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de duvidas, sugestoes,
reclamacoes e denuncias.
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Objetivo do documento
Este documento visa estabelecer o procedimento para que qualquer individuo, seja ele
colaborador da HCosta ou ndo, para registro de ocorréncias como: dividas, sugestoes

reclamacoes e dendncias.

O Al6 HCosta

O "Al6 HCosta" é um canal de comunicacdo com o publico interno e externo onde é possivel
registrar davidas, sugestoes reclamacoes e dendncias. Este canal é composto por um time de
analistas de relacionamento voltados para o atendimento humanizado, onde realizam a
triagem de todas as reclamacdes e devolutivas. Quanto a denlncia, esta tratativa é realizada

diretamente com a alta diretoria para avaliacdo dos fatos e tomadas de decisoes.

Seja qual for a decisdo, a pessoa que fez a queixa, recebe a devolutiva. Todos estes
procedimentos sdo registrados em nosso sistema, com nimeros de protocolos, seguindo os
padrdes estabelecidos.

Todas as manifestacdes sdo tratadas de forma confidencial, garantindo assim a seguranca da

informacao.

O Canal de Relacionamento formaliza a devolutiva/feedback em todas as manifestacoes
registradas (com excecdo das demandas em que o reclamante ndo autoriza a realizacdo do
procedimento). Esse procedimento fica especificado no protocolo da manifestacdo registrada

em sistema.

Objetivo do canal
O objetivo geral é evoluir em quanto empresa, buscando diferenciais competitivos e de

responsabilidade social.

Buscar evoluirem nivel de satisfacdo e recomendacdo dos nossos clientes e colaboradores;

Adequar-nos a nova visao de nossos parceiros (Banco), dando a devida atencao ao indice de
satisfacdo; Tratar todas as reclamacoes, manifestacdes e denuncias de maneira imparcial;
Dar todorespaldo para que assolicitacoes sejam atendidas internamente, evitando abertura

em canais externos;

Acompanhamento da evolucdo de satisfacdo, abertura de reclamacdes e report com os

nimeros de cada carteira e departamento;

Padronizacdo das respostas de solicitacdes, nos certificando do melhor atendimento e
retorno ao nosso cliente e colaborador;
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Buscar a exceléncia, nos tornando referéncia diante de nossos parceiros, pelo modelo de

atuacao.

Horario de Funcionamento

O canal funcionara das 08h as 17h30 de segunda a quinta e as sextas das 08h as 17h

Como registrar ocorréncias
Para realizar o registro de ocorréncias é possivel utilizar os seguintes canais:

Telefone
E-mail

WhatsApp

Registro de ocorréncias por telefone
Para registrar ocorréncias por telefone, é necessario realizar uma ligacdo (através de um
telefone mévelou fixo) parao nimero 0800941 9295, canalonde as ligacdes sdo gratuitas e

gravadas.

Ao realizar o contato, o individuo deverd relatar para um de nossos atendentes o
ocorrido, sem a necessidade de identificar-se, garantindo assim o total sigilo do registro

realizado.

Apo6s o relato da ocorréncia, nosso time registra o protocolo e realiza as tratativas

necessdrias e adequadas para cada procedimento.

Registro de ocorréncias por e-mail

Para registrar ocorréncias via e-mail, é necessario enviar uma mensagem para o e-mail:
alohcosta.com.br descrevendo sua divida, sugestdo, reclamac¢des ou denudncia. Assim como
nos registrosrealizados por telefone, ndo é necessario identificar-se, visando manter assim o

total sigilo do registro realizado.

Apés o relato da ocorréncia, nosso time registrao protocolo e realiza as tratativas necessarias
e adequadas para cada procedimento.

Registro de ocorréncias via WhatsApp
Pararegistrar ocorréncias via WhatsApp, € necessario enviaruma mensagem para o telefone
(14) 99135-7548 (eselecionaraopcao 9), descrevendo sua divida, sugestdo, reclamacoes ou

denuncia.Assim como nos registros realizados por telefone, ndo é necessario identificar-se,

visando manter assim o total sigilo do registro realizado. !
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Apos o relato da ocorréncia, nosso time registrao protocolo e realiza as tratativas necessarias

e adequadas para cada procedimento.

A Divulgacao do canal
Divulgagaointerna
Para que todos os colaboradores da empresa estejam cientes do canal Alo HCosta, a empresa

realiza, no ato da contratacdo, um processo de integracdo institucional, onde é divulgado o

escopo de atuacdo do canal, bem como os procedimentos para registro de ocorréncias.

Divulgacao externa
Para que o publico externo da empresa tenha ciéncia da existéncia do canal Al6 HCosta, a

empresa divulga em seu site institucional e em suas redes sociais os canais de contato.

Plano de comunicac¢ao do canal
Toda comunicacdo envolvendo as manifestacdes serdo formalizadas e documentadas via e-

mail. Durante as tratativas pode-se utilizar contato via telefone e mensagens para sanar
davidas.

Quanto as retratacoes com clientes serdo realizadas via telefone.
Caso o cliente exija contato via e-mail, este deverd ser o mais objetivo e sucinto possivel.

Toda comunicacdo deve ser clara, humana, objetiva e imparcial independente do canal que é
realizada, sendo copiados os lideres que reportaram as manifestacdes, geréncia e

superintendéncia da empresa.

