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INTRODUGAO

O Grupo Mota-Engil estd empenhado em promover um local de trabalho livre de assédio,
discriminacdo e intimidacdo, onde todos os colaboradores possam trabalhar juntos com
honestidade, confianga e respeito pelas diferencas.

Espera-se que os colaboradores se comportem de acordo com os elevados padrdes éticos de
honestidade e integridade articulados no Cédigo de Etica e Conduta Empresarial do Grupo Mota-
Engil, bem como outros principios e regras aplicaveis.

Espera-se que os colaboradores se tratem com cortesia e respeito. Devendo sempre evitar, no local
de trabalho, comportamentos que possam criar um ambiente de hostilidade, discriminacdo ou
intimidacao.

Isto aplica-se a todas as interacdes, quer com supervisores, pares ou subordinados; e em todas as
situacOes de trabalho, independentemente de ocorrerem diretamente no local de trabalho ou no
contexto de atividades relacionadas com o trabalho, por exemplo, em eventos da empresa ou
formacdes.

E uma violagdo desta politica discriminar na oferta de oportunidades de emprego, beneficios ou
privilégios; criar condicdes de trabalho discriminatérias; ou utilizar padrées de avaliagdo
discriminatdrios no trabalho se a base desse tratamento for, seja num todo ou em parte,
discriminatdria por motivos de género, raga, cor, etnia ou origem social, caracteristicas genéticas,
idioma, religido ou crenca, afiliacdo politica ou qualquer outra afiliacdo, pertenca a uma minoria,
interesses, local de nascimento, deficiéncia, idade ou orientacdo sexual.

O Grupo Mota-Engil proibe qualquer tipo de assédio, incluindo o assédio sexual, e tomara medidas
adequadas e imediatas em resposta a queixas ou ao conhecimento de violagdes desta politica.

Para efeitos desta politica, assédio é qualquer forma de conduta indesejada que ocorra com o
objetivo ou efeito de violar a dignidade de uma pessoa, e de criar um ambiente intimidante, hostil,
degradante, humilhante ou ofensivo.

Os colaboradores devem estar conscientes de que todas as formas de assédio e discriminagao
podem constituir uma ma conduta, fornecendo uma base para uma agao disciplinar, incluindo a
cessagdo do emprego.

DEFINIGOES E EXEMPLOS

A composi¢do multicultural do Grupo Mota-Engil e as diferencas socioeconémicas dos mercados
onde estamos presentes acrescentam um desafio especial na compreensdo do que constitui
discriminacdo e assédio, uma vez que comportamentos que podem ser considerados aceitaveis
numa cultura podem ser ofensivos numa outra. Devemos sempre comportar-nos de acordo com os
mais elevados padrdes, independentemente do que possa ser considerado culturalmente aceitavel
onde quer que estejamos presentes.

Nas nossas interacGes, é importante que todos os colaboradores atuem com tolerancia,
sensibilidade e respeito pelas diferencgas culturais.
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Discriminagao

2.3 A discriminacdo refere-se a qualquer forma de tratamento desigual por palavras ou acbes em relagado
aos motivos enumerados no ponto 1.5, independentemente se essas acdes determinam encargos
adicionais ou retiram beneficios. Pode envolver a¢des diretas, ou pode envolver regras, prdticas ou
procedimentos que aparentam ser neutros, mas que tenham o efeito de discriminar certos
colaboradores ou grupos.

2.4 Discriminacao pode ocorrer:

(a) Diretamente, quando uma pessoa ou grupo de pessoas é tratado menos favoravelmente do que
outra pessoa ou grupo de pessoas devido a uma caracteristica pessoal; ou

(b) Indiretamente, quando uma exigéncia, condi¢do ou prética ndo razodvel tem, ou é suscetivel de ter,
o efeito de prejudicar pessoas com uma determinada caracteristica pessoal.

2.5 Comportamentos que podem constituir discriminagao incluem, mas nao estao limitados a:

(a) Um colaborador é humilhado devido a sua raga;

(b) Erecusada a promogdo a um colaborador por ser “demasiado velho”;

(c) Odespedimento é decidido com base na identificagdo das pessoas que apresentaram reivindica¢des
por compensacdo de trabalho e ndo pelo seu mérito;

(d) Piadas e humor racialmente motivados;

(e) N3o permitir aos colaboradores tempo livre para participar em cerimonias religiosas ou culturais;

(f) Na&o disponibilizar instalages sanitarias adequadas para colaboradores mulheres;

(g) Excluir sistematicamente os colaboradores de grupos minoritarios das oportunidades de promog&o;

(h) Negar as mulheres no trabalho tarefas regulares comparaveis aos dos seus homaologos masculinos.

