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Apresentacao

A Convef Administradora de Consorcios Ltda (CAOA Consorcios) apresenta seu Relatdrio
de Ouvidoria desenvolvido para oferecer uma ampla visdo de atendimento. Refere-se ao
periodo de 01/01/2025 a 30/06/2025, em conformidade com a Resolucdo BCB n° 28 de 23
de outubro de 2020.

Esse Relatdério tem como funcdo demonstrar o papel da Ouvidoria denfro da
administradora, sendo o canal de Ultima inst@ncia.

O Ouvidor deve agir de forma transparente e imparcial dentro das suas atribuicoes.
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Contatos da Ouvidorio

@ Site: caoaconsorcios.com.br

DX E-mail: convef.ouvidoria@caoa.com.br
Telefone: 0800 770 8811
@ Endereco: Av. Ibirapuerq, 2822 - Moema, SP

@ Hordrio de Funcionamento: Segunda & Sexta-feira, das 08n30 as 18n30.

** Para que o atendimento seja acolhido nesta Ouvidoria, o consorciado devera ter o nUmero de
Protocolo de reclamacgao, registrado na Central de Relacionamento**
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Divulgacao da Ouvidorio

A existéncia do componente organizacional da Ouvidoria da
Convef, continua sendo divulgada aos seus clientes da
seguinte forma:

Mensagem informativa nos Boletos de Pagamento dirigido
a todos os clientes

Site da Internet atualizado com o numero da Quvidoria
Nas Propostas de Adesdo
Materiais Publicitdrios
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Rotina de Trabalho

1 — Protocolo Ouvidoria: Todos os chamados dirigidos a Ouvidoria recebem um numero de protocolo
gerado pelo sistema Newcon no histérico do consorciado. Na mesma ocasido, o cliente € informado do
numero do profocolo, bem como o prazo, que sdo de até 10 (dez) dias Uteis.

2 - Tratativas: Depois de registrado, o assunto € direcionado a drea responsdvel para que seja resolvida a
demanda e comunicado em seguida a Ouvidoria.

3 = Classificacao: 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 drea responsavel.

4 - Encerramento: Ao final, a Ouvidora encaminha ao cliente a resposta formal relatando o resultado do
atendimento, seja ele procedente ou ndo, conforme o caso.
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Critérios para Classificacdo das

Reclamacoes

Improcedentes: Sdo classificadas desta forma, as reclamacdes em que é identificado que a
conduta da Convef estd de acordo com a legislacdo aplicdvel a atividade e com os principios do
Codigo de Defesa do Consumidor.

Procedentes Solucionadas: SGo classificadas, ainda, as reclamacoes em que sdo identificadas um
falha operacional, ou no processo, ou que ndo tenha atendido inteiramente a regulamentacdo
aplicavel a atividade e/ou os principios do Cdodigo e Defesa do Consumidor. No entanto a solucdo
aplicada atendeu a solicitacdo do cliente.
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Resultados - 1° Semestre 2025

Quanfidade
Canal de Acesso
Regido
Segmentacdo
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Quantidade / Classificacao
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SEGMENTACAO POR PRODUTO

6

4
3 3
2
1 1 1
0 I 0 0 0 II
Jan. Fev. Mar. Abr. Mai.

Jun.
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SEGMENTACAO POR CANAL DE

ACESSE:

4
3 3 3
2 2 2 2
Jan. Fev. Mar. Abr. Mai. Jun.
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SegregacaAo por regiao

BA I 1

GO Bl 1

PE N 2

MG I 4

SP | — 13
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Segmentacao por género (Pessoa

Fisica / Juridica)

B B
5
2 2
I 0 0 0 0 0 0 I 0
Jan. Fev. Mar. Abr. Mai.
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Encerramento

As reclamacodoes ndo solucionadas pelo atendimento habitual foram recebidas e
analisadas pela Ouvidoria, analisadas e respondidas de forma adequada conforme
legislacdo.

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