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1. OBIJETIVO

1.1 O presente NORMATIVO INTERNO DA OUVIDORIA DA FUNDAGAO SAO FRANCISCO tem
por objetivo estabelecer as diretrizes, competéncias e procedimentos para o
funcionamento da Ouvidoria, garantindo um canal independente, eficiente, transparente
e ético para o recebimento, tratamento e resposta as manifestacdes de participantes,
assistidos, pensionistas e demais partes interessadas.

1.2 Este normativo foi elaborado em conformidade com as melhores praticas estabelecidas
no Guia PREVIC Melhores Praticas em Ouvidoria (2023), o Cddigo de Condutas
Recomendadas para o Regime Fechado de Previdéncia Complementar da ABRAPP (2024),
e a Resolugdo PREVIC n2 23/2023, que reconhece a Ouvidoria como um elemento positivo
no programa anual de fiscalizacdo das Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar.

1.3 A Ouvidoria constitui-se como um canal de interacdo entre a SAO FRANCISCO e os
participantes e assistidos, para acolher as manifestagdes nao solucionadas pelo primeiro
atendimento, atuando como facilitadora e mediadora dessa comunicacao.

1.4 Dentre seus objetivos principais esta a busca por solu¢des para os conflitos surgidos na
primeira fase do atendimento, utilizando essas informacOes para mitigar as reclamacoes
e subsidiando o aperfeicoamento dos planos de beneficios, produtos, servicos prestados

e sistemas da entidade.

2. ABRANGENCIA

2.1 Aplica-se a todas as areas, geréncias, assessorias, participantes, assistidos, pensionistas e
demais partes interessadas, que estdo de alguma maneira vinculadas 8 SAO FRANCISCO,
bem como aos usuarios externos que interagem com a Entidade.

2.2 Este normativo assegura que as manifestacdes recebidas sejam tratadas de forma
responsdvel e confidencial, respeitando os termos da Lei Geral de Protecao de Dados
(LGPD) e os principios fundamentais estabelecidos no Cdodigo de Condutas Recomendadas

da ABRAPP, especialmente:

a) Dignidade da pessoa humana: Reconhecimento do valor intrinseco de cada ser humano

e respeito aos direitos fundamentais;

b) Transparéncia: Disponibilizacdo de informagbes verdadeiras, tempestivas, coerentes,

claras e relevantes;
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c) Equidade: Tratamento justo a todas as partes interessadas, considerando seus direitos,

deveres, necessidades e expectativas;

d) Integridade e lealdade: Promogao continua de uma cultura ética, evitando conflitos de

interesse.

3. MISSAO E CONCEITO DA OUVIDORIA

3.1 A Ouvidoria da SAO FRANCISCO é um canal de interacdo entre a Entidade e os
participantes e assistidos, visando acolher as manifestagdes nao solucionadas pelo
primeiro atendimento, atuando como facilitadora e mediadora dessa comunicagao.

3.2 A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocugao entre os participantes e
assistidos e a prépria Entidade, bem como auxilia os gestores no aprimoramento
constante da administracio da SAO FRANCISCO. Nesse sentido, a Ouvidoria estd
estruturada em pilares consistentes de governanga, legitimidade, autonomia e
independéncia.

3.3 A atuagdo da Ouvidoria ndo esta orientada para solugdes predefinidas ou contidas em
scripts padronizados de respostas. Por esse motivo, os atendimentos da Ouvidoria nao
sdo massificados, e sua andlise permite avaliar tendéncias e identificar oportunidades de
melhorias, com foco no coletivo.

3.4 Além disso, a Ouvidoria pode servir de canal de mediacdo e resolucdo de conflitos,
evitando a judicializacdo de demandas e, consequentemente, reduzindo os riscos legais,

institucionais e de imagem da SAO FRANCISCO.

4. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

4.1 VINCULACAO ORGANIZACIONAL

4.1.1 A Ouvidoria estd sob a responsabilidade da Assessoria Juridica, cujas atividades estdo
subordinadas a Diretoria Executiva da SAO FRANCISCO.

