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Objetivo do documento

Esta politica tem como objetivo estabelecer um canal direto e transparente de comunicagdo com
os colaboradores e o publico externo, assegurando o acolhimento e a devolutiva de demandas
como reclamacdes, sugestodes, elogios e denuncias.

Ouvidoria - Confidencialidade e Etica

As informagbes fornecidas pelo cliente sdo tratadas com confidencialidade e utilizadas
exclusivamente para a anaélise e solugcéo da questéo apresentada. Nenhum dado é compartilhado

com terceiros sem o consentimento do cliente, exceto nos casos previstos em lei.

A equipe é composta por analistas especializados e uma coordenacao dedicada, que atuam com

atendimento dedicado.

No caso de denuncias, o0 processo € que seja feita a averiguacao detalhada dos fatos e tomada
de decisdes pela Ouvidoria. A conclusdo do processo € acompanhada e finalizada pela Ouvidoria,

que garante transparéncia e monitoramento continuo.

Independentemente da decisdo tomada, quem registrou a manifestacdo recebe uma resposta
clara e completa, assegurando o retorno necessario, exceto nos casos em que o reclamante nao

autoriza o procedimento.

Os registros sao feitos em nosso sistema, gerando numeros de protocolo para acompanhamento,
seguindo rigorosamente os padrées internos estabelecidos. O protocolo € compartilhado com a
pessoa reclamante no ato da abertura completa da manifestacdo. Em casos de solicitagdo de
anonimato, a Ouvidoria atende rigorosamente ao pedido, garantindo a preservacgao da identidade

do manifestante sempre que assim for desejado.

Todas as manifestacdes sao tratadas com total confidencialidade, garantindo a seguranca das
informacdes e o respeito a privacidade dos envolvidos.

Objetivo do canal

O canal da ouvidoria tem como principal objetivo servir de comunicacao direta entre os publicos
internos e externos da organizacao, garantindo que reclamacgdes, sugestdes, denuncias e elogios
sejam recebidos, analisados e respondidos de forma transparente, imparcial e eficiente. Por meio
desse canal, buscamos evoluir.

Todas as manifestagdes, séo tratadas com imparcialidade e recebem respaldo para que as
solicitagbes sejam solucionadas internamente, evitando a necessidade de abertura de canais

externos.
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O canal acompanha o volume de reclamacoes e realiza reportes detalhados com ndameros
especificos por carteira e departamento. Para garantir a exceléncia no atendimento,
padronizamos as respostas, assegurando que nossos clientes e colaboradores recebam sempre

o melhor retorno.

Com esse modelo de atuagao, buscamos nos tornar referéncia para nossos parceiros,
promovendo a melhoria continua dos servigos e processos e consolidando a confianga em nossa

organizacgao.

Horario de funcionamento

Atendimento das 08h as 17h30, de segunda a quinta-feira, e das 08h as 17h as sextas-feiras.

Como registrar ocorréncias

A Ouvidoria é o canal destinado a ouvir, acolher, encaminhar e concluir as manifestacdes,
sejam de elogios, reclamacgdes, sugestdes ou denuncias. Para garantir que a manifestacao
seja registrada de forma adequada e possa ser tratada com eficiéncia, o contato pode ser
realizado pelos canais:

Telefone: 0800 941 9295
E-mail: alohcosta@hcosta.com.br
Publico: Interno (colaboradores) e externo;

Registro de ocorréncias por telefone

Para registrar uma manifestagdo via telefone seguir os passos:

Ligar para o numero 0800 941 9295

A ligacdo é gratuita de qualquer telefone fixo ou celular

O atendimento ocorre em dias uteis discriminados no item 2.2

O numero esta disponivel no site oficial e em pontos estratégicos da empresa como na TV

corporativa.

Escolher a opg&do de numero 2 da Ouvidoria no menu eletrénico
Aguardar o atendimento
Ao realizar o contato, a pessoa reclamante devera relatar o ocorrido, sem a necessidade

de identificar-se, garantindo assim o total sigilo do registro realizado.

Apos o relato da ocorréncia, é realizado o registro do protocolo e dado inicio as tratativas
necessarias e adequadas para cada procedimento.
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Registro de ocorréncias por e-mail

Para registrar ocorréncias via e-mail, € necessario enviar uma mensagem para
alohcosta@hcosta.com.br descrevendo o elogio, sugestao, reclamacap ou denuncia. Assim
como nos registros realizados por telefone, ndo é necessario identificar-se, visando manter

assim o total sigilo do registro realizado.

