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REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA DA CAPEF.

provado na 9 Reuniéio Ordindria do Conselho Deliberativo, em 29.08. , com atualizagcées aprovadas na
A d 370°R iéio Ordindria do C lho Delib i 29.08.2022, liza¢o d
4029 reunido ordindria do CONDEL, em 29.04.2024.)

DispGe sobre a Ouvidoria da Caixa de Previdéncia dos Funcionarios do Banco do Nordeste do Brasil
(CAPEF), seu objeto, suas caracteristicas, sua estrutura de atuacdo, canal de dentncias e outras
disposi¢ées, de acordo com o Inciso X e §12 do artigo 28 do Estatuto da CAPEF.

CAPITULO | - DO OBJETO

Art. 12 - O Regimento Interno tem como objeto estabelecer as atribuicoes da Ouvidoria, sua estrutura,
a forma de sele¢do, posse e mandato do Ouvidor e outras disposigées.

CAPITULO Il - DAS CARACTERISTICAS

Secdo | - Da Subordinagao, Natureza e Objetivo

Art. 22 - A Ouvidoria foi instituida pelo Conselho Deliberativo da CAPEF, em sua 1332 reunido ordinaria,
de 12/03/2008, 6rgio ao qual esta subordinada.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria é um 6rgdo de natureza estatutaria, instituido por decisdo do Conselho
Deliberativo da CAPEF.

Art. 32 - A Ouvidoria tem como objetivo precipuo servir como canal de interlocugdo entre a CAPEF e o
publico-alvo, a fim de aprimorar o relacionamento entre ambos e apoiar no cumprimento da missao
institucional da entidade.

Secdo Il - Do Publico-Alvo

Art. 42 - O publico-alvo da Ouvidoria sdo os participantes vinculados aos Planos de Beneficios
administrados pela CAPEF.

Art. 52 - As a¢Ges da Ouvidoria no tratamento das demandas do publico-alvo deverdo correr sob sigilo
absoluto em todos os niveis, e observados os preceitos da Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais
(LGPD).

Art. 62 - A atuacdo da Ouvidoria com o publico-alvo pautar-se-a pela transparéncia, independéncia,
imparcialidade, boa-fé e probidade, devendo-lhe ser garantido apoio para o acesso as informacgoes e
aos documentos necessarios ao exercicio das atividades.

Art. 72 - A Ouvidoria é a ultima instancia para as demandas do publico-alvo que nao tenham sido
satisfatoriamente solucionadas pelos canais ordinarios de atendimento.

CAPITULO Il - DA ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO
Sec¢ao | - Da Elei¢cdo do Ouvidor (a)
Art. 82 - O(A) Ouvidor(a) sera eleito(a) entre os participantes dos planos de beneficios administrados
pela CAPEF, por meio de elei¢do direta, na forma dos seus Edital e Regulamento, com observancia do

artigo 50 do Estatuto da CAPEF.

§12 - Ouvidor eleito nao tera vinculo empregaticio com a CAPEF, regendo-se o cargo pelo Estatuto Social
e Termo de Posse assinado pelo Presidente do Conselho Deliberativo.

§22 - Se o(a) Ouvidor(a) eleito for empregado da CAPEF, terd o contrato de trabalho suspenso pelo
periodo do exercicio do mandato.



Secao Il - Dos Requisitos e impedimentos para o cargo de Ouvidor

Art. 92 - O(A) candidato(a) ao cargo de Ouvidor(a) somente podera concorrer se atender aos seguintes
requisitos:

| - Ser participante ativo ou assistido de planos de beneficios administrados pela CAPEF, ressalvando-se
que o(a) beneficiario(a) assistido(a) ndo pode se candidatar ao cargo, embora tenha direito a voto.

Il - Residir no pais e exercer o cargo na sede da CAPEF ou remotamente, ficando sob responsabilidade
do eleito as despesas com deslocamento, estadia e alimentagao.

111 - Possuir reputagao ilibada, observados os parametros estabelecidos na legislagdo que rege a matéria.

IV - Nao ter sofrido penalidade administrativa por infracdo a legislacdo da Seguridade Social e ao regime
de previdéncia privada.

V - Ndo ter sofrido condenagao criminal transitada em julgado.
VI - N3o ter sofrido penalidade ou restrigao funcional junto a CAPEF.
VII - Ter formagao de nivel superior.

