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1. Sobre o manual da Ouvidoria

Este manual tem como objetivo estabelecer os principios e diretrizes para utilizacdo da
Ouvidoria pelos empregados, colaboradores, clientes, usudrios, parceiros ou
fornecedores da FIEMG, que desejam fazer uma manifestacdo ou denuncia.

Estas manifestacGes podem estar relacionadas a: violacdo de normas, leis, regras,
cadigos ou politicas internas, bem como a atos ilicitos, corrupcao e fraude de qualquer
natureza, como também, comportamentos e atitudes inadequados pertnentes as
atividades da FIEMG.

2. Disposi¢Oes gerais sobre a Ouvidoria

2.1. O que é Ouvidoria?

E o canal de comunicacdo da FIEMG com os seus diversos publicos (interno e externo).
Por meio deste, é possivel esclarecer duvidas ou fazer reclamacgdo/dentncia de
desvios éticos ou atos ilicitos, de forma segura, privada e confidencial, garantindo ao
manifestante a apuracdo imediata e imparcial.

A gestdo das atividades de QOuvidoria é exercida por um ouvidor formalmente
designado pelo Presidente da FIEMG.

2.2, Competéncias do Ouvidor

e Independéncia e autonomia — pleno acesso as informag¢des sem ingeréncia
para o exercicio de suas ac¢des;

e Transparéncia — disponibilizar informagdes confidveis em tempo habil aos
publicos envolvidos;

e Confidencialidade — proteger e assegurar a privacidade e a imagem das
pessoas;

e Imparcialidade - comportamento isento de pré-julgamentos para
compreender, analisar e buscar solugdes;

e Acolhimento — assegura o atendimento amplo e respeitoso, sem distingdao de
qualquer natureza.

e Proatividade — capacidade de antever situacdes e promover os esforcos da
equipe para a celeridade dos processos.
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2.3. Objetivo Geral da Ouvidoria

Mediar o didlogo entre a FIEMG e seus diversos publicos de relacionamento
propiciando a criacdo de vinculos de confianca reciprocos, sélidos e duradouros.

2.3.1 Objetivos Especificos

e Analisar as manifestacdes e, de acordo com sua natureza, dar o devido
encaminhamento, de modo que a FIEMG possa aprimorar processos, produtos
e servicos, bem como melhorar a comunicacdo com seus publicos de
relacionamento;

e Propiciar aos gestores, em todos os niveis, a possibilidade de andlise e reflexdo
de fatos e condutas ocorridos no cotidiano, dando subsidio para que se adotem
praticas assertivas sobre as situacdes vivenciadas;

e Preservar e fortalecer a imagem da FIEMG;

e Sistematizar as informacGes recebidas para subsidiar reflexdes e decisGes
estratégicas.

2.3.2 Principios norteadores da atividade da Ouvidoria

A Ouvidoria esta alinhada a visdo e missao da FIEMG, no sentido de protagonizar o
desenvolvimento da industria mineira, a prevengao, combate a corrupg¢ao e a
evolugao dos seus mecanismos de controles, orientada pelos seguintes valores:

e Consonancia dos interesses da industria e da sociedade;

e Transparéncia e ética em todos os relacionamentos;

e Governanga compartilhada;

e Respeito as diversidades e aos valores individuais;

e Austeridade e responsabilidade no uso dos recursos;

e Respeito a privacidade e intimidade dos manifestantes;

e Garantia do sigilo e confidencialidade nas tratativas;

e Atuar com imparcialidade na conduc¢do das manifestagdes.

Importante enfatizar que a Ouvidoria é um canal de relacionamento. Portanto,

constitui-se em espacgo de conciliagdo, esclarecimento e harmonizagao de interesses,
visando a preservacao e o fortalecimento dos vinculos positivos.
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2.3.3 Atribui¢6es da Ouvidoria

e Assegurar ao publico de relacionamento - interno e/ou externo — um canal de
relacionamento permanente e independente para o recebimento e o
tratamento de: denuncias, inclusive as de cardter andénimo, reclamacao,
informacao, sugestdo, critica, duvida, solicitacdo, elogio e/ou opinido;

e Receber, tratar, encaminhar, acompanhar e responder as manifestacdes dos
publicos de relacionamento com independéncia, ética, isengdo, transparéncia
e confidencialidade;

e Facilitar o didlogo entre as diferentes instancias da organizacdo conduzindo os
procedimentos de verificagdo/apuracdo;

e Propor melhorias nos processos;

e Analisar documentos e informacgGes necessarios para obter conhecimento que
favoreca uma compreensdo abrangente para a elaboracdo da resposta ao
manifestante;

e Assegurar o sigilo, a ndo retaliacdo e a apuracdo imparcial das manifestacdes;

e Fortalecer a Ouvidoria como o canal oficial de recebimento e tratamento das
denuncias e manifestacdes;

e Fornecer dados e informacdes para subsidiar decisGes estratégicas, propondo
melhoria nos processos;

e Articular-se com as ouvidorias das demais Federacbes e Confederacdo
Nacional da Industria - CNI, na analise e tratamento das manifestacdes de
interesse comum, assim como contribuir para o fortalecimento da Ouvidoria
em nivel nacional.

e conduzir entrevistas com envolvidos e/ou testemunhas e

e coletar documentos necessarios as verificagdes.

