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1. INTRODUÇÃO 

 

A Ouvidoria tem como finalidade atender, em última instância, as demandas dos 

clientes que não foram solucionadas pelos canais de atendimento primário, 

funcionando também como canal de comunicação entre a administradora e seus 

clientes, inclusive na mediação de conflitos. 

 

Nas administradoras de consórcio, a atuação da Ouvidoria é regulamentada pela 

Resolução nº 28/2020 do Banco Central do Brasil, que estabelece, entre outros pontos, 

a obrigatoriedade de que o diretor responsável pela Ouvidoria elabore relatório 

semestral, contendo informações quantitativas e qualitativas sobre as atividades 

desenvolvidas no cumprimento de suas atribuições. 

 

Dessa forma, em conformidade com as disposições da norma regulamentadora, o 

presente relatório apresenta informações consolidadas relativas às atividades da 

Ouvidoria da Evoy Administradora de Consórcio, referentes ao 2º semestre de 2025, 

com data base em 31/12/2025. 

 

2. COMPOSIÇÃO DA OUVIDORIA 

 

O componente de ouvidoria da administradora é composto por um diretor e uma 

ouvidora, sendo que, no âmbito do sistema de consórcios, a matéria é regida pela 

Resolução BCB nº 28/2020, a qual estabelece que a certificação é exigida apenas para 

o integrante que exerce efetivamente as funções de ouvidoria. Nesse sentido, a 

ouvidora possui a certificação exigida pela norma vigente, encontrando-se a estrutura 

em conformidade com as determinações regulatórias aplicáveis. 

 

 

3. ESCOPO DA OUVIDORIA 

 

A Ouvidoria atua como instância final de atendimento, sendo responsável por analisar 

e tratar as demandas dos clientes que tenham sido previamente registradas nos canais 

primários de atendimento e que não tenham sido solucionadas ou cuja solução 

apresentada não tenha sido considerada satisfatória pelo cliente. 

 

Em razão de sua atuação como última instância, as demandas somente são 

formalmente recepcionadas e tratadas pela Ouvidoria mediante a apresentação do 

número de protocolo gerado a partir do atendimento realizado nos canais primários da 

administradora. 
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Atualmente, a administradora disponibiliza aos seus clientes os seguintes  

canais primários de atendimento: 

 

• Telefone ou WhatsApp: (11) 3003-2201 

 

• E-mail: ola@evoyconsorcios.com.br 

 

• 0800 0800 030 (SAC) 

 

4. CANAIS DISPONIBILIZADOS PARA ACESSO À OUVIDORIA 

 

A Evoy Consórcios disponibiliza os seguintes canais de acesso à ouvidoria: 

 

• 0800 0800 024 

 

• E-mail: ouvidoria@evoyconsorcios.com.br 

 
 

5. PRAZO DE RESPOSTAS DA OUVIDORIA 

 

O prazo para resposta às demandas encaminhadas à Ouvidoria é de até 10 

(dez) dias úteis, podendo ser prorrogado, de forma excepcional e mediante 

justificativa, uma única vez, por igual período. Ressalta-se que o número de 

prorrogações é limitado a 10% (dez por cento) do total de demandas recebidas 

no mês, sendo obrigatório o prévio comunicado ao demandante acerca dos 

motivos da prorrogação. 
 

6. CLASSIFICAÇÃO DAS DEMANDAS 

 
As demandas recebidas pelo componente de ouvidoria na administradora, após serem 

dadas as devidas tratativas, são classificadas como: Procedentes ou Improcedentes. 

 

a) Demanda procedente: caracteriza-se quando há constatação de descumprimento de 

normas legais/regulatórias ou de cláusulas contratuais firmadas entre o cliente e a 

instituição. 

b) Demanda improcedente: quando se verifica que não houve qualquer descumprimento 

de normas legais/regulatórias ou de cláusulas contratuais firmadas entre o cliente e a 

instituição. 
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7. AVALIAÇÃO QUANTITATIVA E QUALITATIVA DA OUVIDORIA 

GRÁFICO 1 

 

No 2º semestre de 2025, foram protocolizadas 49 demandas no canal da Ouvidoria, 

das quais 39 foram consideradas improcedentes e 10 procedentes. 

