PELO FUTURO DA INDUSTRIA PELO FUTURO DO TRABALHO

PORTARIA CONJUNTA N° 016/2022

SUBSTITUI A PORTARIA N° 03/2021 DE 16 DE
MARGCO DE 2021 QUE DISPOE SOBRE A
CRIACAO DA OUVIDORIA NO AMBITO DO
SISTEMA FIERN (FIERN/SESI/SENAI/IEL).

O Presidente da FEDERACAO DAS INDUSTRIAS DO ESTADO DO RIO GRANDE
DO NORTE - FIERN, o Superintendente Regional do SERVICO SOCIAL DA
INDUSTRIA - DEPARTAMENTO REGIONAL DO RN - SESI-DR/IRN, o
Superintendente Regional do INSTITUTO EUVALDO LODI - NUCLEO REGIONAL
DO RN - IEL-NR/RN, e o Diretor Regional do SERVICO NACIONAL DE
APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - DEPARTAMENTO REGIONAL DO RN - SENAI-
DR/RN, no uso de suas atribuicdes regimentais e estatutarias, e,

CONSIDERANDO: A necessidade de melhorar as relagbes do cidadéo com o Sistema
FIERN, na busca de mais credibilidade junto a sociedade;

CONSIDERANDO: A necessidade de ampliar a transparéncia de suas agoes;

CONSIDERANDO: Que as manifestagdes do cidadao contribuem para a avaliagao,
planejamento estratégico, presteza e transparéncia do servigo prestado pelas
Entidades do Sistema FIERN;

CONSIDERANDO: Que a existéncia da Ouvidoria fortalece o exercicio da cidadania;

CONSIDERANDO: O que determina o Acordao n°. 699/2016 — Plenario do TCU,
acerca do aprimoramento dos servicos de atendimento aos clientes/cidadaos, de
forma a facilitar o acesso as informacdes e aos dados das Entidades.

RESOLVE:

Art. 1° - Criar a Ouvidoria no ambito do Sistema FIERN, com a miss&o de servir de
canal de comunicacao direta entre o publico-alvo e as Entidades que formam o
Sistema FIERN (Federagao das Industrias do Estado do Rio Grande do Norte - FIERN,
Servico Social da Industria - SESI-DR/RN, Servico Nacional de Aprendizagem
Industrial - SENAI-DR/RN e Instituto Euvaldo Lodi - IEL-NR/RN), atuando na defesa
dos empregados, colaboradores e dos usuarios de produtos e servicos, no
esclarecimento dos seus deveres e direitos e na prevengao e solugdo de conflitos,
garantindo uma avaliagéo justa e imparcial a suas demandas, atuando como |nstanC|a
administrativa no atendimentdde suas manifestacd i
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Paragrafo Unico - Constitui o publico-alvo, o publico interno, formado pelos
empregados e colaboradores das Entidades do Sistema FIERN, e o publico externo,
composto pelos demais cidadaos e por pessoas juridicas.

Art. 2° - Os responsaveis pela Ouvidoria serdo o Ouvidor e Ouvidor Suplente, cujas
fungbes serdo exercidas por empregados nomeados pelo Presidente do Sistema
FIERN, obedecendo a esta normatizagéo.

CAPITULO |
DA MISSAO DA OUVIDORIA

1.1. A Ouvidoria tem como miss&o promover, de forma permanente, o acolhimento ao
publico-alvo, reconhecendo-o, como sujeito de direitos. Assim, deve ser percebida
como agente de realizacdo dos direitos do cidaddo dentre as Entidades a qual
pertence, atuando por meio da mediagdo e do didlogo aberto. Essa missdo &
determinante para que a Ouvidoria tenha seu foco no processo de interlocugéo entre
0 publico-alvo e as Entidades por ela representada, garantindo que as manifestagées
possam efetivamente contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos prestados,
bem como o aperfeicoamento da gestao.

CAPITULO II
DA FINALIDADE DA OUVIDORIA

2.1. Afinalidade da Ouvidoria é possibilitar ao cidad&o relacionar-se, diretamente, com
a Entidade para apresentar denudncias, elogios, informacdes, reclamacoes,
solicitagbes e sugestdes, relativas a prestagdo dos servicos e/ou o desempenho
institucional, em geral.

