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Introducao ao mecanismo
de reclamacao da Ford

A Ford Motor Company esta empenhada em
construir um mundo melhor, onde todos
possam circular livremente e perseguir 0s
seus sonhos. Esforcamo-nos por melhorar o
acesso aos transportes, proteger 0 N0sso
ambiente, promover a saude e o bem-estar
das comunidades que nos rodeiam e
respeitar os direitos das pessoas que nelas
vivem. O nosso compromisso de alcancar
resultados positivos e respeitar os direitos
humanos estd consagrado na nossa politica
“Estamos empenhados em proteger os
direitos humanos

e 0 ambiente” e em tudo 0 que fazemos.
Estamos empenhados em respeitar os
Principios Orientadores das Nacoes Unidas
(ONU) sobre Empresas e Direitos Humanos e
todas as leis aplicaveis em matéria

de diligéncia devida na cadeia de
abastecimento

e alinhamos 0s nossos processos de
diligéncia

devida em conformidade.

Estamos empenhados em proteger os direitos humanos e o
ambiente. As nossas politicas estabelecidas definem a forma
como conduzimos

a nossa atividade no que diz respeito aos direitos humanos
e ao ambiente, incluindo os fornecedores e parceiros
comerciais da Ford. Assim, o Cédigo de Conduta dos
Fornecedores define 0s nossos requisitos e expectativas
para as relacdes com os fornecedores nos dominios dos
direitos humanos, do ambiente, da aquisicao responsavel de
materiais, das praticas comerciais responsaveis e licitas e da
respectiva aplicacao destes principios. Exigimos
explicitamente aos nossos fornecedores que sigam todas as
politicas aplicaveis da Ford, que cumpram ou excedam todas
as leis e regulamentos aplicaveis e que os incorporem na
sua propria cadeia de fornecimento e com os seus proprios
fornecedores.
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O procedimento de reclamacao descrito abaixo é um
elemento essencial para defender e proteger os Principios
Orientadores das Nacdes Unidas (ONU) sobre Empresas e
Direitos Humanos, outras leis

e diretrizes relevantes e 0s nossos valores empresariais
neles baseados. O procedimento de gqueixa constitui um
importante sistema de alerta precoce que nos permite
detetar e investigar eventuais violagdes dos direitos e
queixas e tomar imediatamente as medidas adequadas para
as resolver. [dealmente, recebemos informacdes numa fase
tao precoce que podemos tomar as medidas adequadas
antes que as pessoas

ou 0 ambiente sejam prejudicados.


https://corporate.ford.com/social-impact/sustainability.html
https://corporate.ford.com/social-impact/sustainability.html
https://corporate.ford.com/operations/governance-and-policies/code-of-conduct.html
https://corporate.ford.com/operations/governance-and-policies/code-of-conduct.html

Inicio do
mecanismo de
reclamacao

5 - Grupo de pessoas afetadas e conteudo da reclamacao
5 - Acessibilidade através de varios meios

7 - Idioma dos processos

7 - Confidencialidade da identidade




Procedimento do mecanismo de reclamacao

Inicio do mecanismo de
reclamacao

O mecanismo de reclamacdo abrange as seguintes areas de
violagoes legais e reclamacdes na nossa cadeia de
abastecimento de fornecedores diretos ou indiretos:

— Violagdes dos direitos humanos e abusos resultantes da
violacao
de acordos internacionais, tais como

« (arta Internacional dos Direitos do Homem
(Declaragao Universal dos Direitos do Homem das
Nacdes Unidas
e 0s seus dois Pactos) 1948

« Declaracao da Organizacao Internacional do
Trabalho
(OIT) sobre os principios e direitos fundamentais
no trabalho (1998)

« Principios Orientadores das Nac¢des Unidas (ONU)
sobre Empresas e Direitos Humanos (2011)

« Directrizes da Organizacao para a Cooperacao e
Desenvolvimento Econdmico (OCDE) para as
Empresas Multinacionais (Edicao de 2011)

« Principios de Capacitacao das Mulheres da ONU
(2010)

— Violacdes ambientais e abusos resultantes da violacao de
acordos internacionais, tais como

« QOrientacdes da OCDE para cadeias de
abastecimento responsaveis de minerais
provenientes de zonas afetadas por conflitos e de

elevado risco (edicao de 2016)
+ Mandatos da ONU para a agua

« Convencao de Minamata sobre o Mercurio, de
10 de outubro de 2013 (Convencao de Minamata)