4.1.2 Essa orientacdo se justifica diante da necessidade de a Ouvidoria receber o suporte
necessario para exercer suas funcdes com estrutura, autonomia, imparcialidade e
legitimidade.

4.2 LOCALIZACAO FiSICA
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4.2.1 A Ouvidoria estd instalada em local de facil acesso, préximo a entrada da sede da SAO

FRANCISCO, em ambiente que possibilita um atendimento com a devida discricdo,

conforme as melhores praticas estabelecidas.

4.3 EQUIPE DE TRABALHO

4.3.1 O(a) Ouvidor(a) da SAO FRANCISCO sera o(a) Chefe da Assessoria Juridica, na forma

5.

designada, atendendo ao que consta no Regimento Interno da Fundacao.

DIVULGACAO

5.1 A SAO FRANCISCO realizard ampla divulga¢do da existéncia da Ouvidoria com

6.

esclarecimentos suficientes sobre seus objetivos, importancia, forma de atuacao, bem
como fornecera informacbes sobre suas atribuices, canais de acesso para registro e

acompanhamento das demandas, além dos prazos para resposta as manifestacgoes.

COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

6.1 Em conformidade com o Guia PREVIC Melhores Praticas em Ouvidoria, a unidade de

Ouvidoria desempenha, no minimo, as seguintes competéncias:

6.2 Competéncias Operacionais

a)

c)

e)

f)

Receber, analisar e responder as manifestacGes encaminhadas pelos participantes e
assistidos que nao foram devidamente solucionadas pelo atendimento de primeiro nivel,

ou equivalente;

Registrar e encaminhar manifestacdes, tais como elogios, sugestdes, reclamacbes e

denuncias;

Solicitar aos gestores a decisdo final referente as manifestacdes, prezando por suas

efetivas conclusdes;

Acompanhar o atendimento as manifestacGes, visando garantir a qualidade e o

cumprimento do prazo de resposta aos demandantes;
Monitorar prazos e qualidade das respostas;

Encaminhar as respostas, quando esta ndao for encaminhada pela area competente.

6.3 Competéncias Estratégicas
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a) Propor o aperfeicoamento dos processos e procedimentos de trabalho das unidades da

SAO FRANCISCO, com base nas manifestacdes recebidas;

b) Auxiliar na gestdo da prevencdo e correcdo dos procedimentos incompativeis com a

legislacdo regente do regime fechado de previdéncia complementar;

c) Elaborar, semestralmente, o relatdrio de gestao, que deve consolidar as informacdes das
manifestacbes dos participantes e assistidos, e, com base nele, apontar e sugerir
melhorias na prestacdo dos servicos oferecidos pela SAO FRANCISCO, encaminhando, em
seguida para a Diretoria Executiva, que devera dar conhecimento ao Conselho

Deliberativo e Fiscal;
d) Emitir relatodrios a Diretoria Executiva, quando da ocorréncia de algum fato relevante.
6.4 Competéncias de Mediac¢ao e Integridade

a) Promover a adocdo de mediacdo e de conciliagdo entre os participantes e assistidos da

SAO FRANCISCO;
b) Mitigar demandas judiciais;

c) Atuar como agente propagador da integridade e da ética, contribuindo para a

credibilidade da SAO FRANCISCO;
d) Ser um agente de mudanca e melhoria continua da cultura organizacional;

e) Garantir o sigilo absoluto, além da confidencialidade e a ndo retaliagdo aos manifestantes.

7. RESPONSABILIDADES DAS AREAS ENVOLVIDAS

7.1 As areas da EFPC envolvidas no processo de tratamento das manifestagdes tém as

seguintes responsabilidades:
a) Responder as demandas encaminhadas no prazo estabelecido de 7 (sete) dias Uteis;
b) Adotar medidas corretivas ou preventivas conforme necessario;

c) Colaborar com a Ouvidoria no fornecimento de informacdes necessdrias para o adequado

tratamento das manifestacdes;

d) Implementar as melhorias sugeridas pela Ouvidoria, quando aplicavel;
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e) Manter comunicacao transparente e tempestiva com a Ouvidoria.

