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CANAL DE DENUNCIAS E OUVIDORIA

A STM assume*
aoperacao. |

Sua empresa’ 'S &
acompanha. * 7=

Recebemos, organizamos e acompanhamos os relatos. A

direcao recebe informacao para decidir e mantém o controle

das medidas internas.

Um responsavel pelo atendimento Visibilidade para a direcao

Gestao externa do canal, com acompanhamento humano da Situagao dos casos, pendéncias e encaminhamentos
STM. registrados.

COITIGCG pelo que Canal de denuncias - Ouvidoria corporativa

. 1 Apuracao de casos - Treinamentos e prevencao
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O TRABALHO QUE A STM ASSUME

O relato chegou.
Quem acompanha até
0 proximo encaminhamento?

Uma caixa de e-mail recebe mensagens. A operagcao do canal exige responsaveis,

registros e continuidade no atendimento.

01 Receber e organizar A STM registra o relato, verifica as informagdes disponiveis e identifica o tipo
de atendimento necessario.

02 Definir o Avaliamos a prioridade e direcionamos o caso aos responsaveis acordados,
encaminhamento com cuidado em situacoes de conflito de interesses.

03 Acompanhar as Mantemos a comunicacgao pelo canal, solicitamos complementos e
pendéncias acompanhamos as respostas dos responsaveis.

04 Informar a gestao Consolidamos a situagao dos casos e as pendéncias para que a empresa

decida as medidas internas.

A gestao do canal fica com a STM.
As decisoes sobre a empresa continuam com a sua direcao.

Apuracoes aprofundadas sao contratadas por escopo. O acompanhamento do canal nao inclui investigagao ilimitada.
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OS CANAIS DE ENTRADA

Denuncias e demandas
do dia a dia precisam
de tratamentos diferentes.

Canal de denuncias Ouvidoria corporativa
Para comunicar suspeitas de assédio, fraude, Para organizar reclamagodes, solicitagdes, sugestoes
discriminagao, desvios de conduta e outras e elogios de colaboradores e outros publicos
irregularidades. definidos pela empresa.
— Opcao de relato anénimo e comunicagao por — Organizagao das demandas por assunto.

protocolo.

— Direcionamento para a area responsavel.

— Triagem e acesso restrito conforme o caso. )
— Acompanhamento do retorno e registro da resposta.

— Encaminhamento e acompanhamento dos

responsaveils. O QUE A EMPRESA RECEBE

Visao das demandas, areas envolvidas, respostas

O QUE A EMPRESA RECEBE
pendentes e temas recorrentes.

Registro do caso, situacdo do atendimento,

pendéncias e historico dos encaminhamentos.

EXEMPLO DE ENCAMINHAMENTO

Uma reclamacao sobre beneficio segue para resposta da area responsavel. Um relato de assédio exige
acesso restrito, avaliacao de conflito de interesses e encaminhamento especifico. A STM organiza essa

distincao.

Os dois servicos podem ser contratados separadamente ou em conjunto. A ouvidoria aqui apresentada é corporativa; nao se destina a
setores sujeitos a regras proprias de ouvidoria regulada.
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QUANDO O CASO PEDE MAIS

Servigos para empresas

Apuracao de casos.
Prevencao para a equipe.

Apuracao por escopo

STM Apura

Para casos que precisam de analise aprofundada,
além da rotina de atendimento do canal.

—Plano de trabalho e limites da apuracao.

— Entrevistas conduzidas por pessoas da STM.

— Organizacao e analise dos elementos disponiveis.

— Relatorio revisado por uma pessoa da STM.

ENTREGA

Relatério com fatos levantados, evidéncias
disponiveis, limitacoes e recomendacdes de

encaminhamento.

CONTRATAGAO CONFORME A NECESSIDADE

Prevencao e capacitacao

STM Previne

Para orientar equipes e liderancas sobre conduta, uso

do canal e tratamento das manifestacoes.

— Treinamentos e orientacdes por publico.
— Campanhas de divulgacao do canal.
— Materiais sobre conduta e nao retaliacao.

— Acoes definidas a partir dos temas observados.

ENTREGA

Plano de acdes, materiais e registros das atividades

previstas na contratacao.

Uma apuracao pode ser contratada para um caso especifico. A prevencao pode seguir um
calendario. O escopo é definido antes do inicio de cada trabalho.

Pareceres juridicos, avaliacoes clinicas, pericias e atos técnicos regulamentados exigem profissionais habilitados e contratacao especifica

quando necessarios.
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GESTAO CONTINUA

STM Integridade 360

Para empresas que querem coordenar canais, apuragcao e prevencao em uma mesma

rotina de gestdao com a STM.

Uma composicao dos servicos, com capacidade, frequéncia de acompanhamento e limites

definidos na proposta.

IMPLANTACAO: O QUE ACONTECE ANTES DE COMECGAR

01 Definimos quem pode acessar cada caso

Alinhamento de responsaveis, regras de acesso, conflitos de interesses e encaminhamentos.

02 Configuramos a operacao

Categorias, fluxo de atendimento, comunicagao com o relator e critérios de prioridade.

03 Preparamos a divulgacao

Orientacdes e materiais para que o publico saiba como e quando usar o canal.

04 Validamos antes de abrir

Teste do fluxo e alinhamento da rotina de acompanhamento e dos relatorios.

RECEBIMENTO DIGITAL ACOMPANHAMENTO HUMANO
24 horas por dia Horario comercial
O relato pode ser enviado a qualquer momento. A STM acompanha o atendimento na jornada acordada.

Recebimento 24h nao significa plantao humano. Dias, horarios, prazos de resposta e tratamento de situagdes urgentes sao definidos na
contratagao.
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CLAREZA ANTES DA CONTRATAGAO

Saiba o que fica com
a STM e o que continua
com sua empresa.

RESPONSAVEL NA PRATICA

STM Group Operagao do canal, triagem, comunicagao, encaminhamentos e
acompanhamento. Apuracao e prevencao conforme o escopo contratado.

Sua empresa Definicao dos responsaveis internos, fornecimento das informagdes
necessarias e decisao sobre medidas administrativas e corretivas.

Em conjunto Regras de acesso, protecao dos dados, conflitos de interesses, prazos,
comunicagao e critérios de encerramento dos casos.

A |IA apoia a organizacao, a triagem e a elaboracao de analises. Pessoas da STM conduzem entrevistas, acompanham os casos e revisam as

conclusodes. A contratacao nao representa certificacdo nem garantia automatica de conformidade legal.

PROXIMO PASSO

Converse com a STM sobre
o canal da sua empresa.

Precisamos conhecer o publico atendido, as unidades e a estrutura atual. A partir disso, apresentamos uma
proposta com servicos, implantacao, prazos e limites claros.

contato@stmgroup.com.br

stmgroup.com.br
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