VIIl - Possuir experiéncia profissional cumulativa de no minimo dez anos nas dareas financeira,
administrativa, contabil, juridica, fiscalizagdo, atuaria e auditoria.

IX - N3o ser parte e/ou atuar como advogado em ac3o judicial contra a CAPEF, de modo a evitar conflito
de interesses.

X - Nao ter participagao, de qualquer natureza, em empresas com as quais a CAPEF mantenha relagoes
comerciais e financeiras, ndao se aplicando estas disposicGes as relacbes mantidas com os
Patrocinadores.

XI - Atender aos demais requisitos estabelecidos na legislagao, nas normas internas da CAPEF e nas
disposi¢oes do Edital e Regulamento da eleigao para o cargo.

§1° - Na hipétese de o(a) candidato(a) ao cargo de Ouvidor(a) for advogado(a) e/ou autor de agdo
judicial contra a CAPEF, a habilitagdo e posse condicionar-se-a a prévia desisténcia da a¢do, com a
devida homologacao judicial.

§22. Na hipétese de o(a) Ouvidor(a) se tornar advogado(a) e/ou autor(a) de acdo judicial contra a CAPEF
apos a posse, perdera o seu cargo por decisdo do Conselho Deliberativo.

Secgdo Ill - Do Mandato

Art. 10 - A Ouvidoria serd composta de um(a) Ouvidor(a) e de colaboradores necessarios para as
atividades, conforme definido pela Diretoria-Executiva e pelo Conselho Deliberativo.

§12 - Ao pleno do Conselho Deliberativo compete dar posse ao(a) Ouvidor(a), em reunido convocada
para essa finalidade.

§22 - A vacancia do cargo de Ouvidor(a) dar-se-a por morte, rentincia e por destitui¢do, sendo esta por
decorréncia de condenagao judicial transitada em julgado ou de penalidade em processo administrativo
disciplinar, para o qual ficam assegurados o contraditdrio e a ampla defesa.

§3¢2 - A destituicdo do(a) Ouvidor(a) é de competéncia do pleno do Conselho Deliberativo, em reunido
convocada especialmente para esse fim, respeitando-se os direitos de ampla defesa e do contraditério.



8§42 - Ocorrendo a vacancia do cargo de Ouvidor(a), o Conselho Deliberativo da CAPEF convocara nova
eleicdao para cumprimento do mandato faltante, respeitadas as disposi¢oes do artigo 50 do Estatuto da
CAPEF.

Art. 11 - O(a) Ouvidor(a) podera participar das reunides institucionais da CAPEF, podendo opinar sobre
os assuntos em pauta, sem direito a voto.

§12 - Constatada situacdo de conflito de interesses pelo exercicio do cargo em relagdo a um tema em
apreciagao, o(a) Ouvidor(a) deve registra-lo em ata e nao participar da discussao.

§29 - A situagdo de conflito também pode ser arguido por integrante(s) dos 6rgdos estatutarios, desde
que fundamentada e aprovada pelo colegiado por maioria de votos, cabendo ao presidente, além do
seu voto, o de qualidade.

§32 - Pelo exercicio das atribuigées, o(a) Ouvidor(a) recebera gratificagdo mensal correspondente a 5%
da média remuneratdéria dos membros da Diretoria-Executiva, conforme definido pelo Conselho
Deliberativo.

8§42 - O(A) Ouvidor(a) devera exercer suas atividades em 10 horas semanais, de segunda-feira a sexta-
feira, conforme horario estabelecido no site da CAPEF, totalizando 40 horas mensais, a fim de viabilizar

atendimento adequado das demandas da Ouvidoria.

§52 - O(A) Ouvidor(a) podera exercer suas atividades preferencialmente de forma remota, conforme
prévio alinhamento com a Diretoria-Executiva da CAPEF e Conselho Deliberativo.

§62 - Na vigéncia do mandato, o(a) Ouvidor(a) gozara de estabilidade no cargo, ressalvada a
possibilidade de destituicio pelo Conselho Deliberativo. Se o cargo for exercido por empregado da
CAPEF, este tera estabilidade de um ano no emprego ao término do mandato, exceto se dispensado por
justa causa.

