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Manual da Ouvidoria
O que é?

A Ouvidoria é um canal de comunicacdo entre a ELOS, seus parceiros e seus clientes e
usuarios de seus produtos e servicos, inclusive na mediacdo de conflitos, buscando
solucionar os problemas dos clientes com rela¢ao ao atendimento.

Quem podera usar?

e Participantes;

e Colaboradores;

e Fornecedores;

e Prestadores de servicos;
e Patrocinadores;

e Instituidores;

e Demais stakeholders.

Qual a finalidade?

O seu maior objetivo é receber, avaliar e encaminhar as demandas que lhe sao
passadas, sempre visando o melhor para o cliente, cabendo a ela solucionar as
pendéncias dos consumidores que entram em contato, sempre no menor tempo, da
maneira mais objetiva.

E, além disso, a ouvidoria também deve estar sempre preparada para recomendar
providéncias a serem tomadas dentro da empresa, acompanhando todo seu
processo.

Quais situagoes podem ser relatadas na Ouvidoria?

e Desvios éticos

e Crimes cibernéticos/LGPD
e Documento nao recebido
e Informe de Rendimento

e Empréstimos

e Contracheque
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e ELOS SAUDE

e Negociagdo da divida ndo satisfatéria
e Plano Instituido

e Migragao

e Relatdrio de Rentabilidade

e Déficit nos planos

e Solicitacdo de boletos

e Sugestao/Elogios

Como relatar?

Ao registrar o relato na plataforma da ouvidoria esteja atento aos seguintes pontos:

e 0O QUE? Descricao detalhada do relato;

e QUEM? Nome completo das pessoas envolvidas e testemunhas, se houver.

e QUANDO? Datas em que aconteceu ou acontecera situacao;

e ONDE? Local em que ocorreu o fato;

e QUANTO? Se for possivel medir, os valores envolvidos no caso;

e PROVAS? Se elas existem e onde podem ser encontradas. Também é possivel anexar
documentos e outros arquivos pela internet.

O que acontece ap0s o registro?
A informagao trazida através da Plataforma da Ouvidoria sera apurada pelo Ouvidor

(Pessoa responsavel por receber e processas as comunicacOes recebidas pela
Ouvidoria).

As apuracgoes sdo concluidas, em média, em 10 dias Uteis, prorrogavel por mais 10.
Como posso acompanhar o relato que formulei?

Todo relato realizado na Plataforma gera um niimero de protocolo. Com esse nimero
em maos, é possivel consultar a situacdo de seu relato.

Acesso ao Portal:

Link: PID - Portal IAUDIT de Denuncias (iauditcloud.com.br)

Clique em Registrar Relato:
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* QUANDO? Data em que aconteceu ou acontecera
* ONDE? Local em que ocorreu o fato
* QUANTO? Se for possivel medir os valores envolvidos no caso

* PROVAS? Se elas existem e onde podem ser encontradas. Também é possivel anexar documentos e outros arquivos

pela internet.

A ELOS agradece o contato. Estamos sempre dispostos a ouvi-lo.

o

Concorde com o Termo de Aceite:

TERMO DE COMPROMISSO

0 Canal de Ouvidoria e Denuncias é um canal de comunicagdo exclusivo para denunciar praticas em desacordo
com os valores da empresa e demandas de Ouvidoria e deve ser usado com responsabilidade e seriedade.

Todas as situagbes aqui registradas serdo encaminhadas para verificagdo. A veracidade das informagdes
fornecidas é de responsabilidade do denunciante. Todas as informacdes serdo verificadas durante o processo de
apuracdo, e as agOes decorrentes serdo tomadas a critério exclusivo da Elos.

Assuntos relacionados a outros objetivos, como por exemplo, envio de curriculos, cadastro de fornecedores, SAC,
entre outros, ndo serdo conduzidos por aqui.

Este canal é gerido por uma empresa independente, que garante a confidencialidade e, caso desejado, o
anonimato das denuncias aqui registradas.

Seu contato € relativo a desacordos com os valores da empresa? Se sim, por favor nos relate o que esta
acontecendo com o maior nivel de detalhe possivel.

Declaro que li e compreendi as informagbes acima, e desejo p com minha

Concordo com o termo acima N&o Concordo com o termo acima

Nesta aba, vocé podera se identificar:

v Viver bem para o amanha Sistema de Gest&o da Privacidade da Informagédo / NC - Piblico

4



E LOS elos.org.br
versao: 1.0 Folha: 5/6

Previdéncia Complementar

Dados Pessoais

@® Permanecer Andnimo O Quero me Identificar
Nome E-mail

Essas informacdes serdo utilizadas para o
acompanhamento da denuncia e levantamento
das informagBes adicionais. Ressaltamos que  gayar Telefone Fixo
este canal ¢ gerido por uma empresa

independente, que garante a confidencialidade e

o anonimato das dentincias

Preencha os dados do relato:

Lembre-se: E importante registrar o maior nimero de informacdes possiveis

Dados do Relato

Local Unidade

E Selecione - Selecione -

Descreva seu relato de forma detalhada, Atente-
se para informar onde, quando e como o fato

Classificagdo Data do Acontecimento

ocorreu. Se possivel, descreva a sequéncia dos Selecione - i
acontecimentos, nomes de pessoas relacionadas

a0 caso, informe se ha valores envolvidos, provas Detalhamento do Relato

ou meios de comprovagao do fato.

@B I &=

’” 33 | Estio - | Formata_ -

Apds, sera aberta uma nova aba, para anexo de documentos (ndo é obrigatério):

E Incluir arquivos

Aqui podemos incluir todos os arquivos que e X

julgamos necessérios para a dendncia

ARRASTE SEU AQUIVO PARA ESTA AREA OU CLICK PARA SELECIONA-LO.

Apds, clique em continuar. Nesse momento vocé sera direcionado a outra janela,
similar a imagem abaixo, no qual sera disponibilizado o nimero de protocolo.

E muito importante que vocé anote seu protocolo para acompanhamento posterior.
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@ Agradecemos seu contato

@ Protocolo:
' e —

Casa se recorde de algum fato, no hesite em nos contatar

FA canaldecuvidoriaedenuncias.elos@iaudit.com.br

Apds formalizada a denuncia, vocé podera acompanhar o relato no seguinte link:

PID - Portal IAUDIT de Denuncias (iauditcloud.com.br).

Clique em acompanhar relato e digite o nimero do protocolo gerado. Todas as
informacdes referentes a dendincia estarao disponiveis nesta pagina.

Qualquer duvida, estamos a disposicdo!
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