Apés o relato da ocorréncia, é realizado o registro do protocolo e dado inicio as tratativas

necessarias e adequadas para cada procedimento.

Registro de ocorréncias via Google Forms

Para o registro de ocorréncias por meio da plataforma Google Forms da Assessoria HCosta — ferramenta
destinada tanto ao publico interno (colaboradores) quanto ao publico externo — é necessario acessar o

link do Formulario Ouvidoria ou, alternativamente, realizar a leitura do QR Code disponivel nas

dependéncias da empresa, em todas as unidades, bem como por meio do nosso site institucional, no

indicativo especifico para acesso ao formulario.

Também é possivel efetuar o acesso através do QR Code, que sera apresentado abaixo.

Apbs o envio do relato da ocorréncia, sera efetuado o registro do protocolo correspondente, dando-se

inicio as tratativas necessarias e adequadas, de acordo com cada procedimento.

A Divulgacgao do canal
Divulgacao interna
Para garantir que todos os colaboradores conhe¢gam a Ouvidoria, a empresa realiza, no momento

da contratacdo, um processo de integragdo institucional. Durante essa integracdo, sao

apresentados o escopo de atuacdo do canal e os procedimentos para registro de ocorréncias.

Divulgacgao externa
Para informar o publico externo sobre a Ouvidoria, a empresa divulga os meios de contato em

seu site institucional e nas redes sociais.
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Plano de comunicagao do canal

As tratativas internas relacionadas as manifestagées sdo formalizadas e documentadas por e-
mail, garantindo transparéncia e registro adequado. Sempre que necessario, utilizamos também
contatos telefénicos e mensagens para esclarecer duvidas de forma agil e personalizada.

A devolutiva ao publico interno e externo é feita pelo canal escolhido pela pessoa reclamante, ou
pelo mesmo canal onde a manifestacao foi registrada, respeitando sua preferéncia e facilitando

a comunicagao.

Nosso compromisso é que toda comunicacgao seja clara, humana, objetiva e imparcial, para que
cada manifestacdo seja tratada com respeito e atencao, valorizando o dialogo e a confianga.

Documentos envolvidos

Todos os documentos recebidos nos canais da Ouvidoria sdo cuidadosamente registrados,
organizados e tratados de acordo com os protocolos internos, garantindo a seguranca,
confidencialidade e o devido acompanhamento de cada caso, desde o seu recebimento até a

conclusao das tratativas.

Procedimentos
Procedimentos de atuagcao em manifestagoes junto a parceiros

Todas as manifestacGes direcionadas, tanto externas quanto internas, devem seguir 0s

critérios:
Recebimento e registro de manifestagdes externas e internas

e Registradas em sistema proprio ou controle interno, com a geragdo de um numero
de protocolo, para possibilitar o acompanhamento da solicitacao.
e Classificadas de acordo com o tipo (reclamacgdo, sugestdo, denuncia, elogio) e a
origem (interna ou externa).
e Analisadas preliminarmente, garantindo que todas as informagdes necessarias
estejam presentes para o encaminhamento e tratamento adequado.
e Encaminhadas aos setores responsaveis, quando necessario, respeitando os fluxos
internos e prazos estabelecidos.
A Ouvidoria assegura que todo o processo de recebimento e registro seja feito com
imparcialidade, ética e respeito, garantindo a integridade das informacbes e a adequada

condugao das manifestagoes.
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7.1.2 Apuragao e tratamento

Apds o recebimento e registro das manifestagbes, a Ouvidoria realiza a apuracdo e o
tratamento das demandas com base em critérios de imparcialidade, ética, confidencialidade
e respeito as partes envolvidas. O objetivo € garantir uma apuragao justa, transparente e
orientada a resolucao.

7.1.3 Finalizagao e formalizagao
Apds a apuragao e analise da manifestagcao (reclamacgao, denuncia, sugestdao ou elogio), a
ouvidoria procede com a conclusdo do atendimento, registrando os resultados obtidos e as
providéncias adotadas. Essa etapa inclui:
Elaboracdo de um parecer final que sintetiza os fatos apurados, as acoes realizadas e a
resolucao proposta ou alcangada.
Comunicagdo ao manifestante, informando-o oficialmente sobre o desfecho da sua
manifestagao, seja por meio de resposta escrita, e-mail, telefone ou outro canal utilizado.
Registro formal da manifestagao finalizada no sistema da ouvidoria, garantindo o arquivamento adequado
para fins de controle, acompanhamento e auditoria futura.
Encerramento do processo interno, liberando recursos para novas demandas, mas mantendo o histoérico

disponivel para consulta.