Documentos envolvidos

Os documentos que envolvem a area se tratam dos procedimentos que neste documento
constam e cartasdirecionadas porcanais externos ouinternos,comaberturade manifestacoes

e assim também seus retornos

Procedimentos
Procedimentos de atuacdao em manifesta¢oes junto a parceiros

Todas as manifestacdes que sdo direcionadas tanto externa quanto internamente, devem
seguir os seguintes critérios expostos abaixo.
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Recebimento e registro de manifestacoes e reclamagoes externas e

internas

Registro do recebimento da reclamacao e prazos para resolucao;

Analise e entendimento da reclamacao;

Levantamento de 4dudios e histéricos em sistema e discadores;

Escuta e transcricdo das ligacoes para formalizacdo posterior;

Tratativas com a lideranca responsavel do contrato;

Contato com agéncias ou analises juridicas (que demandam os prazos internos destes canais

para que possamos dar a continuidade na tratativa);

Investigacao e tratamento

Apuracao de todas as informacdes colocadas em questdo, mediante escuta das ligacoes e

registros de e-mail ou conversas via WhatsApp

Reclamacodes externas: Contato e retratacdo com o reclamante (seguindo as solicitacdes
recomendadas pelo Banco, no casode nao atendimento manter as tentativas por 3 horas ou

até mesmo nos dias seguintes para resolucdo do caso) em linha e alguns casos por e-mail.

Reclamacodesinternas: Contatoe retratacdo comoreclamante (dentro dois prazos de urgéncia:
24 horas, ou casos sem prioridades: 72 horas) em linha e alguns casos por e-mail. As tentativas
de contato ocorrem em prazo de D+2.

Em todos os casos onde ndo se consegue contato, serd direcionado um e-mail ao reclamante,

solicitando retorno no canal de atendimento, sem abertura do assunto.

Se fizer necessario, providenciar a inclusdo em Block List de telefones e e-mails ou inibicdo de

contrato.

Finalizacao e formalizacao

Retorno dareclamacdoa lideranca da carteirae alinhamento das informacdes, em casos que

serdo direcionados ao Banco.

Criacdo daresposta ao canal (externo) conforme manual de tratamento de cada segmento,
incluindo todos os contratos e valores para negociacdo, ou resposta padrao a carteira que
evidenciou a reclamacdo interna conforme abaixo:

Canal de abertura reclamacao;

Data e hora da reclamacao;

Conteldo;

Feedback operador; ! !
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. Resumo da ligacao;
. Parecer Relacionamento Al6 HCosta;
. Retratacao.

Registrarem sistema HCostacom evento e alerta da queixa. Inclusdo da finalizacdo do caso

no controle interno de reclamacoes.

Alguns casos demandam contato direto com canal de manifestacdo (Banco) para
esclarecimentos especificos, que deverao ser realizados dentro dos prazos estipulados.

7.2 Procedimentos de atuacao para denudncias e reclamacoes de colaboradores

7.2.1 Recebimento eregistro

Estes casos sdo recepcionados em todos os canais disponiveis, SEM necessidade de
IDENTIFICACAO por parte do reclamante.

Em nenhum momento, caso o reclamante queira se identificar, ele sofrerd penalizacdes ou

algum tipo de represélia.

Apd6s o recebimento desta denlncia ou reclamacdo é registrado o recebimento no

controle pararesolucéo;

Sera entdo analisado e entendido o motivo desta queixa;

Evidéncias que estiverem disponiveis serdo levantadas para andlise e comportamentos

anteriores do objeto da reclamacao;

7.2.2 Investigac¢ao e tratamento

Apés a apuracdo de todos os fatos condizentes com o caso exposto, o objeto da reclamacao

serd contatado para informar sua versdo dos fatos.

Serao realizadas tratativas e solicitados feedbacks com a lideranca imediata da pessoa que foi

o objeto da reclamacao;

Posteriormente, depois de analisadas todas as evidéncias e versbes dos fatos o canal ird
informar seu posicionamento e medidas a serem tomadas, que serdo discutidas com o gestor
e a geréncia do canal e se ainda se fizer necessario, de acordo com a gravidade do assunto,
serd discutido juntamente com a superintendéncia ou alta diretoria, caso estes ndo sejam

envolvidos, serdo comunicados do fato mediante e-mail de Formalizacdo para conhecimento de

todos (geréncia, superintendéncia e alta diretoria). !
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7.2.3 Finalizacao e formalizagao

Entdo, serad formalizado um e-mail com o seguinte teor:

e Canal de abertura reclamacao;

e Reclamante (caso o mesmo se identifique);
e Datae horadareclamacao;

e« ContelUdoreclamante;

e Fatos fornecidos pelo reclamado;

7.2.4 Tratativas

Para os casos com denuncias e reclamacdes procedentes, o0 mesmo serd penalizado com
o impedimento de participar em promocoes e processos seletivos, dentrode um prazo de 180

dias.

Conforme a gravidade do caso, a alta diretoria intervird com penalizacdes que achar cabivel ao

exposto.

7.3 Responsabilidades

Atividades Responsavel

Recebimento das manifestacoes e denidncias Supervisor e Analista

Investigacgdo e tratativas Supervisor e Analista

Finalizacdo e formalizagao Supervisor e Analista

Tratativas manifesta¢oes e reclamagoes de clientes Gestor e Supervisor
Tratativas, reclamagdes e denincias de colaboradores Alta Diretoria, Superintendéncia

8 Indicadores

Para o acompanhamento das demandas em geral, prazos, reclamacoes por toépicos,
procedéncia,datas e aplicacdo das penalizacoes, sera desenvolvido um controle interno que

serd alimentado tanto pelo analista como pelos lideres do canal.

Neste relatério podemosidentificaros agressores, entendermos as causas raiz e aplicar boas

praticas para as mudancas em geral dos casos identificados.

Este relatério serd direcionado a todos os lideres referentes aos seus segmentos, a geréncia e

superintendéncia (alta direcdo) da empresa.

Com a periodicidade mensal para acompanhamento em geral.
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