Assédio

2.6 O assédio é um comportamento verbal ou ndo verbal indesejavel que interfere indevidamente com o
trabalho ou cria um ambiente de trabalho intimidante, hostil ou ofensivo.

2.7 O assédio verbal inclui comentdrios ofensivos ou indesejados em relagdo ao seu pais de origem, raga,
cor, religido, idade, sexo, orientacdo sexual, gravidez, aparéncia, deficiéncia, identidade ou expressdo de
género, estado civil ou outro equiparado, incluindo a utilizagdo de epitetos, callnias e estereédtipos
negativos.

2.8 0 assédio ndo verbal inclui a distribuicdo, exibicdo ou discussdo de qualquer material escrito ou grafico
que ridicularize, denigra, insulte, deprecie ou demonstre hostilidade, aversao ou desrespeito para com
um individuo ou grupo devido ao pais de origem, raca, cor, orientacdo sexual, gravidez, aparéncia,
deficiéncia, identidade ou expressado de género, estado civil ou outro equiparado.

2.9 Os comportamentos que podem constituir assédio incluem, mas ndo estdo limitados a:

(a) Discursos publicos ou privados por um supervisor ou colega;

(b) Insultos graves ou repetidos relacionados com a competéncia pessoal ou profissional de uma pessoa;

(c) Comentarios ameacadores ou insultuosos, orais ou escritos, incluindo os que sdo feitos através de
todos os tipos de meios eletrénicos;

(d) Profanac3o deliberada de simbolos religiosos e/ou nacionais;

(e) Epitetos raciais, callnias, e esteredtipos maliciosos e negativos expressos para um individuo ou um
grupo de individuos direta ou indiretamente (ex.: circulados via e-mail, escritos nas paredes);

(f) Queixas maliciosas e de ma fé contra outros colaboradores.
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Assédio Sexual

2.10 O assédio sexual é uma forma especifica de assédio que merece particular atengdo devido aos seus
graves efeitos nos individuos e no Grupo.

2.11 O assédio sexual é um qualquer avanco sexual indesejado, pedido de favor sexual ou outra conduta
verbal, ndo verbal ou fisica de natureza sexual que altere ou se torne uma condi¢do para o emprego, ou
gue crie um ambiente intimidante, hostil ou ofensivo.

2.12 O assédio sexual verbal inclui insinuagdes, comentarios sugestivos, piadas de natureza sexual, propostas
sexuais, comentdrios lascivos e ameacas; pedidos de qualquer tipo de favor sexual (isto inclui pedidos
repetidos e indesejados de encontros); e abuso verbal de “brincadeiras” que é orientado para uma forma
proibitiva de assédio, incluindo o que é de natureza sexual e indesejado.

2.13 O assédio sexual ndo verbal inclui a distribuicao, exibi¢ao ou discussao de qualquer material escrito ou
grafico, incluindo calenddrios, cartazes e desenhos animados que sejam sexualmente sugestivos ou
mostrem hostilidade para com um individuo ou grupo devido ao sexo; sons sugestivos ou insultuosos;
olhar maliciosamente; olhar fixamente; assobios; gestos obscenos; contelido em cartas, notas, gravuras,
e-mails, fotografias, mensagens de texto, tweets e mensagens na internet; ou outras formas de
comunicagdo de natureza sexual e ofensiva.

2.14 O assédio sexual fisico inclui o contacto fisico indesejado, incluindo tocar, fazer cécegas, beliscar,
apalpar, rogar, abragar, encurralar, beijar, acariciar, e ndo se limita a relagdes sexuais forcadas e
agressoes.

2.15 Os comportamentos que podem constituir assédio incluem, mas ndo estdo limitados a:

(a) Um pedido direto ou implicito, ou uma oferta de favores sexuais em troca de um tratamento
profissional favoravel;

(b) A repeticdo de comentarios sugestivos ou insinuagdes;

(c) A exibicdo de materiais de natureza sexual (ex. exibicdo de pornografia na internet, sites ou
protetores de ecrd);

(d) O uso de linguagem ou gestos rudes ou obscenos, ou a narrac¢io de piadas rudes ou obscenas;

(e) Elogios repetidos e/ou exagerados sobre a aparéncia pessoal de um colega;

(f) Convites para atividades sociais caso exista persisténcia depois de o recetor ter deixado claro que
nao sdao bem-vindos;

(g) Contacto fisico deliberado e ndo solicitado, ou proximidade fisica ndo desejada.