Essaformalizagao assegura transparéncia, prestagao de contas e respeito ao manifestante, além

de contribuir para o aprimoramento continuo dos servigos e processos da organizagao.

7.2 Procedimentos de atuagao para denuncias e reclamagoes de colaboradores

7.21 Recebimento e registro

e Registradas em sistema proprio ou controle interno, com a geragdo de um numero
de protocolo, para possibilitar o0 acompanhamento da solicitagao.

e Classificadas de acordo com o tipo (reclamagao, sugestdo, denuncia, elogio) e a
origem (interna ou externa).

e Todas as manifestacbes sao classificadas de acordo com o formato de registro
escolhido pela pessoa reclamante (anbnima ou nominal) e, a partir dessa

formalizacdo, seguem-se os demais procedimentos conforme estabelecido.

e Analisadas preliminarmente, garantindo que todas as informagdes necessarias
estejam presentes para o encaminhamento e tratamento adequado.

e Encaminhadas aos setores responsaveis, quando necessario, respeitando os fluxos
internos e prazos estabelecidos.
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A Ouvidoria assegura que todo o processo de recebimento e registro seja feito com
imparcialidade, ética e respeito, garantindo a integridade das informacbes e a adequada

condugao das manifestagoes.

Apuracgao e tratamento

Apds o recebimento e registro das manifestagbes, a Ouvidoria realiza a apuragdo e o
tratamento das demandas com base em critérios de imparcialidade, ética, confidencialidade
e respeito as partes envolvidas. O objetivo € garantir uma apuragéo justa, transparente e

orientada a resolucao.

Finalizagao e formalizagao

Apés a apuracao e analise da manifestagcao (reclamacgdo, denuncia, sugestdo ou elogio), a
ouvidoria procede com a conclusdao do atendimento, registrando os resultados obtidos e as
providéncias adotadas. Essa etapa inclui:

Elaboracdo de um parecer que sintetiza os fatos apurados, as agoes realizadas e a resolugao
proposta ou alcangada.

Comunicagdo ao manifestante, informando-o oficialmente sobre o desfecho da sua
manifestagdo, seja por meio de resposta escrita, e-mail, telefone ou outro canal utilizado.

Registro formal da manifestagdo finalizada no sistema da ouvidoria, garantindo o arquivamento
adequado para fins de controle, acompanhamento e auditoria futura.

Encerramento do processo interno, liberando recursos para novas demandas, mas mantendo o
histérico disponivel para consulta.

Essa formalizagao assegura transparéncia, prestacédo de contas e respeito ao manifestante, além
de contribuir para o aprimoramento continuo dos servigos e processos da organizagao.

Implementagado de medidas internas nos casos de manifestagao procedente
Quando uma manifestag¢do € considerada procedente apds analise e apuracgao pela ouvidoria, a
organizacao deve adotar medidas internas com o objetivo de corrigir falhas, prevenir recorréncias
e aprimorar processos. Essas acdes podem incluir a revisdo de procedimentos, orientacao,
recomendacgdo, capacitagdo de equipes, aplicacdo de medidas disciplinares, ajustes
operacionais ou melhoria na comunicagéao interna.

A definicao das medidas é feita em articulagdo com as areas envolvidas, respeitando as normas
internas e os principios da transparéncia, ética e responsabilizagdo. Além disso, a ouvidoria
acompanha a execug¢do das providéncias, garantindo que a resposta ao manifestante seja

adequada e que os aprendizados gerados contribuam para o fortalecimento institucional.
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7.3 Responsabilidades

Atividades Responsavel

Recebimento das manifestagoes e denuncias Ouvidoria
Investigacgao e tratativas Ouvidoria

Finalizagao e formalizagao Ouvidoria

Tratativas manifestagdes e reclamacgoes de clientes Ouvidoria
Tratativas, reclamagoes e dentincias de colaboradores Ouvidoria

8 Indicadores
Os indicadores da ouvidoria s&o ferramentas essenciais para monitorar e avaliar o desempenho
dos servicos prestados pela instituicdo. Com base nos dados registrados, a ouvidoria pode propor
acOes para aprimorar a comunica¢ao, aumentar a transparéncia e fortalecer o relacionamento

com os clientes.
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