— Violagdes legais e queixas resultantes de infrac¢des as
orientacdes internas ou especificas do setor, tais como

+ (Cdédigo de Conduta do Fornecedor

» Principios orientadores da industria automédvel
(2017)

— Violacdes legais e abusos resultantes de infraccdes a
legislacao
em vigor, como a lei alema relativa a diligéncia devida na
cadeia de abastecimento (SCDDA;
Lieferkettensorgfaltspflichtengesetz - LkSG)

Grupo de pessoas afetadas
e conteudo da reclamacao

1. Grupo de pessoas
Em principio, qualquer pessoa pode apresentar uma
queixa
sobre possiveis violacdes legais e queixas na nossa cadeia
de abastecimento que afetem fornecedores diretos ou
indiretos através dos nossos canais de comunicacao
correspondentes.

2. Conteudo da queixa e descricao dos factos
As informacdes que se seguem contribuem para uma
investigacao mais aprofundada e eficaz, mas nao sao
obrigatdrias:

« Onde (por ex., nome do fornecedor com morada)

« Quando? (por ex., data e hora em que a infracao
ou abuso foi observado)
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+ Quem e o qué (por ex., informacdes tdo completas
e pormenorizadas quanto possivel sobre a viola¢do
e a queixa, informacdes sobre o grupo de pessoas
afetadas, o nimero de pessoas afetadas, a
gravidade da possivel violacado)

« Como (por ex., documentacdo através de
fotografias, videos, documentos ou testemunhas)

» Expectativas e objetivo da queixa (por ex., que
medidas preventivas ou corretivas sao esperadas,
qual é o objetivo especifico da queixa?)

Acessibilidade através de varios canais
de comunicagao

Para garantir que as violacdes dos direitos humanos ou dos
riscos ambientais possam ser comunicadas ao longo de toda a
cadeia de abastecimento, disponibilizamos os seguintes
canais de reclamacao:

1. Aplicacao Worker's Voices (“RBA Voices") ou acesso
através
de cédigo QR
O cddigo QR abaixo direciona 0 queixoso para a nossa
aplicacao movel (app), que pode ser transferida e através
da qual o queixoso pode obter uma visao geral completa
da gueixa apresentada em qualquer altura. A queixa estd
sempre acessivel através da aplicacao e reflecte as
atualizacbes em tempo real. Uma vez instalada, utilize
0 pictograma “Feedback” para apresentar a sua queixa.

A nossa aplicacao disponibiliza informacdes e videos
adicionais sobre
o procedimento de reclamacao.
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2.

Pagina inicial e formulario web

A reclamacdo também pode ser apresentada através do
formulario web no website da nossa empresa. Para
garantir a comunicacao,

0 queixoso recebe um numero de processo para efeitos
de rastreabilidade, ao qual pode aceder em qualquer
altura para consultar o estado da queixa apresentada.

A nossa pagina inicial e o formuldrio web fornecem mais
informacdes e videos sobre o procedimento de

reclamacao.

[niciar 0 mecanismo de reclamacao externo /]

Acesso aos dados por telefone e linha direta:
A Ford disponibiliza varios nimeros de telefone

China National 4001200796
Alemanha Gratuito 08001808120
Japao Gratuito 8009196565
Coreia do Sul Gratuito 3084910156
Malasia Gratuito 1800812709
México Gratuito 8001122677
Nepal Gratuito 8000010153
Filipinas Gratuito 180013220558
Taiwan Gratuito 801128131
Tailandia Gratuito 1800019075
Tailandia Gratuito 1800019083
Turquia Gratuito 8006212363
Estados Unidos Gratuito 18882053318

Vietname Local 2844581378

Endereco postal

"Departamento de Sustentabilidade na Cadeia de
Abastecimento”

c/o Ford Werke GmbH

Henry-Ford Street 1

50735 Coldnia

Coldnia, Alemanha

Opcoes alternativas

A Ford esforga-se por manter as barreiras de acesso tao
baixas quanto possivel, de modo a garantir um acesso
facil ao nosso procedimento de reclamacao por parte de
grupos particularmente vulneraveis, como crian¢as ou
pessoas que nao tenham sido alfabetizadas.. Por
conseguinte, a Ford analisa regularmente

se 0s canais existentes do nosso procedimento de
reclamacao

sao suficientes e/ou podem ser melhorados, por ex.,
melhoria

da aplicacao, linguas processuais adicionais, etc.

