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Política de Reclamação
ESTA PÁGINA DEVE SER REMOVIDA DA VERSÃO FINAL DO DOCUMENTO
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Objetivo deste documento

Esta política é destinada a regulação das reclamações dos funcionários dentro da organização, bem como como essas reclamações devem ser respondidas pela alta gerência.

Orientação Geral 

Mantenha esta política em acesso amplo à todos os funcionários, para que tenham conhecimento do procedimento de reclamação e as vias corretas de formular suas ponderações.

Frequência de Revisão 

Revise esta política anualmente, ou quando houver mudanças significativas na organização.
Aviso de Direitos Autorais: Este documento foi criado por Arizen e possui © copyright Arizen, com as exceções a seguir identificadas.
Termos de Licença: Este documento é licenciado e sujeito aos Termos de Licença E-Book Arizen, disponíveis mediante solicitações ou por download em nosso site. Todos os outros direitos são reservados.

AVISO LEGAL: 
Os modelos de documentos devem ser usados apenas como “ponto de partida”, para você criar seu próprio documento e aplicar todas as verificações razoáveis antes de usá-lo, estando sob sua responsabilidade a análise e confirmação legal e profissional dos documentos elaborados. 

É sua responsabilidade garantir que o conteúdo de qualquer documento criado com base em nossos modelos esteja correto e adequado às suas necessidades, inclusive que esteja em conformidade com as leis relevantes em seu país. Nós não fazemos promessas ou garantias sobre a exatidão, integridade ou adequação dos nossos modelos de documentos. Ao aderir a esse material você expressamente nos exclui e nos isenta de qualquer responsabilidade por qualquer despesa, perda ou dano sofrido em razão do uso dos nossos modelos. Não assumimos nenhum dever de cuidado sobre os nossos modelos de documentos e seus conteúdos ou qualquer expectativa de que este material se adeque às suas necessidades e conformidades, inclusive em casos de distorção, erros ou omissões em seus conteúdos.

[bookmark: _Hlk22989642]
[image: ]












Política de Reclamação



























[bookmark: _Hlk22989797]
	04-C-DOC-CLT





	Histórico de Revisão


	Versão
	Data
	Autor da Revisão
	Sumário de Mudanças

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	




	Distribuição


	Nome
	Título

	
	

	
	




	Aprovação


	Nome
	Posição
	Assinatura
	Data

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	





Conteúdo


1	Introdução	6
2	Processo	6
3	Etapas de implementação	6
3.1	Etapa 1	6
3.2	Etapa 2	7
3.3	Etapa 3	7
4	Recursos necessários	7
5	Impacto Positivo	7







[bookmark: _Toc94565761]
Introdução 

[bookmark: _Toc79663890][bookmark: _Toc79663910][bookmark: _Toc79664092][bookmark: _Toc79664138][bookmark: _Toc79664226][bookmark: _Toc79667306][bookmark: _Toc79668557]O Procedimento de Reclamação é o procedimento pelo qual as reclamações dos trabalhadores são tratadas ou resolvidas. Também serve como um sistema de comunicação entre trabalhadores e supervisores ou gerentes; informar os gerentes sobre problemas em potencial; fornecer um meio para reclamações; e evitando lentidão, absenteísmo, greves e danos.

O procedimento de reclamação pode ajudar a resolver uma ampla variedade de problemas enfrentados pelos trabalhadores no local de trabalho. Alguns dos problemas comuns incluem:

· Falta de implementação adequada dos termos e condições de trabalho;
· Saúde e segurança;
· Novas práticas de trabalho;
· Mudança organizacional;
· Oportunidades iguais;
· Assédio sexual, moral ou intimidação.

[bookmark: _Toc94565762]Processo

Sempre que possível, a reclamação de um trabalhador deve ser tratada o mais rápido possível e no nível mais baixo possível dentro da organização. Essas queixas podem ser resolvidas informalmente em uma discussão entre o trabalhador e o gerente ou supervisor. Se a reclamação não puder ser tratada por meio de discussão informal, ela deve ser encaminhada a um procedimento mais formal.