Conselheiro de Discriminagdo e Assédio (DHC)

2.16 A funcdo do DHC deve ser desempenhada pelo responsavel de Recursos Humanos dentro da empresa do
Grupo.

2.17 Quando a localizacdo de um projeto esta fisicamente e/ou organizacionalmente distante dos escritérios
centrais da empresa do Grupo, o responsavel SHEQ desse projeto atuara como delegado do DHC para os
funciondrios que trabalham nesse local.

2.18 Quando duas ou mais empresas do Grupo partilham as mesmas instalagdes, podem ter um DHC comum e
uUnico.
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RESPONSABILIDADES

Esta politica aplica-se a todos, incluindo:

(a) Colaboradores; e
(b) Todas as empresas, filiais, sucursais, delegac¢des e escritérios de representacdo do Grupo Mota-
Engil.

O Grupo espera que todos os seus parceiros comerciais respeitem o principio da igualdade entre
mulheres e homens e que ndo tolerem comportamentos discriminatdrios ou assédio.

A prevencgdo, cessacdo e denuncia de qualquer comportamento discriminatério ou assédio é da
responsabilidade de todos, incluindo todos e cada um dos funciondrios e todos aqueles que
trabalham para nds ou sob o nosso controlo.

Os colaboradores devem garantir que leram, compreenderam e irdo cumprir com esta politica, e
devem levantar quaisquer preocupacoes que possam ter com o DHC da empresa do Grupo ou do
projeto, com o Departamento de Recursos Humanos da empresa do Grupo ou através da Linha de
Apoio de Compliance da Mota-Engil.

Os 6rgaos sociais de cada empresa do Grupo sdo responsaveis por assegurar que todas as pessoas
sob o seu controlo estejam conscientes e compreendam esta politica e que os colaboradores
recebam formacao regular e adequada sobre a mesma.

O Conselheiro de Discriminagdo e Assédio (DHC) sera responsavel por:

(a) Proporcionar meios de auxilio que permitam a um colaborador que seja vitima de discriminagao
e/ou assédio comunicar com a pessoa que o ofende de forma aberta, honesta e segura;

(b) Trabalhar em estreita colabora¢do com um colaborador vitima de discriminagdo e/ou assédio e
com 0s seus gestores para procurar uma resolugdo ativa;

(c) Propor ag¢des de remediacdo focadas na cessacdo do comportamento, na prevencdo da
recorréncia através de uma supervisao ativa, e na protecdo das partes afetadas;

(d) Apoiar os gestores e os profissionais de RH na abordagem de situa¢gdes de comportamento
inadequado;

(e) Fazer a ponte para os funciondrios que procuram apoio para o escalamento da queixa, desde o
processo informal até ao processo formal de queixa;

(f) Informar um colaborador que seja vitima de discriminacdo e/ou assédio sobre o apoio
psicoldgico e de saude disponivel;

(g) Servir como ponto central de contacto com os Recursos Humanos Corporativos para analisar
alegagdes de discriminagao e assédio e assistir a equipa de investigacdao quando necessario.

O Gestor SHEQ da empresa do Grupo/projeto sera responsavel por:

(a) Promogao de um local de trabalho seguro e sauddvel, tanto psicolégica como fisicamente, para
todos os colaboradores;

(b) Desenvolvimento de orientacGes sobre a melhor forma de apoiar os colaboradores afetados por
discriminagdo e/ou assédio;

(c) Proporcionar apoio as vitimas de discriminac¢do e/ou assédio relacionado com a sua saude fisica
e mental e bem-estar psicossocial.
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3.8 O Departamento de Recursos Humanos Corporativo serd responsavel por:

(a) Apoiar o DHC da empresa do Grupo e proporcionar-lhe formacgdo especial que Ihe permita
prestar assisténcia as vitimas de discriminacao e assédio;

(b) Assegurar uma abordagem consistente para todas as alegacGes de discriminacdo e assédio e
facilitar o apoio do DHC ao individuo;

(c) Fornecer as vitimas de discriminacdo e assédio orientacdo, aconselhamento e apoio em
questdes de carreira/profissionais;

e por integrar a Comissao de Assédio e Discriminagdo como membro.