Para além dos canais acima mencionados, indicamos
opcoes alternativas que podem ser utilizadas para
apresentar

ou acompanhar uma reclamacao:
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O queixoso pode pedir emprestado um telemovel,
um computador portatil ou um tablet para aceder
a RBA Voices, desde que anote ou se lembre dos
dados de acesso, podendo aceder a partir de
qualquer telefone

ou computador portatil/tablet;

As organizacdes locais da sociedade civil e outras
partes interessadas também tém a opgao de
apresentar comentarios em nome de outra pessoa
através do nosso formulario Web publico, desde
gue identifiguem a instalacao especifica no
formulario e tenham provas de que essa instalacao
faz parte da nossa cadeia de abastecimento;

Os representantes dos trabalhadores também
podem apresentar comentarios em nome de outra
pessoa

se identificarem a instalacdo especifica no
formuldrio

e tiverem provas de que essa instalacao faz parte
da nossa cadeia de abastecimento.


https://grievance.ifuli.cn/api/grievances/index?cid=aYJfsPrelMz-jHLsClraKA==&lang=en
https://clicktime.symantec.com/15tT4FVCs75XNUpNPCxhX?h=_U0pcqFLoG6m9zgEBxTBcX2GvgJXgR1kadaE1Z3tKQ8=&u=https://grievance.ifuli.cn/api/grievances/index?cid%3DaYJfsPrelMz-jHLsClraKA%3D%3D%26lang%3Den
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Idioma do processo de reclamacao

O idioma de trabalho do mecanismo de reclamacdo é
geralmente o alemao e 0 inglés, que é utilizado
principalmente pela “Equipa de Sustentabilidade da Cadeia de
Abastecimento” (doravante: “Equipa SCS”). A Ford esforca-se
por comunicar na lingua do queixoso, mediante pedido, e uma
ferramenta de traducao com uma variedade de linguas
diferentes esta disponivel na aplicacao Worker's Voices ou no
formulario web.

Confidencialidade da identidade

A reclamacao apresentada é apenas processada pela “Equipa
SCS" especializada e centralizada. Apenas este departamento
pode ver

e processar a gqueixa e comunicar com o queixoso. Os
funcionarios encarregados das queixas tém formacao
especifica para garantir que

as informacdes apresentadas sao tratadas confidencialmente
perante

0S servicos internos ou contactos externos. Aplica-se
particularmente

aos dados pessoais.

Permanecemos empenhados em proteger a confidencialidade
da identidade do queixoso e em garantir uma protecao eficaz
contra desvantagens ou punicdes em resultado da queixa,
respeitando todas as leis e regulamentos locais aplicaveis,
incluindo requisitos de divulgacao estatutarios ou
regulamentares (por ex., pedidos de informacao por parte das
autoridades competentes) e leis e regulamentos de
privacidade

de dados.

Todas as queixas apresentadas, andnimas ou Nao, serao
tratadas
de acordo com o seguinte procedimento.

Inicio do mecanismo de reclamagao
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Curso do mecanismo de
reclamacao

Sintese e duracao das etapas
individuais
do processo

A. O processo do mecanismo de reclamacao é apresentado a

sequir, incluindo pormenores sobre cada etapa:

A duracao do mecanismo de reclamacao depende de varios
factores, como o tipo e 0 ambito das informacdes fornecidas
pelo queixoso,

0 numero de pessoas ou fornecedores afetados, o nivel de
pormenor

da infracao e das queixas, etc.

De um modo geral, tentamos respeitar os seguintes periodos

Receipt of the complaintis  The complaint is reviewed The facts of the case are In the event of an

confirmed to the person and the next steps are investigated further and infringement, further
making the complaint. The  determined. discussed with the measures are discussed
complaint is documented If there is no reasonable complainant. with the complainant. This
and given a case number. likelihood of a violation, the The necessary internal may include further
complainant will receive a  departments or external investigation or clarification
statement of reasons. third parties are involved if measures, but also interim
required. legal measures or an
Optionally, an amicable agreement on

settlement procedure can  compensation.
be implemented.

