatério de Ouvidoria desenvolvido para oferecer uma
ampla visdo de atendimento.

Refere-se ao periodo de 01/01/2024 a 30/06/2024, em conformidade com
a Resolucdo BCB n° 28 de 23 de outubro de 2020.

Esse Relatdrio tem como funcdo demonstrar o papel da Ouvidoria dentro
da administradora, sendo o canal de ultima instancia.

O Ouvidor por sua vez deve dgir de forma transparente e imparcial dentro
das suas atribuicoes.



Contatos da
Ouvidoria

Nosso hordrio de Funcionamento &€ de Segunda a Sexta-
feira, das 08h30 as 18h30.

Para que o atendimento seja acolhido nesta Ouvidoriq, o
consorciado deverd ter o protocolo de reclamacgéo
registrado na Central de Relacionamento.

@ OO
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caoaconsorcios.com.br

convef.ouvidoria@caoa.com.br

Av. Ibirapuera, 2822 - Moema, SP

0800 770 88l
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Divulgacédo da Ouvidoria consorcios

A existéncia do componente
organizacional da Ouvidoria da
CONVEF continua sendo divulgada
ados seus clientes da seguinte
forma:

Mensagem informativa nos Boletos de
Pagamento dirigido a todos os clientes;

Site da Internet atualizado com a
indicacdo do numero da Ouvidoriq;

Nas Propostas de Adesdo; e

Materiais publicitarios.



Auto
Avaliagéao
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Concluimos que o trabalho da Ouvidoria foi satisfatorio, uma vez que todos os
funciondrios e a Diretoria estdo empenhados na elaboracdo de uma relagéo
profissional, ética e de exceléncia com seus clientes, focando a aplicagcdo das normas
e leis vigentes.

As demandas tratadas no periodo de 01/01/2024 & 30/06/2024 foram solucionadas,
permitindo reforgar o comprometimento dos funcionarios quanto ao profissionalismo
no atendimento, garantindo a satisfagdo dos clientes e proporcionando melhorias nos
processos internos.

O prazo para resposta das demandas da Ouvidoria ao consorciado foi sempre
efetuado no periodo de 10 (dez) dias Uteis, contados da data do protocolo da
ocorréncia. Cabe ressaltar que na maioria das solicitagdes realizadas pelos clientes
através da Ouvidoria, é possivel realizar um trabalho de orientacéo e
encaminhamento preliminar para tratativas junto as areas de atuacdo, responsavel
pela abertura da reclamacdo, para que assim o atendimento se torne efetivo e eficaz.
Quando se trata de um atendimento de primeiro nivel, junto a Central de
Relacionamento, visando um atendimento assertivo e sem retorno, foi possivel
identificar que a equipe trabalhou de forma comunicativa e interativas entre as dreas,
com intuito de solucionar o atendimento do cliente junto & Central de Relacionamento,
para assim, deixar o cliente satisfeito e com todas as orientagdes sanadas, afim de
evitar o contato futuro junto a Ouvidoria



Rotina de Trabalho

1- Protocolo Ouvidoria

Todos os chamados dirigidos a Ouvidoria
recebem um nUmero de protocolo gerado
pelo sistema Newcon no histbrico do
consorciado. Na mesma ocasido, o cliente é
informado do nUmero do protocolo e que o
prazo de resposta é de até 10 (dez) dias
Uteis.

2 - Tratativas

Depois de registrado, o assunto &
direcionado a darea responsdvel para que
seja resolvido a demanda e comunicado
em seguida a Ouvidoria.

CAOA

3 - Classificagdo

Diante da providéncia tomada para o caso,
a Ouvidoria classifica a demanda em
procedente ou improcedente, e quando for
O caso, recomenda e sugere providéncias
para melhoria dos processos na Adarea
responsavel.

4 - Encerramento da Ouvidoria

Ao final, a Ouvidora encaminha ao cliente a
resposta formal relatando o resultado do
atendimento, seja ele procedente ou ndo,
conforme o caso.

CONSsOrcios
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Critérios para Classificagdo das Reclamacgées “°'"~"'""

 Improcedentes

Sdo classificadas desta forma as reclamagdées em que é identificado que a conduta da Convef estd de

acordo com a legislagdo aplicdvel a atividaode e com os principios do Cdédigo de Defesa do
Consumidor.

e Procedentes Solucionadas

Sdo classificadas, ainda, as reclamagdées em que sdo identificadas ou uma falha operacional, ou no
processo, ou que ndo tenha atendido inteiramente a regulamentacdo aplicvel a atividade ef/ou os

principios do Coédigo de Defesa do Consumidor. No entanto a solugéo aplicada atendeu a solicitagdo do
cliente.
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Atendimento 1° Semestre de 2024

B Improcedente [} Procedente

JAN

Quantidade /
Classificagédo

N O w  h~ 01 O

—

ABR JUN




CAOA

CONSsOrcios

Atendimento 1° Semestre de 2024

B Automével B Imével

Segmentacgao
por Produto :

JAN FEV MAR ABR MAI JUN
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Atendimento 1° Semestre de 2024

B ouvidoria (0800) [ RDR

Segmentacgdo 2
por Canalde 4
Acesso :

—

JAN FEV MAR ABR MAI JUN
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Atendimento 1° Semestre de 2024

10

Segregagao 8
Regido ;
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Atendimento 1° Semestre de 2024

mrer WP

Segmentacgao 5
por Pessoa 4
Fisica/Juridica :

JAN FEV MAR ABR MAI JUN
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Encerramento CONS0rcios

As reclamacgdes ndo solucionadas pelo atendimento habitual foram
recebidas e registradas na Ouvidoria, analisadas e respondidas de forma
adequada conforme legislacdo.

Assim sendo, reafirmamos que a atuacdo da Ouvidoria da Convef ocorre
de forma autonoma e transparente, garantindo ao consorciado o direito
de resposta aos seus questionamentos.



