
 
 

30 de junho de 2026 

 

Divulgação Semestral – Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria  

 

Atendendo ao disposto na Resolução BCB nº 28, de 23 de outubro de 2020, do Banco 

Central do Brasil (“BACEN”), que trata da constituição e do funcionamento de componente 

organizacional de ouvidoria nas instituições de pagamento e nas administradoras de 

consórcio, a Primo Rossi Administradora de Consórcio Ltda. (“Primo Rossi”), com 

fundamento no artigo 14 da referida norma, divulga as atividades desenvolvidas por sua 

Ouvidoria no 1º semestre de 2026. 

 

1. Considerações Preliminares 

 

Cumpre-nos relatar, preliminarmente, o que segue, conforme estabelece a Resolução 

BCB nº 28/2020: 

 

a) A Ouvidoria da Primo Rossi tem por finalidade atender, em última instância, 

às demandas dos consorciados que não tenham sido solucionadas nos canais 

de atendimento primário, atuando também como canal de comunicação entre 

a Administradora e seus clientes, inclusive na mediação de conflitos; 

b) Todos os atendimentos possuem número de protocolo, os quais são 

devidamente fornecidos aos consorciados; 

c) Há ampla divulgação a respeito da Ouvidoria, seja no site, aplicativo e/ou 

nas diversas comunicações que temos com os consorciados; e 

d) Foi designada a Sra. Sandra Duarte como Ouvidora da empresa, 

devidamente indicada e registrada no UNICAD. Registra-se, ainda, que a 

Sra. Sandra Duarte possui certificação organizada por entidade de 

reconhecida capacidade técnica, abrangendo temas relativos à ética, aos 

direitos do consumidor e à mediação de conflitos. 
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2. Atendendo ao disposto no artigo 14, caput, da Resolução BCB nº 28/2020, cumpre-

nos relatar o que segue: 

 

a) Análise Quantitativa  

 

As manifestações recebidas pela Ouvidoria no período analisado foram classificadas 

em dois grupos: 

 

(i)  Manifestações “não reguladas” 

  

Compreendem manifestações relacionadas ao atendimento geral ao consumidor e a 

questões operacionais que não envolvem diretamente o Regulamento ou a Lei de Consórcios, 

tais como dificuldades de acesso ao site ou ao aplicativo do consorciado, solicitações de 

informações operacionais e dúvidas diversas. 

No 1º semestre de 2026 foram registradas 6 (seis) manifestações dessa natureza.  

 

(ii) Manifestações “reguladas” 

 

Abrangem manifestações que envolvem diretamente o Regulamento aplicável ao 

grupo e/ou a legislação de consórcios. 

No período, foram registradas 8 (oito) manifestações reguladas. Entre os temas 

recorrentes, destacaram-se questionamentos de consorciados que, após o cancelamento de 

suas cotas, solicitaram a devolução integral dos valores pagos, em desconformidade com as 

regras previstas no Regulamento aplicável e na legislação vigente. 

Cumpre destacar que, nos 14 (quatorze) casos de manifestações registradas no período, 

foram prestados os esclarecimentos e as informações pertinentes aos consorciados, com o 

consequente encerramento das demandas no âmbito da Ouvidoria. 

 

b) Comparativo Histórico  

 

Em comparação ao 2º semestre de 2025, observou-se um aumento no número de 

manifestações, que passou de 11 (onze) para 14 (quatorze). 
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Esse acréscimo corresponde a 3 (três) manifestações adicionais em relação ao semestre 

anterior, representando aumento aproximado de 27,3% no volume total de registros. 

 

c) Conclusão 

 

Com base no exposto, conclui-se que as 14 (quatorze) manifestações recebidas pela 

Ouvidoria no 1º semestre de 2026 decorreram de dúvidas e questionamentos surgidos ao 

longo da jornada dos consorciados junto à Administradora, especialmente em temas 

relacionados ao atendimento, à operação do sistema de consórcios e à interpretação das 

regras aplicáveis. 

Por fim, a Primo Rossi reforça que os esclarecimentos foram devidamente prestados e 

que atua continuamente no aprimoramento de seus atendimentos e serviços, a fim de atender 

os consumidores de forma adequada, transparente e eficiente. 

 

Sendo o que cumpria informar, a Primo Rossi permanece à disposição para prestar 

quaisquer esclarecimentos adicionais que se fizerem necessários. 

 

 

 

Mônica Rossi 

Diretora Administrativa e Financeira 

 

Sandra Duarte 

Ouvidora 

 

 

Gustavo Morel Leite 

Departamento de Compliance 
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