Observagdo: na verificagdo das manifestacdes a Ouvidoria ndo deve atuar como
instancia deciséria e/ou tratar assuntos ndo pertinentes a FIEMG.

Ressalta-se que a Ouvidoria pode solicitar as dreas competentes os documentos que
considerar necessarios a analise dos fatos relatados, por exemplo: histérico
profissional dos envolvidos, acesso a informag¢des armazenadas nos computadores, e-
mail profissional, dentre outros.
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3  Comité de Ouvidoria

O Comité de Ouvidoria é composto por empregados designados pelo Presidente, com
capacitacdo especifica, para conduzir as manifestacbes com base nos principios
norteadores da atividade de Ouvidoria.

3.1 Sao atribuicoes do Comité de Ouvidoria

Receber, averiguar e orientar, de forma fundamentada e imparcial, as seguintes
medidas:

e acdes de esclarecimento, educacdo e/ou desenvolvimento;

e melhorias continua de processos, situacdes ou condutas.

O Comité de Ouvidoria pode também convocar liderangas e/ou profissionais técnicos
de outras dareas para avaliar situacGes em que houver necessidade de apuracgdo,
aprofundamento e monitoramento, mediante solicitacdo de assinatura do termo de
confidencialidade.

Os integrantes do Comité de Ouvidoria devem declarar impedimento para tratar
manifestacGes que envolvam amigo intimo ou inimigo notdrio, bem como parente,
conforme orientacdes do Cédigo de Conduta.

4 Comité de Integridade

O Comité de Integridade é a instancia responsavel pelo desenvolvimento das agdes
estratégicas do Programa de Integridade da FIEMG, bem como pelo seu
monitoramento.

No desempenho dessas fungdes, cumpre a este Comité acompanhar os resultados da
Ouvidoria, de forma a orientar as agdes necessarias ao aprimoramento do Programa.

Dentre outras atribuicdes, no que se refere a interface com a Ouvidoria, cumpre ao
Comité de Integridade:

e Decidir sobre violagGes graves ao Programa de Integridade, Cddigo de Conduta e
normas correlatas, nos casos previstos na Politica de Consequéncias. Nessas situagoes,
apods a instrucdo do processo, a Ouvidoria convocard o Comité de Integridade para
ciéncia e demais condugdes necessarias;
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e Conduzir manifestacdes que tenha como parte mencionada qualquer membro do
Comité de Ouvidoria ou da area de Compliance. Nessas hipdteses, a Ouvidoria nao
participard da instrucdo processual, que sera atribuicdo exclusiva do Comité de
Integridade.

5 PROCEDIMENTOS PARA REGISTRO E TRATAMENTO DE MANIFESTACOES
5.1 Didlogo com o lider
A ouvidoria encoraja o didlogo com a lideranca imediata para que as situacdes de

conflito sejam tratadas. Contudo, o canal da Quvidoria estd aberto permanentemente
e pode ser acionado diretamente, conforme o fluxo abaixo:

5.1.1 Garantia do Anonimato

Ao acessar o canal da ouvidoria o manifestante pode ou ndo se identificar. A
manifesta¢des é recebida via empresa terceirizada, de forma a garantir o anonimato
do manifestante. Contudo, mesmo nas situagdes em que a pessoa deseja ou precisa se
identificar, a Ouvidoria garante o sigilo da identidade do manifestante.

5.1.2 Confidencialidade
O tratamento das manifestacdes que chegam a Ouvidoria (an6nimas ou ndo) tem

como premissa a confidencialidade. Apenas as pessoas que precisam saber da
informacao irdo recebé-la, mediante concordancia com Termo de Confidencialidade.
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A definicdo de quem deve receber a informacdo ocorre caso a caso, mas, como regra

geral,

os seguintes profissionais devem ter conhecimento do contetido da

manifestagdo, conforme as atribuicdes que lhes sdo pertinentes:

5.1.3

Atendente do canal/empresa terceirizada: registro da manifestacdo/denuncia;
Comité de Ouvidoria: compartilhamento com os integrantes, triagem da
informacao, identificacdo da drea mencionada, verificacdo, andlise, tratamento
e elaboracdo da resposta para retorno ao manifestante.