8. RESPONSABILIDADES DA COMISSAO DE ETICA

8.1 A Comiss3o de Etica tem as seguintes responsabilidades em relacdo a Ouvidoria:

a) Receber e avaliar denuncias de irregularidades graves encaminhadas pela Ouvidoria;
b) Conduzir investigacGes conforme procedimentos estabelecidos;

c) Propor medidas saneadoras ou punitivas, quando aplicavel;

d) Manter sigilo e confidencialidade dos processos;

e) Reportar a alta administragdo sobre casos relevantes.

9. PERFIL PROFISSIONAL

9.1 COMPETENCIAS ESSENCIAIS

9.1.1Considerando as peculiaridades do trabalho dos profissionais da Ouvidoria, conforme
estabelecido no Guia PREVIC, é importante que esses profissionais tenham compromisso
com os seguintes balizadores:

9.1.1.1 Competéncias Técnicas
a) Visdo do cliente;
b) Conhecimento do segmento da previdéncia complementar;

c) Capacidade analitica para identificar pontos criticos das demandas ou da organizacdo que

influenciem eventual insatisfacdo do demandante;
d) Capacidade argumentativa e para levantar questionamentos assertivos;

e) Capacidade de coordenagdo e de articulagdo com demais areas da estrutura de

governanca da SAO FRANCISCO.
9.1.1.2 Competéncias Comportamentais
a) Sensibilidade, paciéncia e boa capacidade de escuta;
b) Proatividade, adaptacdo e flexibilidade;

c) Credibilidade e maturidade na prevencdo e mediacdo de conflitos;
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d) Senso de justica e de urgéncia;

e) Empenho para sugerir mudancas e melhorias.

10. ATIVIDADES ESPECIFICAS

10.1 As atividades dos profissionais da Ouvidoria devem ser:

10.1.1 Ouvir e Compreender

10.1.1.1 Desenvolver a¢des de comunicacdo e mediacdo de conflitos para o atendimento
dos participantes e assistidos, no ambito de suas competéncias.

10.1.2 Reconhecer os Participantes e Assistidos como Sujeitos de Direitos

10.1.2.1 Desenvolver agbes que busquem o reconhecimento e o respeito dos participantes
e assistidos como sujeitos de direitos.

10.1.3 Qualificar as Demandas Adequadamente

10.1.3.1 Realizar, em conjunto com a equipe, atividades de triagem, analise critica e registro
das manifestacOes efetuadas pelos participantes e assistidos.

10.1.4 Responder aos Participantes e Assistidos

10.1.4.1 Realizar, em conjunto com a equipe, atividades de discussao, encaminhamento e
acompanhamento das manifestagdes dos participantes e assistidos, visando
disponibilizar respostas adequadas e tempestivas.

10.1.5 Demonstrar os Resultados Produzidos

10.1.5.1 Desenvolver, em conjunto com a equipe, atividades de diagndstico e elaboracdo
de recomendacdes sobre os servicos prestados, visando ao adequado atendimento

dos participantes e assistidos e ao aperfeicoamento da gestdo da EFPC.

11. HABILIDADES COMPLEMENTARES

11.1 H3 outras habilidades esperadas para a atuacdo que sao passiveis de aprimoramento ao

longo do percurso da Ouvidoria:
a) Habilidade para comunicar-se com clareza e de forma acolhedora e diplomatica;
b) Espirito conciliador, persisténcia, postura e atitude pedagdgicas;

c) Interesse pelo aprendizado continuo e para atuar como disseminador de boas praticas;
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d) Resiliéncia e autorregulacdo (capacidade de se observar, reconhecer as proprias emocoes

e agir tempestivamente para manter o equilibrio em situacdes criticas).