Transparent and permanent communication with the complainant aboutthe status of the proceedings

The agreed measures are ~ The result and the
implemented. measures will be finally

Optional amicable dispute resolution procedure possible atany time

discussed with the The completed complaint

complainant. After case effectiveness review
completion, it will be of the complaints
checked whether the procedure, either annually
infringement has been orin the event of serious

violations

permanently eliminated and
the complainant has not
suffered any other
disadvantages.
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de tempo:

Passo 2 do processo: Confirmacao da rececao ao queixoso
no prazo de 24 horas ou de um dia util (de segunda a
sexta-feira).

Passo 3 do processo: Classificacao e encaminhamento no
prazo
de 7 dias Uteis.

Passos 4 e seguintes do processo: Os periodos de
investigacao variam e as queixas sao atualizadas
regularmente.
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Confirmacao da rececao,
documentacao

e esclarecimento dos factos(Passos 1 a
3)

Assim gque 0 queixoso apresentar uma queixa através dos
Nossos canais

de comunicacao (codigo QR, formuldrio do sitio web ou
telefone), receberd um aviso de rececao, incluindo um numero
de processo para efeitos de rastreabilidade. Para além do
aviso de rececao, 0 queixoso recebe informacdes adicionais
sobre os passos seguintes, o calendario

do processo e os seus direitos e protecao contra retaliacdes
em resultado da sua denuncia de boa fé de uma violacdo da
politica ou da lei.

Ao utilizar o formulario do website, o queixoso deve
memorizar os dados de acesso para assegurar a comunicacao
posterior. Todas as queixas apresentadas serao tratadas de
forma andnima e com o devido cuidado.

A nossa "Equipa SCS” efetua uma analise inicial da queixa. Isto
inclui uma verificacao da plausibilidade dos pormenores da
queixa e da validade dos factos apresentados.

O objetivo desta andlise é determinar se existe uma
probabilidade suficiente de violacao da lei ou de ma pratica na
nossa cadeia de abastecimento nos nossos fornecedores
diretos ou indiretos. Para a avaliacdo final da existéncia de
uma suspeita de violacao da lei ou de posicoes juridicas
protegidas, pode ser necessario obter mais informacdes e/ou
consultar o queixoso, a fim de compreender plenamente os

factos.

Se necessario, 0 queixoso é informado do estado do processo
e notificado das etapas seguintes. O queixoso tem acesso a
sua queixa, ao estado, aos detalhes da hora e a outros
pormenores do processo em qualquer altura, utilizando o
numero de revisdo ou através da aplicacao.

Os factos do caso sao discutidos com o0 queixoso (se o pedido
nao tiver sido feito anonimamente) para obter uma melhor
compreensao dos factos do caso e para incutir confianca no
processo de queixa.

Se existirem indicios adequados, a “Equipa SCS” pode propor
a0 queixoso um procedimento de resolucdo amigavel. O
objetivo deste procedimento é conduzir as partes envolvidas a
uma solucdo mutuamente aceitavel

com a ajuda de uma terceira parte neutra (por ex.,
procedimento de mediacao). Além disso, 0s custos para as
partes envolvidas podem ser reduzidos antes de serem
iniciadas investigacdes mais extensas no decurso do processo.

Investigacao e ac¢des educativas,
implementacao (Passos 4-5)

Se for estabelecida uma probabilidade suficiente de violacao
da lei

ou de posicoes juridicas protegidas, a “Equipa SCS” examina
as medidas de acompanhamento necessarias. Inclui
esclarecimentos adicionais

e medidas de investigacao para que os factos do caso e a
violacao

possam ser totalmente definidos.
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O processamento e a coordenacao destas etapas sao
efetuados exclusivamente pela "Equipa SCS”, composta por
funciondrios qualificados e experientes que iniciam 0s passos
que se seguem de forma independente e confidencial. Estao
autorizados a efetuar investigacdes aprofundadas e a
transmitir a queixa a outros servicos ou a envolvé-los, como o
departamento juridico, o departamento de compras ou
terceiros independentes. Podem também ser consideradas
eventuais medidas provisérias ou uma primeira acado judicial.

Depois da queixa ter sido analisada e corretamente
classificada, a equipa comeca a trabalhar no processo de
correcao. A duragao do processo

de correcao varia de caso para caso, uma vez que todas as
partes tém

de estar envolvidas para compreender o caso, por fim a
violacao ou queixa e trabalhar numa solucao a longo prazo
para evitar problemas semelhantes no futuro. Se o queixoso
nao concordar com 0s progressos comunicados, ha sempre a
possibilidade de "escalar”. Neste caso, um terceiro
independente é chamado a mediar e, eventualmente, a
envolver outros grupos de interesses. A terceira parte é a
Responsible Business Alliance (RBA), que € a maior associacao
mundial de empresas dedicadas a responsabilidade social das
empresas nas cadeias de abastecimento globais (Responsible
Business Alliance) desde a sua fundagao em 2004.