Segdo IV - Das Atribui¢g6es da Ouvidoria

Art. 12 - S3o atribui¢g6es da Ouvidoria

| - Atender as demandas do publico-alvo ndo satisfatoriamente resolvidas pelos canais ordinarios de
atendimento e, a depender do caso, direcionda-las para as areas responsaveis pelo assunto.

Il - Sugerir, quando julgado possivel, técnica e administrativamente, ampliar e aperfeigoar os canais de
interlocugdo entre a CAPEF e o publico-alvo.

11l - Ser instrumento de avaliagdao da qualidade dos servigos prestados ao publico-alvo e de estimulo a
cultura do 6timo atendimento em todos os niveis.

IV - Zelar sempre pelo cumprimento dos direitos do publico-alvo.

V - Contribuir com o processo de tomada de decisdao da gestdo da CAPEF, propondo solugdes para as
demandas.

VI - Contribuir na discussdo e solu¢do de falhas operacionais, omissdes e desconformidades nas
atividades da CAPEF.

VII - Contribuir com agées que visem a melhoria da imagem da CAPEF em relagdo ao atendimento e as
solugdes dos pleitos do publico-alvo.

VIII - Contribuir, como instrumento de interlocu¢ao, para uma gestao flexivel e centrada na satisfagao
das necessidades do ptblico-alvo.



IX - Identificar oportunidades de melhoria nos planos de beneficios administrados pela CAPEF e de
aperfeicoamento dos processos relacionados a comunicagdo entre o publico-alvo e os canais de
atendimento, com vistas a torna-los mais ageis, seguros e qualificados.

X — Elaborar quadrimestralmente relatério sobre as demandas do publico-alvo, com considera¢des
acerca dos principais fatos, compartilhando-o com a Diretoria-Executiva e com os Conselhos
Deliberativo e Fiscal.

Xl - Apresentar, em cada ano, relatério com o resumo das demandas do exercicio anterior, destacando
as mais impactantes para a melhoria dos processos.

Xl - Acompanhar as demandas do publico-alvo enviadas as demais areas, com vistas ao cumprimento
dos prazos de retorno aos participantes, contribuindo, quando possivel, com as solugdes.

Xlll - Apresentar ao Conselho Deliberativo, por intermédio da Diretoria-Executiva, para analise e
deliberagdo, propostas de melhoria nos processos, procedimentos, regimentos e normativos,
observando-se o Estatuto da CAPEF.

XIV - Outras atribui¢des inerentes ao desempenho do cargo de Ouvidor.
Seg¢ao V - Do Atendimento

Art. 13 - A Ouvidoria, como canal de interlocugdo entre os gestores e o publico-alvo da CAPEF, deve
primar por atendimento proativo e exemplar, na forma deste regimento interno e demais normas
institucionais.

§12 - Exceto o Canal de Denuncias, exclusivo da Ouvidoria, os canais de atendimento da Ouvidoria serdao
os mesmos da area de Relacionamento com Participantes.

§22 - A Ouvidoria sera divulgada por meio dos diversos canais de comunicagdo da CAPEF, assegurando-
se a todos as informagdes necessarias ao acesso.

§32 - Sem prejuizo de atendimentos realizados pelos Conselhos, Diretoria-Executiva e demais areas de
gestdo, o atendimento inicial ao publico-alvo deve ser realizado prioritariamente pela area de
Relacionamento com Participantes.

8§42 - Se o publico-alvo considerar ndo satisfatoriamente atendido pela darea de Relacionamento com

Participantes, podera recorrer a Ouvidoria para que esta encaminhe o assunto para as areas
responsaveis, buscando contribuir com a solugdo para reporte ao participante.

§52 - Se ndo houver solugdo adequada pelas areas responsaveis, a Ouvidoria podera encaminhar o
assunto, por intermédio da Diretoria-Executiva, ou diretamente, para andlise do Conselho Deliberativo,
na forma e nas hipoéteses previstas no Estatuto da CAPEF.

Segdo VI - Das Substituigcoes

Art. 14 - Nas auséncias eventuais do(a) Ouvidor(a), por periodo superior a cinco dias uteis, o
atendimento das demandas sera feito pela area de relacionamento com participantes, que, para
controles, repassara os atendimentos para a Ouvidoria.

§12 - Ocorrendo a vacancia do cargo de Ouvidor(a), o Conselho Deliberativo da CAPEF convocara nova
eleicao para cumprimento do mandato faltante, respeitadas as disposi¢des do art. 50 do Estatuto da
CAPEF.