 

O gráfico a seguir demonstra os números mencionados, calculados com base na 

carteira ativa. 

          7.1.1 TEMPO MÉDIO DE SOLUÇÕES DAS DEMANDAS DA OUVIDORIA 

GRAFICO 2 

 

 

 

 

 

 

 

Docusign Envelope ID: 98FA5DA5-2A29-41D6-91AE-36B51AE348D7



              
 Relatório de Ouvidoria 

 

 
 4 – 12 

Proibida sua cópia, reprodução, modificação sem autorização do Compliance. 

Documento de propriedade da Evoy Administradora de Consórcios. 

 

1. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Em alinhamento com nosso compromisso de atender às demandas de forma 

transparente e eficiente, a Ouvidoria da Evoy Administradora de Consórcio continuou 

a atuar como última instância para a resolução de conflitos e melhoria da experiência 

dos consorciados no 2º semestre de 2025. 

 

No período, foram mantidas e aprimoradas as ações voltadas à melhoria contínua dos 

processos de atendimento, com foco na consolidação das boas práticas de vendas e 

na transparência das informações prestadas pelos representantes. Foram realizados 

reforços periódicos, aliados ao monitoramento do desempenho, visando à mitigação 

de falhas de comunicação e ao cumprimento das normas regulamentares e 

contratuais. 

 

As políticas de monitoramento de reclamações permaneceram ativas, permitindo a 

avaliação contínua dos serviços prestados e a adoção de medidas corretivas quando 

identificadas inconsistências. 

 

O sistema de Unidade de Resposta Audível (URA), implantado no semestre anterior, 

mostrou-se consolidado como ferramenta eficaz de triagem, reduzindo o 

direcionamento indevido de demandas à Ouvidoria e assegurando que apenas 

manifestações previamente tratadas pelos canais primários fossem recebidas. 

Como resultado, observou-se maior eficiência no fluxo de atendimento, com redução 

de demandas inadequadas, melhoria na priorização de casos críticos e maior agilidade 

nas respostas, permitindo à Ouvidoria atuar de forma mais estratégica e resolutiva. 

 

2. PARECER DO(A) OUVIDOR(A) 

 

Durante o 2º semestre de 2025, a Ouvidoria da Evoy atuou de forma diligente e 

responsável na análise e condução das manifestações recebidas. No período, foram 

formalizadas quarenta e nove reclamações, das quais dez foram classificadas como 

procedentes, relacionadas às vendas realizadas. 

 

Diante das informações apresentadas, conclui-se que as atividades relacionadas ao 

cumprimento dos requisitos estabelecidos pela Resolução BCB nº 28, de 23 de outubro 

de 2020, foram executadas de forma adequada pela Evoy Administradora de 

Consórcio Ltda no período avaliado. Ressalta-se que a Ouvidoria da Evoy 

Administradora de Consórcio Ltda atua de maneira autônoma e transparente, 

assegurando aos consorciados o direito de resposta às suas manifestações, em 

conformidade com a regulamentação vigente. 

 

 

Docusign Envelope ID: 98FA5DA5-2A29-41D6-91AE-36B51AE348D7



              
 Relatório de Ouvidoria 

 

 
 5 – 12 

Proibida sua cópia, reprodução, modificação sem autorização do Compliance. 

Documento de propriedade da Evoy Administradora de Consórcios. 

 

Estamos à disposição para esclarecer quaisquer dúvidas e continuaremos 

comprometidos com o aperfeiçoamento de nossos processos, buscando garantir a 

confiança e satisfação de todos os envolvidos. 

 

 

− O presente relatório será remetido à Auditoria Interna, e ficará à disposição do 

Banco Central do Brasil pelo prazo determinado na Resolução nº 28/2020 do BCB. 

 
 
 
 

Mogi das Cruzes – SP, 31 de Dezembro de 2025. 
 
 
 
 
 

 

       Marcelo Luís Lucindo de Souza 

 
Diretor Ouvidor 
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enviar eletronicamente avisos e divulgações, você deverá nos enviar uma mensagem por e-mail 

para o endereço e informar, no corpo da mensagem: seu endereço de e-mail anterior, seu novo 
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