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O grupo Caixa Seguradora re¼ne empresas de Seguros, Previd°ncia, Cons·rcios, Capitaliza«o e Sa¼de. 

O presente relat·rio tem por objetivo apresentar ¨ Auditoria Interna, ao Comit° 

de Auditoria, ¨ Diretoria Executiva e ao Conselho de Administra«o da Caixa 

Cons·rcios S/A administradora de Cons·rcios, informa»es qualitativas e 

quantitativas da atua«o da Ouvidoria no 1Ü semestre de 2016 nos termos da 

legisla«o vigente.   

Relat·rio de Atividades da Ouvidoria 

Caixa Cons·rcios 

1Ü de janeiro a 30 de junho de 2016 
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Apresenta«o 

A Ouvidoria da Caixa Cons·rcios ® um canal de comunica«o com o cliente, em inst©ncia administrativa, superior e 

diferenciada dos demais servios de atendimento. Atua na defesa dos direitos dos consumidores por meio do recebimen-

to, apura«o e tratamento adequado das reclama»es, al®m de receber sugest»es e elogios. 

A atua«o da Ouvidoria busca prevenir poss²veis demandas administrativas e judiciais e futuras situa»es de confli-

tos, sugerindo aos titulares das respectivas Unidades Organizacionais da Caixa Cons·rcios, aprimoramento nas rotinas 

e processos, bem como nas cl§usulas dos contratos de cons·rcios. 

Est§ vinculada hierarquicamente ao Conselho de Administra«o da Caixa Cons·rcios, sob a forma e designa«o de 

Ouvidoria, e atende ¨s demandas formuladas diretamente pelos clientes, sejam por correspond°ncia, e-mail, telefone ou 

·rg«os de controle e fiscaliza«o e defesa do consumidor.  

A Caixa Cons·rcios conta com uma Ouvidora, indicada pelo Conselho de Administra«o da Administradora e atua 

de forma personalizada, independente, imparcial e com livre acesso a todos os setores para apura«o do que se fizer 

necess§rio com vistas ¨ solu«o requerida em cada situa«o que se apresente na Ouvidoria.  
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Aspectos  Legais 
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O componente organizacional 

de Ouvidoria para as institui»es au-

torizadas a funcionar pelo BACEN 

foi institu²do em car§ter obrigat·rio 

por meio da Resolu«o 

nÜ 3477/2007. 

A estrutura de Ouvidoria que 

atende ¨ Caixa Cons·rcios foi insti-

tu²da pela Caixa Seguradora, em 

14/06/2005, mediante a edi«o e 

publica«o da Resolu«o PRESI nÜ 

006/2005, e oficialmente reconheci-

da pela SUSEP em 15/07/2005. 

Dessa forma, coube ¨ Caixa Con-

s·rcios, naquela ocasi«o, adequar-

se ¨s altera»es e novas determina-

»es da Resolu«o BACEN 

nÜ 3477/2007, dentre elas a formali-

za«o no Estatuto Social da Admi-

nistradora do referido componente 

organizacional, incluindo as atribui-

»es da Ouvidoria, os crit®rios de 

designa«o e destitui«o do Ouvidor 

e os compromissos da empresa pe-

rante a Ouvidoria. 

Assim sendo, a Ouvidoria da 

Caixa Cons·rcios foi institu²da, for-

malmente, a partir da realiza«o da 

Assembleia Geral e Extraordin§ria 

ocorrida em 28/03/2009. 

Em 25/03/2010 a Resolu«o 

BACEN nÜ 3477/2007 foi revogada 

pela Resolu«o BACEN nÜ 

3849/2010, que disp»e sobre a insti-

tui«o de componente organizacio-

nal de Ouvidoria pelas institui»es 

financeiras e demais institui»es au-

torizadas a funcionar pelo BACEN, 

atualmente em vigor. 



wŜƭŀǘƽǊƛƻ ŘŜ !ǝǾƛŘŀŘŜǎ мȏκнлмс 

 
с 

Aspectos  Funcionais 

da Ouvidoria 



wŜƭŀǘƽǊƛƻ ŘŜ !ǝǾƛŘŀŘŜǎ мȏκнлмс 

 
т 

A Ouvidoria da Caixa Cons·rcios est§ segregada da unidade executora 

de Auditoria Interna e suas atribui»es e responsabilidades est«o previstas em 

Regulamento pr·prio, aprovado pela Diretoria Executiva em 18/04/2013 e pu-

blicado na intranet no dia 16/05/2013. 

As atribui»es e responsabilidades da Ouvidoria tamb®m est«o dispostas 

nos manuais normativos intitulados MN ORG 004 e MN ORG 006. 

Associado a estes manuais, a Ouvidoria, em atendimento a aspectos le-

gais e visando melhor difundir a sistem§tica para tratamento das ocorr°ncias 

recepcionadas, publicou os manuais normativos AES 013, AES 020 e AES 040, 

e de procedimento espec²ficos intitulados PROC AES 013, AES 020 e AES 

040. 
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Os Clientes e usu§rios dos produtos e servios da Caixa Cons·rcios podem 

contatar a Ouvidoria pelos seguintes canais de comunica«o: 

Atendimento telef¹nico gratuito: 

0800 702 4240, de 2Û ¨ 6Û, das 8h ¨s 18h  

Carta direcionada ao 

endereo da Ouvidoria  

E-mail 

Troca de informa»es relativas ¨s 

ocorr°ncias registradas junto aos 

črg«os de Defesa do Consumidor 

- PROCONs  

ouvid_procon@caixaconsorcios.com.br  

A alada financeira de decis«o do Ouvidor ® de R$ 100.000,00 (cem mil reais) por demanda e visa ¨ solu«o de conflitos e a defesa dos 

direitos dos Clientes em sua rela«o contratual com a empresa
1
. 
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