3.9 A Auditoria Interna Corporativa sera responsavel por:

(a) Enviar a Comissdao de Assédio e Discriminagdo qualquer queixa proveniente dos canais de
denuncia e que se enquadre na categoria de incidentes de discriminagdo e assédio;

(b) Assegurar que o processo das queixas remetidas para a Comissdo de Assédio e Discriminacgdo,
respeite as leis e regulamentos e o Procedimento de Comunicacdo de Irregularidades,
nomeadamente no que respeita a confidencialidade, direitos do denunciante e das partes
denunciadas.

3.10 O Departamento de Compliance Corporativo sera responsavel pela implementacdo e controlo da
utilizacdo e eficacia desta politica;
e por integrar a Comissao de Assédio e Discriminagdo como membro.

3.11 O Departamento Juridico Corporativo integra a Comissao de Assédio e Discriminagdo como
membro.

3.12 O Chief Corporate Officer do Grupo integra e lidera a Comissao de Assédio e Discriminagao.
3.13 A Comissao de Assédio e Discriminagao serd responsavel por:

(a) Abordar quaisquer comportamentos de discriminagdo ou assédio reportados através dos canais
formais de queixa;

(b) Conduzir o processo formal de investigacdo dos incidentes;

(c) Envolver um terceiro independente para realizar uma investigacdo se necessario;

(d) Recomendar ag¢des corretivas e/ou disciplinares, em funcdo da gravidade e extensdo do
incidente de discriminagdo ou assédio;

(e) Salvaguardar a confidencialidade e o tratamento justo das partes.

3.14 A Comissao Executiva do Grupo sera responsavel por:

(a) Assegurar que esta politica cumpre as obrigac¢dOes legais e éticas, e que todas as pessoas sob o
controlo do Grupo a cumprem;

(b) Aprovar quaisquer acbes corretivas e/ou disciplinares recomendadas pela Comissdo de Assédio
e Discriminagao, resultantes das investigacdes conduzidas sobre queixas de discriminagao e
assédio.
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6.1

COMPREENSAO DOS RiIscos

No passado, a industria da construcao era notdria por tolerar e desvalorizar a discriminacao e o assédio
e, em muitos casos, negar que tivessem sequer ocorrido. A pequena percentagem de mulheres a
trabalhar no terreno foi ensinado a lidar com a intimidagdo e o assédio ou a mudar de profissao.

A falta de mulheres a trabalhar na industria leva a uma cultura dominada pelos homens, o que pode
permitir um ambiente hostil para as mulheres e particularmente ao assédio sexual que é mais
prevalecente nas industrias dominadas pelos homens. Em junho de 2021, apenas 13% dos
colaboradores da Grupo Mota-Engil eram mulheres.

Nos projetos de construcdo, os trabalhos sdo frequentemente realizados em ambientes que isolam os
colaboradores, permitindo que os potenciais assediadores tenham fécil acesso aos seus alvos onde ndo
ha testemunhas.

Além disso, os escritdrios centrais distantes fisica e/ou organizacionalmente dos colaboradores na linha
da frente ou dos supervisores de primeira linha, podem deixar os responsaveis sem saber como lidar
com questdes de assédio e torna-los relutantes em contactar a sede para obter orientacdo.

Os colaboradores com elevado valor, real ou percebido, podem considerar-se isentos do cumprimento
das regras do local de trabalho ou imunes as consequéncias da sua ma conduta.

Locais de trabalho com disparidades significativas de género, raca e etnia podem contribuir para que
0s supervisores ou responsaveis se sintam encorajados a maltratar colaboradores de menor posicao.
Além disso, os colaboradores de menor posicdo podem ter menos probabilidades de ter acesso ou
compreender plenamente os canais para apresentar queixas (insuficiéncias linguisticas ou de
educacdo/formacdo) ou recear retaliacdes.

IMPORTANCIA DA INCLUSAO E DA DIVERSIDADE

A discriminagdo percecionada tem efeitos tanto sobre o colaborador como sobre o ambiente de
trabalho. Estes efeitos traduzem-se num ambiente de trabalho no qual o colaborador perde o foco,
diminuiu o nivel de compromisso e exibe comportamentos de trabalho pouco produtivos, tais como
ndao completar as tarefas a tempo, deixar o trabalho cedo, e chegar tarde.