As comunicagdes, verbais ou escritas, sdo classificadas conforme adiante:

e Dentncia: comunicagao de pratica de ato ilicito ou violacdo do Cédigo de Etica
e Conduta, ou ainda, atos suspeitos ou fundamentados, que requerem
apuragao e providéncias e que representem riscos para as Entidades;

e Reclamacao: demonstracdo de insatisfacdo — que envolva algum tipo de
reinvindicagéo ou reparagdo — relativa ao atendimento, aos produtos ou aos
servigos prestados;

e Critica: apreciagdo negativa ou positiva (ou ambas) cerca de algo que o
manifestante entende adequado ou inadequado em relagdo a Entidade.
Quando é seguida de uma sugestdo da superacao da questdo critica
apresentada, deve ser classificada como “siugestéo”;

e Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo em relagdo ao
atendimento, aos produtos ou servigos;

e Sugestao: proposicao de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento

. de produtos, processos e servigcos prestados.

&
/jﬂ&n W;‘)M

2 e



e Solicitagdo com Alto Grau de Complexidade: qualquer pedido de
providéncias ou duvidas que demandem orientagao ou atendimento especiais
acerca de produtos ou servi¢os e que fujam ao escopo das questdes tratadas
por outros canais de relacionamento com clientes e/ou publico externo.

CAPITULO IlI
DOS OBJETIVOS DA OUVIDORIA
3.1. Sao objetivos da Ouvidoria:

3.1.1 Mediar o dialogo entre o Sistema FIERN e o publico-alvo, para promover
a solucao de problemas;

3.1.2 Representar os interesses mutuos do publico-alvo e das Entidades na
mediacgéo e prevencgao de conflitos;

3.1.3 Sistematizar informacgdes recebidas para subsidiar reflexdes e decisdes
estratégicas das Entidades que compde o Sistema FIERN, propondo mudangas
que corrijam procedimentos inadequados e desburocratizem processos;

3.1.4 Proporcionar transparéncia da administracédo e aprimorar o controle
social; e,

3.1.5 Atuar na prevencao e solugao de conflitos.

CAPITULO IV
DOS PRINCIPIOS DA OUVIDORIA

4.1. O exercicio da atividade de Ouvidoria deve estar pautado pelos principios basicos
da transparéncia, imparcialidade, sendo critico e discreto em defesa dos interesses
do seu publico-alvo, observando-se as normas e os regulamentos que possibilitam o
equilibrio nas relagées de consumo de produtos e servigos e, ainda, garantindo um
atendimento atencioso, digno e com padrao de qualidade.

4.2. Para que a Ouvidoria possa cumprir o seu papel, deve estar norteada por valores
que representam a sua razao de existir, que podem ser classificados como:

4.2.1. Agir com ética e transparéncia;

4.2 2. Garantir a credibilidade e a seguranca das informagdes, mantendo sigilo
e discricao de tudo aquilo que lhe for transmitido;

4.2.3. Zelar pela harmonia de interesses entre o Sistema FIERN e o seu . .

publico-alvo;




4.2.4. Estimular o dialogo e a participacao;

4.2.5. Ampliar a transparéncia das agées;

4.2.6. Contribuir para o aperfeicoamento dos procedimentos:
4.2.7. Respeitar a diversidade e as diferencas; e,

4.2.8. Atuar com autonomia.

CAPITULO V

DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

5.1. O que a Ouvidoria deve fazer:

a) Assegurar ao usuario a manifestacdo de forma direta e
desburocratizada, disponibilizando mecanismos que permitam o
acompanhamento do trdmite completo de sua manifestagao;

b) Receber e registrar as manifestacées do publico-alvo referentes aos
servicos, produtos, atendimentos e outras atividades desenvolvidas
pelo Sistema FIERN, avaliar a procedéncia e buscar solugdes junto as
Unidades Operacionais/Administrativas, acompanhando as
providéncias adotadas e o cumprimento dos prazos estabelecidos:

c) Informar ao demandante sobre as providéncias adotadas, em
relagédo a manifestagao apresentada, com agilidade e transparéncia;

d) Resguardar o sigilo das informacédes;

e) Representar os interesses do publico-alvo nas Entidades do Sistema
FIERN e os interesses das mesmas junto ao publico-alvo:

f) Ser a dltima instancia na mediagdo de demandas, depois de
esgotadas as possibilidades de agbes pelas Entidades do Sistema
FIERN;

g) Atuar no Gerenciamento do SAC;

h) Interagir com as Entidades do Sistema FIERN para atuar
preventivamente na solucéo de conflitos;

i) Analisar as manifestagdes recebidas, para identificar oportunidades
de melhorias, sugerindo as Entidades, medidas de aperfeicoamento de
servigos, produtos, atendimentos e outras atividades desenvolvidas no
Sistema FIERN;
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j) Ser fonte de informacgdées seguras para o Sistema FIERN,
subsidiando decisdes estratégicas.

