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1. OBJETIVO

Constituir uma boa comunicacdo com o cliente a fim de entender e
solucionar quaisquer problemas que este apresente e que sejam
relacionados com os produtos ofertados pela Fraga, assim como o
relacionamento direto entre cliente e empresa, buscando estabelecer a
estrutura organizacional de Ouvidoria.

2. ABRANGENCIA

Esta politica aplica-se nos casos de atendimento aos clientes da Fraga que
recorreram a Ouvidoria ap6s falharem na resolucdao do problema atraveés da
primeira instancia de atendimento. Da-se cobertura aos casos estruturados
tanto em ambiente fisico quanto virtual.

3. DEFINICOES

Em sua definicdo, o canal de Ouvidoria tem como objetivo ouvir e auxiliar
na resolucdo de quaisquer conflitos que o consumidor dos servicos da Fraga
possa apresentar. Dessa forma, através de tal politica, busca-se registrar,
com eficiéncia e agilidade, denuncias, criticas e reclamac¢des que o cliente
queira direcionar a empresa, bem como o encaminhamento de respostas
conclusivas as demandas.

4. ATRIBUICOES DA OUVIDORIA E DO OUVIDOR

Sdo atribuicdes da Ouvidoria e do Ouvidor:

e Atender, registrar, instruir, analisar e tratar de forma formal e adequada
as demandas dos clientes que buscam solucionar algum problema ou
conflito que ndo puderam ser resolvidos previamente através do
atendimento habitual de primeira instancia;
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e Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes
acerca do andamento de suas solicitagdes e suas respectivas providéncias
adotadas;

e Informar aos reclamantes o prazo previsto para a resposta final, o qual
ndo deve ultrapassar dois dias Uteis a partir do registro da ocorréncia pela
Ouvidoria.

e Informar aos reclamantes que, dependendo da gravidade do assunto, o
prazo pode variar em até 24 (vinte e quatro) horas, aumentando ou
diminuindo o prazo final a partir da data de registro da ocorréncia pela
Ouvidoria.

e Encaminhar resposta conclusiva para a demanda do reclamante dentro
do prazo estipulado anteriormente.

e Manter os diretores informados a respeito do andamento das
ocorréncias, assim como preencher, adequadamente, os formularios de
reclamacdo para cada demanda.

e Arquivar, de forma organizada, os formularios para futuras consultas e
gerenciamento de histérico de ocorréncias, assim como futuros relatorios
semestrais.

5. PROCEDIMENTOS DA OUVIDORIA

O atendimento da Ouvidoria deve ser pautado pelo respeito ao cliente e sua
privacidade e pelo profissionalismo na execucao de suas acdes, bem como
pela agilidade e compreensdo dos profissionais.

5.1 RECLAMACOES

Uma reclamacdo pode ser definida como a manifestacao de insatisfacao por
parte do cliente, geralmente relacionada ao:

e Padrdo de servico da empresa;

e Acdo ou omissdao da empresa que implique em consequéncias negativas
ao cliente

e Atraso na resolucdo de um problema ou sobre a sua forma de conducdo
por um dos profissionais; 4
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e Alegacdo por parte do cliente de que a empresa deixou de cumprir 0s
procedimentos atrelados aos valores da organizacdo;

e Alegacdo por parte do cliente de que a empresa ndao entregou o produto
esperado pelo consumidor e prometido pela organizacdo.

5.2 PRINCIPIOS DE PRIVACIDADE DO CLIENTE

Todos os profissionais envolvidos no tratamento das ocorréncias dos
clientes devem respeitar os principios de privacidade do consumidor,
assegurando o sigilo de suas reclamacdes e do reclamante, salvo aquelas de
conhecimento ou dominio publico sob a égide da Lei n° 13.709/2018 - Lei
Geral de Protecdo de Dados e a Lei 10.406 de 2002 - Cédigo Civil Brasileiro.

5.3 TRATAMENTO

Todas as ocorréncias devem ser investigadas de maneira profissional e
devem ser respondidas respeitosamente e de acordo com as diretrizes da
empresa. O Ouvidor podera consultar areas internas da empresa para recolher
os dados e informacdes necessarias para responder adequadamente os
reclamantes.

6. DIVULGACAO DO CANAL DA OUVIDORIA

A Fraga Inteligéncia Automotiva divulga o canal de ouvidoria através do site,
na aba "Ouvidoria'" e entre os colaboradores, internamente.