§29 - A cada periodo de um ano, o(a) Ouvidor(a) podera ausentar-se de suas atividades por até 10 (dez)
dias, sem prejuizo de sua gratificagdo mensal.



CAPITULO IV - DO CANAL DE DENUNCIAS

Art. 15. A Ouvidoria é a responsavel pelas demandas originadas pelo canal de denlincias, que poderao
ser acolhidas de forma anénima ou reserva de identidade, observados os seguintes procedimentos.

| - A denlincia sera feita no site da CAPEF por meio do "contato/fale conosco/dentincia", de
atendimento e registro no sistema interno exclusivo da Ouvidoria.

Il - Recebida a dentincia, a Ouvidoria fara analise prévia do contetdo e, havendo indicios suficientes de
materialidade, o enviara para a area responsdavel pela apuragdo, assegurando-se o anonimato do

denunciante em todas as etapas do processo, caso ndo ocorra manifestacdo em contrario.

11l - A dentincia realizada por telefone devera ser gravada para ser ressalva de questionamentos futuros,
oportunidade em que o denunciante manifestara pela opgao de anonimato e sigilo.

IV - A drea demandada para a apuragao da dentincia ratificard, ou nao, a analise prévia da Ouvidoria e
desencadeara o processo de apuragdo dos fatos ou arquivara a dentincia, sob comunicag¢do a Ouvidoria
em quaisquer das decisGes.

V - O sigilo do contetido ou da reserva de identidade do denunciante ndo se aplicarad na hipétese de
denunciagdo caluniosa prevista no art. 339 do Cdédigo Penal, com a nova redagdo dada pela Lei
14.110/2020.

VI - Nas etapas de apuragdo da dentincia, e mesmo depois do resultado, as dreas envolvidas devem
proteger o denunciante contra represalias ou retaliagdes de qualquer natureza, ressalvado o direito de
punicao, se confirmados condutas e atos ilicitos.

VIl - Sdo caracteristicas do canal de dentincias:

a) facil acessibilidade;

b) confidencialidade;

c) independéncia para apuragdo;

d) garantia de meios técnicos para controle e tratamento;

e) garantia de ndo represalia, observada a ressalva sobre a possibilidade de punicao.

VIII - As dentncias sao classificadas em:

a) fraude;

b) corrupgao;

c) assédio;

d) maus tratos;

e) discriminagao;

f) repasse de informacgdes sigilosas;

g) conflito de interesses.



IX - O processo de apura¢dao de dentincias devera obedecer fluxo préprio aprovado pelo Conselho
Deliberativo, observados os preceitos contidos na LGPD.

X - Em dentncia contra empregado(a) da CAPEF, a Auditoria Interna sera a responsavel pela apuragdo
junto a Geréncia a que se subordina, porém, se a dentncia for contra membro de 6rgaos estatutarios,

sera enviada para o pleno do Conselho Deliberativo, para os encaminhamentos julgados pertinentes.

Xl - Se a dentincia for contra membro dos drgaos estatutarios da CAPEF, a Ouvidoria a enviara para o
Pleno do Conselho Deliberativo, para os encaminhamentos julgados necessarios.

XlI- No decorrer do processo de apuragao de dentincias, devem ser observados os termos da Politica de
Privacidade e Confidencialidade da CAPEF e da Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD).

§19 - Se o(a) Ouvidor(a), nos limites de sua competéncia e atribuigGes, tiver ciéncia de irregularidades
cometidas que possam prejudicar as atividades e a imagem da CAPEF, deve comunica-las a Diretoria-

Executiva e ao Conselho Deliberativo, a fim de que se decida sobre a abertura de processo
administrativo disciplinar, com observancia ao Estatuto da CAPEF.

CAPITULO V - DAS DISPOSICOES GERAIS

Sec¢do | - Dos Casos Omissos

Art. 16 - Os casos omissos e eventuais duvidas na intepretacao das disposi¢coes deste Regimento Interno
serdo resolvidos pelo Conselho Deliberativo da CAPEF.

Segdo Il - Da Vigéncia

Art. 17 - Este Regimento Interno entra em vigor na data de sua aprovacao pelo Conselho Deliberativo
da CAPEF.

(Aprovado pelo Conselho Deliberativo na 3709 reunido ordindria, em 29.08.2022)
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