5.2. O que a Ouvidoria nao deve fazer:
a) Atuar como unica instancia;
b) Intervir em questdes pendentes de decisdo administrativa ou judicial;

c) Apurar denuncias de irregularidades e infragbes (disciplina e
processo administrativo), ou realizar auditorias;

d) Desempenhar acdes de carater assistencialista ou protecionista;

e) Atuar com foco no imediatismo, sem avaliar a situagdo como um
todo; e,

f) Atuar como servigo de atendimento ao consumidor.

CAPITULO VI
DAS ATRIBUICOES DO OUVIDOR
6.1.Em geral, as atribuigdes do Ouvidor sdo as seguintes:

a) Coordenar, avaliar e controlar as atividades e servigos relacionados
as competéncias institucionais da Ouvidoria, promovendo os meios
necessarios a sua adequada e eficiente prestacao;

b) Representar a Ouvidoria diante das demais Unidades
Operacionais/Administrativas das Entidades que compde o Sistema
FIERN;

c) Levar ao conhecimento do Dirigente maximo sobre as denuncias,
elogios, informagdes, reclamagbes, solicitagbes e sugestoes e
quaisquer outros expedientes que lhe sejam encaminhados acerca dos
servicos, produtos, atendimento e outras atividades desempenhadas;

d) Propor a adogdo de medidas e providéncias de corregao de rumos
ou aperfeicoamento em processos, a partir dos insumos recebidos pela
Ouvidoria, dos seus demandantes;

e) Manter os interessados informados sobre medidas adotadas e
resultados obtidos;

f) Encaminhar os relatérios estatisticos das atividades da ouvidoria ao_
Presidente do Sistema FIERN,; ‘
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g) Respeitar o Estatuto/Regimento/Portaria, a Missdo e os Objetivos
das Entidades que compée o Sistema FIERN:

h) Realizar o planejamento anual das atividades, com avaliacoes
continuadas e participativa sobre os servigcos da Unidade;

i) Acompanhar as divulgagdes da Ouvidoria no canal publico de
comunicacao;

J) Exercer outras atribuicdes que Ihe forem delegadas pelo Presidente
do Sistema FIERN, compativeis com a fungéo.

6.2. Compete ao Ouvidor Suplente, além de assessorar o Ouvidor, substitui-lo em

CAPITULO VII
DA ESCOLHA DO OUVIDOR

7.1. O Ouvidor devera ser de livre nomeacao e exoneracao, a qualquer tempo, pelo
Presidente da Federagao das Industrias do Estado do Rio Grande do Norte — FIERN,
o Diretor Regional do Servigo Social da Industria — SESI-DR/RN, o Presidente do
Conselho do Nucleo Regional do Instituto Euvaldo Lodi — IEL-NR/RN e o Presidente
do Conselho do Servico Nacional de Aprendizagem Industrial — SENAI-DR/RN, no
qual nao podera ser demitido durante o exercicio da fungao.

7.2. O mandato do Ouvidor serd de 01 (um) ano, com possibilidade de uma
recondugao pelo mesmo periodo.

7.3. A Ouvidoria é subordinada exclusivamente ao Presidente do Sistema FIERN.

7.4. O disposto neste CAPITULO VIl se aplica ao Ouvidor Suplente.

CAPITULO VIlI
DOS CANAIS DE ACESSO DA OUVIDORIA
8.1. Sao0 canais de acesso da ouvidoria:

a) Telefone;

b) E-mail;

¢) Formulario do site da transparéncia;
d) Atendimento presencial; e,

e) Correspondéncia fisica.
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CAPITULO IX
DOS PRINCIPAIS PROCESSOS DA OUVIDORIA
9.1.S4&o0 processos principais da Quvidoria:
a) Recebimento, registro, analise e triagem das demandas recebidas;
b) Intermediacdo entre demandante e Unidade Operacional e/ou
Administrativa envolvida, em caso de necessidade de maior informagéo,

ou em situacdes de conflito real ou potencial,

c) Encaminhamento das demandas para as Unidades envolvidas,
acompanhamento das providéncias e cobranga dos resultados;

d) Informagao ao demandante sobre o andamento do tratamento de sua
demanda e, posteriormente, da resposta;

e) Gestao da informacao referente as demandas recebidas, tratadas e
encerradas.