Promover a diversidade no local de trabalho, no género, raca e etnia, assegurando ao mesmo temo
uma cultura de inclusao, faz com que os colaboradores se sintam valorizados e fomenta a sua pertenca
e compromisso. Isto reduz consequentemente as taxas de absentismo, diminui a rotatividade dos
colaboradores e aumenta a produtividade, quer individual quer da equipa.

Colaboradores com diferentes origens trazem consigo as suas proprias perspetivas, ideias e
experiéncias, ajudando a criar organizacdes que sdo resilientes e eficazes, e que superam as
organizag¢des que nao investem na diversidade.

MECANISMO DE RESOLUGAO DE INCIDENTES (IRM)
Um colaborador que sinta que esta a ser sujeito a discriminacdo e/ou assédio deve, sempre que

possivel, dar a conhecer claramente a sua desaprovagdo ao(s) individuo(s) em causa e pedir que o
comportamento pare.
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6.2 Se as circunstancias o tornarem intimidante ou dificil, o Grupo Mota-Engil, através do Mecanismo de
Resolucdo de Incidentes (IRM) fornece meios informais e formais para que os colaboradores tenham
as suas preocupacdes e queixas resolvidas.

Mecanismo Informal de Queixas

6.3 O Mecanismo Informal de Queixas destina-se a proporcionar um meio de resolu¢ao de problemas a
partida, através de vias que permitam a um colaborador que seja vitima de discriminagdo e/ou assédio
comunicar com a pessoa que o ofende de forma livre, honesta e ndo ameagadora. Espera-se que,
através de discussdao ou mediagdo, as partes sejam capazes de resolver a maioria dos incidentes e que
o0 comportamento problematico seja menos provavel de ocorrer ou voltar a ocorrer.

6.4 Se o colaborador se sentir desconfortavel em abordar o assediador, deve procurar a orientagdo de
terceiros, tais como o responsavel hierdrquico, um profissional de Recursos Humanos ou o DHC.

6.5 Nos casos em que o comportamento discriminatério e/ou assédio ndo seja grave ou crdnico, pode ser
feita uma tentativa de resolver o assunto informalmente. Se ambas as partes concordarem, o DHC
pode proporcionar uma oportunidade para a parte afetada expressar os seus sentimentos e pedir
solucdes especificas.

6.6 O DHC ira:

(a) Dar uma oportunidade ao alegado agressor ou assediador para responder a queixa;

(b) Facilitar a discussdao entre ambas as partes para alcangar uma resolucdo informal que seja aceitavel
para o queixoso;

(c) Assegurar que é mantido um registo confidencial dos acontecimentos;

(d) Acompanhar o resultado obtido pelo Mecanismo Informal de Queixas para assegurar que o
comportamento objeto da queixa cessou.

Mecanismo Formal de Queixas

6.7 Se o incidente nao for adequado para media¢do, se uma ou ambas as partes recusarem a mediagao,
ou se o mecanismo informal de queixas ndo tiver conduzido a um resultado satisfatério para o
gueixoso, o Mecanismo Formal de Queixas deve ser utilizado para resolver o caso.

6.8 O queixoso pode apresentar uma queixa formal através da Linha de Etica do Grupo* do Grupo.

6.9 Quando solicitado, o DHC ou o delegado do DHC pode apoiar os queixosos no preenchimento de uma
queixa através da Linha de Etica do Grupo do Grupo.

6.10 A func¢do de Auditoria Interna do Grupo que inicialmente recebe a queixa encaminhara o caso para a
Comissdo de Assédio e Discriminagdo que, por sua vez, conduzird uma investigacdo justa, rapida,
confidencial e minuciosa, conforme delineado nesta politica e no Procedimento de Comunicac¢do de
Irregularidades do Grupo.

1 etica@mota-engil.com
http://www.mota-engil.com/provedoria/
Auditoria Interna — Rua do Lego Lameiro, n.2 38, 4300 — 454 Porto
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6.11 As investigacdes serdo iniciadas na medida em que uma queixa de Discriminacdo e/ou Assédio cumpra
com o seguinte:

(a)
(b)

A queixa diz respeito a discriminagdo e/ou assédio, tal como definido nesta politica; e
A queixa parece ter substancia e ter sido feita de boa fé.

6.12 Os queixosos serdo informados se o incidente ndo constituir um incidente de discriminagao ou assédio,
e, portanto, ndo serdo investigados ao abrigo do Procedimento de Comunicac¢do de Irregularidades.
Nesses casos, serdo informados sobre as diferentes op¢des que podem ser tomadas para resolver
qualquer diferendo.