A reclamação deve ser oral ou escrita. Em caso de reclamação oral por um trabalhador, ela é convertida em material escrito pela pessoa de RH na frente do trabalhador em questão.

[bookmark: _Hlk79677134][bookmark: _Toc94565763]Etapas de implementação

Os eventos únicos podem ser corrigidos de forma rápida e fácil se houver mecanismos para se comunicar abertamente com os trabalhadores. É importante ter procedimentos formais para garantir que isso aconteça, de modo que problemas potencialmente pequenos não se transformem em disputas trabalhistas em grande escala. As etapas a seguir indicam resumidamente o que está envolvido na adoção de procedimentos formais de reclamação.

[bookmark: _Toc94565764]Etapa 1

a. O trabalhador aborda a reclamação, muitas vezes verbalmente ao seu supervisor imediato ou chefe de departamento.
b. Se a reclamação for contra esse chefe de departamento, o assunto deve ser levado ao conhecimento de um supervisor superior.
c. O trabalhador deve ter, em qualquer etapa do procedimento de reclamação, o direito de ser acompanhado por um representante sindical ou mesmo de buscar orientação jurídica, se assim desejar.
d. A gerência deve responder ao trabalhador dentro de 10 dias da primeira reunião.

[bookmark: _Hlk79677457][bookmark: _Toc94565765]Etapa 2

a. Se o problema não for resolvido durante a etapa 1, o trabalhador deve ter permissão para levantar o assunto, geralmente por escrito, para uma gerência de nível superior.
b. O gerente deve então investigar o assunto minuciosamente, geralmente falando com qualquer possível testemunha e recebendo depoimentos de qualquer outra pessoa que possa estar envolvida. O gerente deve responder ao trabalhador em até 10 dias úteis. Nesta fase, é útil para o gerente realmente ouvir o trabalhador.
c. É improvável que as queixas que atingem esta etapa simplesmente desapareçam e, se puderem ser tratadas relativamente mais cedo, haverá menos interrupções e publicidade negativa do que se a queixa seguir para a etapa 3.
d. Se a reclamação for contestada, o trabalhador deve ser convidado a participar de uma reunião para discutir a reclamação.
e. Esta reunião pode envolver comparecer a um comitê conjunto ou painel composto por representação igual de trabalhadores, gerentes e representantes sindicais independentes.
f. Após a reunião e incorporação das recomendações da comissão mista, o gestor deve responder por escrito ao trabalhador no prazo de 10 dias úteis.

[bookmark: _Hlk79677594][bookmark: _Toc94565766]Etapa 3

Nesta fase, os procedimentos internos estão geralmente esgotados. O trabalhador geralmente tem opções legais formais disponíveis por lei, como arbitragem.

[bookmark: _Toc94565767]Recursos necessários

Para garantir que o procedimento formal de reclamação esteja em vigor, é vital que estejam por escrito. Portanto, os recursos necessários incluem uma equipe capaz de estabelecer tais procedimentos por escrito, que sejam abertos e acessíveis a todos os trabalhadores. O procedimento de reclamação também requer tempo e esforço adequados a serem dedicados para resolver os problemas pelas partes envolvidas.

[bookmark: _Toc94565768]Impacto Positivo

Ter um procedimento formal de reclamação em vigor ajuda a:

· Tratar as reclamações de forma rápida e sistemática;
· Evitar que problemas menores se tornem grandes;
· Minimizar a interrupção da produção;
· Resolver problemas dentro da empresa sem intervenção governamental;
· Criar confiança e segurança entre funcionários e gerentes.

Um dos princípios básicos do procedimento de reclamação deve ser baseado na boa fé, o que significa que ambas as partes farão todos os esforços para resolver a reclamação sem demora e com respeito pela posição uma da outra.

Os trabalhadores também devem ter a garantia de que, em nenhuma circunstância, ficarão em desvantagem no tratamento de uma reclamação. Da mesma forma, qualquer coisa tratada através do procedimento de reclamação deve ser mantida inteiramente confidencial por aqueles que participam da reunião, a menos que a permissão expressa do trabalhador seja dada ou em que a ordem para obter uma ação ou uma decisão que um gerente possa precisar para explicar o conteúdo da reclamação a outros.
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