CAPITULO X
DOS DIREITOS E OBRIGACOES

10.1. Sao direitos do Ouvidor:

a) Ter livre acesso a todas as Unidades que compde o Sistema
FIERN, para que possa apurar cada situacdo que lhe seja
apresentada;

b) Atuar na prevengao e solugéo de conflitos;

c) Sugerir solugdes para os problemas identificados ao Dirigente da
Unidade/Entidade;

d) Propor a corregéo de erfos e omissdes ou abusos cometidos por
colaboradores do Sistema FIERN no exercicio das suas fungdes.

10.2. Sao obrigagdes do Ouvidor:
a) Guardar sigilo da fonte;

b) Apurar as manifestagdes sem privilegiar ou excluir quem quer que
esteja envolvido ou quem a encaminhe;

c) Nao usar o

u cargo para obter vantagem econémica, politica,
social ou dg|pr -

sdo eleitoral (pes ou de terceiros); : 7 -
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d) Nao usar o seu cargo para trafico de influéncia e/ou conquista de
espaco pessoal de qualquer espécie;

e) Nao adiar solugées ou encaminhamentos, dando ciéncia das
providéncias ao interessado;

f) Elaborar os relatdrios, um estatistico e o outro analitico, a partir das
demandas apresentadas;

g) Impedir que os relatérios contenham opinides pessoais e assegurar
que eles se restrinjam a andlise das adequagées do que é oferecido ao
publico, tendo em vista os principios e objetivos da radiodifuséo publica
e as diretrizes estratégicas.

CAPITULO XI
DAS DISPOSICOES GERAIS

11.1. O Ouvidor podera, a qualquer tempo, solicitar as informagdes necessarias para
0 acompanhamento das providéncias adotadas pelas Entidades vinculadas ao
Sistema FIERN em raz&o de reclamagao, sugestao e denuncia.

11.2. Todas as demandas serdo encaminhadas ao setor responsavel para
providéncias cabiveis.

11.3. Qualquer pessoa fisica ou juridica podera, diretamente ou mediante
representacao, apresentar reclamacéo, sugestao, elogio e dentincia ao Ouvidor.

11.4 As reclamacgdes, sugestées, elogios e denlncias serdo tratadas através do
Sistema eletrénico da Ouvidoria. As denlncias que se julgar necessarias serdo
reduzidas a termo e formalizadas, através de abertura de processo administrativo.

11.4.1. As denuncias encaminhadas as Comité de Etica e Conduta serdo reduzidas a
termo e formalizadas, através de abertura de processo administrativo.

11.5. Quando o processo se referir a uma reclamagao ou denutncia, devem constar de
seu registro os motivos que a determinou e a identidade do interessado, a qual devera
ser protegida por sigilo, sempre que solicitado.

11.6. O Ouvidor ndo apreciara questées que tenham por objeto analise da decisdo
judicial ou de questao posta em juizo, nem colocara em causa o bom fundamento das
decisdes nele tomadas.

11.7. Os processos formalizados perante a Ouvidoria ndo interrompem os prazos de
interposicao de recursos judiciais.

_11.8. As ocorréncias registradas na Ouvidoria poder&o interromper os processos e
_prazos administrativos, desde que hajam correlagdo entre os objetés)




11.9. O Ouvidor devera cooperar com as demais Ouvidorias de Entidades Publicas e
Privadas, visando salvaguardar os direitos e garantir a qualidade das acées e servigos
prestados.

11.10. O Ouvidor, no exercicio de suas fungdes, deve guardar sigilo referente as
informacdes levadas a seu conhecimento.

11.11. Os casos omissos a esta portaria serdo tratados pelos gestores que compdem
o Sistema FIERN, em atendimento as normas vigentes.

11.12. Revoguem-se as disposicdes em contrario.

11.13. Esta portaria entra em vigor a partir de 24 de janeiro de 2022.

Registre-se, dé-se ciéncia e cumpra-se.

Presidente da FERN
Diretor Regional do SESI - DR/RN
Presidente do Conselho 'Regional do SENAI - DR/RN
Presidente do Conselho Regional do IEL - NR/RN

_ INFORMACOES DE CONTROLE L q
Responsavel Area
Elaboracéo da Primeira Edicdo, em 16/03/2021 Ouvidoria
Revisdo, em 13/07/2022 Equipes de Compliance e
Muvidoria do Sistema FIERN
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