Comité de Integridade: andlise e decisdo sobre violacdo ao Cddigo de Conduta
e definicdo das consequéncias previstas na Politica de Gestdo de
Consequéncias.

Acesso a Ouvidoria e Fluxo de tratamento das manifestagdes

a) Acesso

A Ouvidoria é acessivel para toda pessoa interessada em relatar alguma situagdo ou
duvida pertinente a FIEMG e suas respectivas entidades — SESI, SENAI, FIEMG e IEL.

Canais de acesso:

Telefone: 0800-888123,

Site: https://www7.fiemg.com.br/ouvidoria
E-mail: ouvidoria@fiemg.com.br
Presencial: (31) 3263 7767; 32637727

O site da Ouvidoria estd disponivel para todos os publicos de relacionamento da

FIEMG.

b) Fluxo de registro da manifestagao

WWW.OUVIDORIA.FIEMG.COM.BR


https://www7.fiemg.com.br/ouvidoria
mailto:ouvidoria@fiemg.com.br

e ——— B J—
PR
e
e
T
fn m——
EMPRESA
TERCEIRIZADA
Recebe a
manifestagao . -

Registra
(0; o contetdo
Envia para o

Comité de @ ' .

Ouvidoria /

ASSEGURAMOS A PRIVACIDADE,
O SIGILO, A NAO RETALIAGAOE

Ouvidoria

COMITE DE
OUVIDORIA

Analisa (contextualiza,

solicita mais dodos etc) ui

Contata alideranga  pa
responsavel =

Apresenta uma reposta @
00 manifestante

06

-FIEMG-

Compartitha com
as dreas envolvidas

Verifica a proposta de
solugdo apresentada
pela ideranga

Availa a satistocoo do
manifestante diante da
resposta Nnal

A APURAGAO IMPARCIAL.

Etapas de tratamento da manifestacao

1. Recebimento

Apds registro da manifestacdo no portal é gerado o nimero de
protocolo para o manifestante.

2. Encaminhamento

A manifestacdo é recebida e distribuida a um dos integrantes do
Comité de Ouvidoria, que fara a analise preliminar e identificara
o conteldo assim como a area/unidade a ser acionada, podendo
envolver Tl, RH, Auditoria, entre outras.

E realizado contato com o lider imediato (caso ele n3o seja a
pessoa citada na manifestacdo) e compartilhados a sintese do
conteudo e o Termo de Confidencialidade.

3. Tratamento

As informagdes recebidas serdo tratadas pelo Comité de
Ouvidoria que poderad solicitar dados complementares e/ou
acionar outras areas. Apds a andlise detalhada do conteldo da
manifestacdo, o lider imediato ou responsdvel adotara as
medidas adequadas a cada caso, com o objetivo de identificar as
circunstancias, causas e melhorias nos processos ou
comportamentos para evitar novas ocorréncias.

Em seguida, reportara a Ouvidoria, formalmente, sua conclusdo

e quais as providéncias foram e/ou serdo adotadas.

4. Respostaao
manifestante

Se o tratamento as questGes relatadas estiver adequado, sera
elaborada e enviada a resposta ao manifestante que podera
acessa-la por meio do numero do protocolo fornecido no
momento do registro da manifestacao.

5. Encerramento

A manifestacdo serd concluida apds a avaliacdo de satisfacdo do
manifestante.
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Dependendo do tipo de manifestacdo, sdo adotados diferentes procedimentos,
conforme especificado abaixo:
c) Classificagdo das manifestagdo e procedimentos
TIPO DEFINICAO PROCEDIMENTO
Comunicar a ocorréncia de ato | E realizada uma verificagdo preliminar*, com apoio da
ilicito, irregularidade e/ou violagdo | drea envolvida, se pertinente e, quando necessério,
aos direitos humanos aciona outras areas, para apuragao, mediante a
assinatura de termo de confidencialidade de todos os
envolvidos. As conclusdes sao avaliadas pelo Comité de
L. Ouvidoria, para elaboragdo da resposta ao manifestante
Denuncia . . . .
ou outras providéncias para mitigar novas ocorréncias.
Dependendo da gravidade da denuncia, a mesma pode
ser encaminhada ao Comité de Integridade para
conhecimento e deliberagao, nas hipdteses previstas na
Politica de Gestdo de Consequéncias.
Quando se quer demonstrar | E realizada uma verificagdo preliminar*, com apoio da
insatisfacdo com um servico, fazer | drea envolvida, se pertinente e, quando necessario,
criticas, relatar ineficiéncia e/ou | aciona outras areas, para apuragdo, mediante a
Reclamagao | casos de omissdo assinatura de termo de confidencialidade de todos os
envolvidos. As conclusdes sdo avaliadas pelo Comité de
Ouvidoria, para elaboragdo da resposta ao manifestante
ou outras providéncias para mitigar novas ocorréncias.
Quando se deseja compartilhar | O conteudo é analisado e compartilhando com a area,
uma ideia ou proposta de melhoria | para conhecimento e verificagdo da pertinéncia da
Sugestao nos servicos prestados e/ou | manifestacdo e as devidas providéncias. Em seguida, a
processos area envia as informacgGes para elaboragdo da resposta
pela Ouvidoria.
Relatar que foi bem atendido e/ou o ) ) )
. ] o A Ouvidoria encaminha para conhecimento da lideranca
Elogio estd satisfeito com o ) .
ou area envolvida, conforme o caso.
atendimento/servico prestado
Quando necessitar de providéncias | Sers analisada previamente, classificada segundo o
Solicitagio | Por parte de uma unidade/area da | assunto e, quando pertinente, encaminhada a CRC e/ou

