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Regulamento Interno da Ouvidoria

A Ouvidoria da SUPERVIA COMUNICACOES LTDA - EPP é um canal de segunda instancia,
independente e imparcial, criado para atuar na mediacao de conflitos e na solucéo de

demandas que nao foram resolvidas pelos canais de atendimento convencionais. Sua

funcdo é garantirque as manifestacdes declientes, colaboradores e stakeholders sejam
tratadas de forma justa, transparente e eficaz.

1. Principios e Atribuicoées

A Ouvidoria se pauta pelos seguintes principios:

Independéncia: A Ouvidoria reporta diretamente a alta gestdo, garantindo
autonomia para atuar sem interferéncias.

Imparcialidade: A Ouvidoria ndo defende osinteresses de nenhuma das partes,
buscando a solugdo mais justa para cada caso.

Confidencialidade: As informacdes e identidades dos manifestantes séo
tratadas com o mais alto nivel de sigilo.

Gratuidade: O acesso a Ouvidoria é gratuito para todos.

Transparéncia: A Ouvidoria informara ao manifestante o andamento de sua
solicitacéo e os resultados da mediacgao.

As principais atribui¢cdes da Ouvidoria séo:

Analise e Mediacao: Analisar e mediar casos que nao foram solucionados em
primeira instancia, buscando uma resolugao satisfatéria para ambas as partes.
Registro de Manifestagoes: Registrar e categorizar todas as manifestacdes
recebidas para monitorar as principais causas de insatisfacéo.
Recomendacgoées: Apresentar recomendacgoes a alta gestdo com o objetivo de
aprimorar processos, produtos e servigos, prevenindo a reincidéncia de
problemas.

2. Como Funciona a Ouvidoria

1.

Primeiro Contato: Antes de recorrer a Ouvidoria, o manifestante deve esgotar as
tentativas de solugao através dos canais de atendimento convencionais (SAC, e-
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mail, telefone de suporte). O numero de protocolo do atendimento inicial é
fundamental.

2. Abertura da Manifestacao: Casoa solucdonao seja satisfatéria, o manifestante
pode contatar a Ouvidoria por meio de [Mencione os canais: formulario no site,
e-mail, telefone dedicado].

3. Analise: Ao receber a manifestacdo, a Ouvidoria analisara o histérico do
atendimento anterior e entrara em contatocom as areasinternas envolvidas para
obter informacdes adicionais.

4. Resolucgao: Apds aanalise, a Ouvidoriamediara o caso parabuscarumasolucao
justa. A resposta final sera comunicada ao manifestante em um prazo de até
[Numero] dias uteis.

5. Acompanhamento: O manifestante podera acompanhar o status de sua
manifestacao através do nimero de protocolo fornecido.

3. Casos de Atuacao da Ouvidoria

A Ouvidoria atua em casos como:

e Reclamacdes que nao foram resolvidas pelos canais de atendimento primarios.

e Sugestdes e elogios sobre produtos, servigos ou colaboradores que aprimorem a
experiéncia do cliente.

e Denuncias de conduta antiética ou de violagao de politicas internas.

A Ouvidoria ndo atua como um canal de primeira instancia, nem lida com solicitagdes
de informacodes que ja podem ser obtidas nos canais convencionais.

A existéncia da Ouvidoria reforga o compromisso da SUPERVIA COMUNICAGCOES LTDA -
EPP com a exceléncia no atendimento e com a constante melhoria de suas operacgoes.