12. ACEITACAO E CREDIBILIDADE

12.1 Para promover as mudangas necessarias as solugdes dos problemas identificados é
imprescindivel haver a aceitacdo do Ouvidor tanto pela alta gestdo, quanto pelos
empregados da SAO FRANCISCO. Por n3o possuir poderes coercitivos, o Ouvidor precisa

ter o respaldo interno da organizagao.

13. TIPOS DE MANIFESTAGOES

13.1 CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES
13.1.1 A Ouvidoria da Fundacdo S3o Francisco acolhe e trata os seguintes tipos de

manifestacdes, conforme as diretrizes do Guia PREVIC:
a) Elogios: Reconhecimento de servicos ou condutas exemplares;

b) Sugestoes: Propostas de melhorias em servicos, processos e normas da Fundagdo Sao

Francisco;

c) Reclamag¢des: Manifestacdes de insatisfacdes relacionadas a produtos, servigos,

processos ou condutas de agentes da Fundacdo Sao Francisco;

d) Denuncias: Relatos de irregularidades na administracdo da Fundacdo Sdo Francisco,
violagdes a politicas internas, normas ou cédigo de ética. As denuncias serao tratadas com
sigilo garantido e encaminhadas para avaliacdo do Comissdo de Etica quando se referirem

a irregularidades graves.

14. PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS

14.1 REGISTRO DAS MANIFESTAGOES

14.1.1 As manifestagdes devem ser formalizadas por meio dos canais oficiais da Ouvidoria,
tais como formuldrio online disponivel no sitio eletronico da Fundacdo Sao Francisco, e-
mail, telefone, WhatsApp ou, de forma presencial.

14.2 Dados obrigatdrios para registro:
a) Tipo de manifestacdo;
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b) Descricdo detalhada da manifestacao;
c) Contato do manifestante (opcional para denuncias andnimas).

14.2.1 Todas as manifestacGes serdo adequadamente registradas em um sistema Unico de
informagao, com numero de protocolo gerado automaticamente, de modo a garantir o
controle sobre o processo de tratamento e a geragao de informagdes relevantes para a

gestio da SAO FRANCISCO.

15. ANALISE E ENCAMINHAMENTO

15.1 A Ouvidoria classificara a demanda e a direcionara ao setor responsavel em até 5 (cinco)

dias uteis.

16. PRAZOS PARA RESPOSTA

16.1 Os prazos para resposta as manifestagdes sao:
a) Elogios/Sugestoes: 7 (sete) dias Uteis;
b) Reclamagdes: 7 (sete) dias Uteis;

c) Denuncias: 7 (sete) dias Uteis (com sigilo garantido).

17. ENCERRAMENTO DA MANIFESTAGAO

17.1 O manifestante serd notificado da conclusdo da manifestacdo e podera avaliar a solucdo

apresentada.

18. SIGILO E PROTEGAO

18.1 PRESERVACAO DA IDENTIDADE
18.1.1 As identidades dos manifestantes serdo preservadas, exceto em casos de obrigacdo

legal.

19. VEDACAO A RETALIACAO

19.1 E vedada qualquer forma de retalia¢do a quem utilizar o canal de boa-fé.
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20. DISPOSICOES FINAIS

20.1 REVISAO DO NORMATIVO
20.1.1 Este normativo devera ser revisado anualmente ou quando houver alteragoes legais

ou regulamentares que impactem no funcionamento da Ouvidoria.

20.2 CASOS OMISSOS
20.2.1 Os casos omissos serao resolvidos pela Ouvidoria em conjunto com a Diretoria

Executiva, buscando sempre a conformidade com as melhores praticas e a legislagdo

vigente.

20.3 VIGENCIA
20.3.1 O presente Normativo terd vigéncia a partir de sua aprovacdo pela Diretoria

Executiva.

SBN Quadra 2 Bl. H, Edificio Central Brasilia, 8° Andar. Brasilia-DF — CEP: 70040-905

12