6.13 Se o incidente constituir discrimina¢do ou assédio, entdo, ao realizar a investigacdo, a Comissdo de
Assédio e Discriminacdo ira direta ou indiretamente, através de recursos internos do préprio Grupo ou
de um terceiro independente:

7.

7.1

7.2

7.3

7.4

(a)
(b)
(c)

(d)

(h)
(i)

Entrevistar o queixoso e o alegado agressor ou assediador separadamente;

Entrevistar outras pessoas relevantes separadamente;

Fazer uma avaliacdo sobre se o(s) incidente(s) comunicado(s) constituiu(em) discriminacdo e/ou
assédio;

Produzir um relatério de investigacdo detalhando as investigacdes, conclusdes e quaisquer acdes
corretivas e/ou disciplinares recomendadas;

Enviar o relatério de investigacdo a Comissao Executiva do Grupo para aprovacgao;

Acompanhar o caso para assegurar que as recomendag¢des aprovadas sao implementadas, que
quaisquer acgdes disciplinares sdo aplicadas e que o comportamento tenha cessado;

Se ndo for possivel determinar que ocorreu um incidente que constitua discriminagdo e/ou assédio,
a Comissdo de Assédio e Discriminacdo pode ainda emitir recomendacgGes para assegurar o bom
funcionamento do local de trabalho;

Manter um registo de todas as acdes tomadas;

Assegurar que todos os registos relativos ao caso sejam confidenciais.

CONFIDENCIALIDADE E NAO RETALIACAO

Os colaboradores que de boa fé apresentem uma queixa de discriminagao ou assédio ndo devem
ser sujeitos a retaliagdo. Uma quebra de confianga ou um ato de retaliagdo contra qualquer
colaborador que tenha comunicado uma preocupag¢do ou apoiado o processo de investigagao, sera
também tratada como uma infragdo a esta politica e ao Cédigo de Etica e de Conduta Empresarial
do Grupo.

Retaliacdo é qualquer tentativa de discriminar um colaborador ou afetar de forma prejudicial os
termos e condi¢Bes do seu emprego ou ambiente de trabalho, motivada pelo facto de o colaborador
ter apresentado uma queixa de discriminacdo ou assédio.

As acOes adversas tomadas contra um queixoso que pare¢am resultar do registo de uma queixa ou
da utilizacdo do Mecanismo de Resolucdo de Incidentes do Grupo serdo investigadas
exaustivamente.

Um colaborador nao deve levantar intencionalmente uma queixa falsa ou frivola de discriminagao
ou assédio. Aqueles que conscientemente, ou sem boa fé, facam falsas dendncias podem ser
sujeitos a agdo disciplinar.
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7.5 Todos os colaboradores e outras pessoas que tenham conhecimento de uma queixa de
discriminacdo ou assédio, ou que estejam envolvidos na sua resolucdo, devem reconhecer a
gravidade da situacdo e respeitar a sensibilidade e a confidencialidade que deve ser atribuida ao
assunto. Devem abster-se de discutir a queixa entre si ou com qualquer pessoa que nao “precise de
saber” no contexto da investigacao ou dos requisitos de denuncia.
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ANEXO 1 — FLUXOGRAMA DO MECANISMO DE RESOLUGAO DE INCIDENTES (|RM)
Processo Completo de Assédio e Discriminagdo
Auditoria Interna do i - S L ox .
DHC G Comissao de Assédio e Discriminagdo Comissao Executiva do Grupo
rupo
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Discriminagdo/
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9. Seleccionar Terceiro
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v
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Informal
Investigador 10. Investigadores
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Informal
11. Partese testemunhas
\ 8. Planear sdo entrevistadas. Recolha
nvestigagdo
Resultado . | deprovas.
Satisfatorio —> 3.QueixaForma l
4. AvaliarQueixa
Resultado da
Investigagdo
Satisfatério
2. Follow-up Iniciar
Investigacdo
12. Produzir 13. Analisar
Relatériode > Relatériode
Investigagdo Investigagdo
Fimdo Processo
5. Fazer ), N
~ Néo
recomendagdes
Relatério
aprovado
A,
6. Informar
Auditorialntema Sim
e Queixoso
A
7. Informar 14 M
N Implementar/executar
Queixoso ~ ~
agdes e recomendagdes
Fimdo Processo
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