FIEMG

a unidade responsavel para parecer e providéncias.

*verificagdo preliminar: avalia indicios de procedéncia, bem como a gravidade dos fatos.
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Notas:

a) na realizagdo da investigagdo de assuntos que demandem conhecimento técnico
especializado ou assuntos complexos, o Comité de Ouvidoria poderd solicitar a colaboragio
de gestores e profissionais de outras dreas.

b) Dentuncias envolvendo integrantes da alta adminstragao ou setores especificos da empresa
(como Compliance e a propria Ouvidoria), dependendo da natureza e gravidade, poderdo ser
objeto de investigagdo por empresa especializada, especialmente contratada para essa
finalidade.

d) Retorno ao manifestante

O retorno do Comité de Ouvidoria é encaminhado a empresa terceirizada,
respeitando-se o prazo de 7 a 20 dias, a contar da data de registro da manifestacao,
podendo ser prorrogado conforme complexidade relatada.

Essa acdo é de suma importancia para a credibilidade do processo. A resposta é
registrada de forma objetiva, sem detalhamento de como a situacdo apresentada foi
averiguada e concluida.

Para consultar o retorno sobre a manifestacdo, o manifestante deve acessar o site
https://www.ouvidoriafiemg.com.br, com nimero de protocolo que lhe foi fornecido
no momento do registro da manifestacao.

Obs: os prazos definidos poderdo ser prorrogados por deliberagdo do Comité de Ouvidoria, se for
necessdrio mais tempo para providéncias e/ou apuragéo dos fatos.

6 GESTAO DA OUVIDORIA
6.1 Divulgagao do Canal da Ouvidoria

A Ouvidoria é divulgada aos empregados, colaboradores, clientes, terceiros, usuarios,
parceiros e fornecedores por meio dos seguintes meios e documentos:

e Manual de Ouvidoria e do Cédigo de Conduta;
e Site da FIEMG: Internet, Portal da Transparéncia e Fale conosco
e Campanhas e canais de comunicagado interna.

As atividades de comunicagao, sensibilizacdao e treinamento s3ao realizadas com o

intuito de assegurar o acesso ao canal e o compromisso assumido pela FIEMG junto
aos 6rgaos de controle e a sociedade.
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6.2 Seguranca do registro das manifesta¢des/dentncias

A empresa terceirizada tem a responsabilidade de assegurar a devida confiabilidade
dos dados em seus sistemas garantindo a protecao destes.

A FIEMG, por sua vez, tem a responsabilidade de manter os registros em
arquivos confidveis e seguros, sejam eles fisicos ou eletronicos.

6.3 Resultados e Indicadores

A consolidacdo dos dados provenientes das manifestacbes é um instrumento
importante para a gestdo de conhecimento e para melhoria continua dos processos,
sendo realizado por meio de relatério mensal, com os seguintes indicadores:

e n?2 de manifestacbes, natureza, origem, status, tema, tipo, canais, entidade,
relacdo com a FIEMG, cidade, regiGes, prazo médio de resposta e avaliacdo.

As melhorias sugeridas pelos manifestantes ou areas sdo implementadas na empresa,
qguando pertinentes.

7 CONSIDERAGOES FINAIS

As orientacdes e procedimentos previstos neste manual poderdao ser modificados a
gualquer momento, considerando alteragdes na legislagao pertinente ou diretrizes da
FIEMG e serdo objeto de deliberagdo da Ouvidoria e/ou Comité de Integridade.
Referéncias
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Manual de Compliance Bayer
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Manual do Ouvidor — SUS

Ouvidoria Publica Passo a Passo
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