As medidas correctivas previstas sao discutidas com o
queixoso e,

se necessario, chega-se a um acordo sobre as reparacoes. As
medidas

sao entao implementadas.


https://www.responsiblebusiness.org/
https://www.responsiblebusiness.org/
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Conclusao do mecanismo de
reclamacao
(Passo 6)

Se nao houver probabilidade suficiente de violacao da lei ou
de ma administracdo, o procedimento de reclamacdo pode ser
interrompido nas fases anteriores do processo. O queixoso
serd informado deste facto apds discussdo. As razdes para a
interrupcao do tratamento serao igualmente indicadas e
explicadas. Os processos podem também ser interrompidos
se nao for possivel esclarecer suficientemente os factos do
caso

ou discuti-los com o queixoso por razdes praticas (por ex.,
falta

de disponibilidade) ou substantivas (por ex., esclarecimento
insuficiente da compreensao ou das provas).

Se as medidas de acompanhamento revelarem uma
probabilidade suficiente de uma violacao da lei ou de um
abuso, a "Equipa SCS" prepara medidas apropriadas e
decisbes empresariais que sejam razoaveis e adequadas para
por termo imediatamente a violacdo da lei ou ao abuso
identificado e para excluir uma nova violacao da lei no futuro.

Quando todas as medidas de acompanhamento tiverem sido
implementadas e concluidas, a queixa é arquivada. £
comunicado

a0 queiXxoso um resumo com o resultado. O queixoso é
convidado

a dar a sua opiniao e tem a oportunidade de continuar a tratar

0 Caso.

Para melhorar o processo interno de andlise de riscos e as
potenciais iniciativas ad hoc, os conhecimentos adquiridos sao
utilizados para rever e, se necessario, ajustar 0s processos e
procedimentos internos.

Comunicacao com o
queixoso/denunciante

Em todos os passos do procedimento, a Ford tenta assegurar
uma comunicacao transparente e permanente com o
queixoso. O queixoso deve ser sempre informado sobre os
passos do processo e poder acompanhar a sua evolucao.
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Principios gerais do
mecanismo
de reclamacao

Protecdao do queixoso contra a
discriminacao

Asseguramos, através de uma formacdo adequada dos nossos
funciondrios, que estes estdo sensibilizados para intervir
ativamente, mesmo ao mais pequeno sinal de possivel
discriminacdo ou outras represalias contra o queixoso. No
ambito das possibilidades de que

a empresa dispde, proporemos medidas para proteger o
queixoso

de desvantagens ou sanc¢des da melhor forma possivel.

Além disso, 0 queixoso pode agravar o caso em qualquer
altura, mesmo depois de 0 processo de queixa ter terminado e
ter sido encerrado,

se, por exemplo, for confrontado com medidas de retaliacao
na sequéncia da queixa apresentada.

Nao toleramos expressamente quaisquer medidas de
retaliacao, intimidacao ou discriminacao contra 0 queixoso.

Principios processuais basicos

Procedimento equitativo e principio da proporcionalidade

O procedimento de reclamacao, as medidas de investigacao e
as medidas preventivas ou correctivas a aplicar na sequéncia

de eventuais violacdes da lei cumprem a legislacao aplicavel.
As investiga¢des sao conduzidas numa base neutra e apenas
sao tidas em conta as informacgdes legalmente utilizaveis.

Todos 0s passos do processo e medidas para determinar 0s

factos estao sujeitos ao principio da adequacao e eficacia. Isto
significa que as medidas devem ser adequadas, necessarias e
apropriadas para cumprir efetivamente o objetivo pretendido.

Responsavel pelas Reclamacoes

A Ford criou uma "Equipa SCS” centralizada para assegurar
um procedimento de reclamacoes eficaz. Os funcionarios sao
formados

e possuem qualificagdes especializadas. Desempenham as
suas funcdes com o nivel adequado de independéncia e
imparcialidade, nao estao vinculados a instrucdes e sao
obrigados a manter a confidencialidade.

Se tiver mais alguma questao, nao hesite em contactar-nos.

Endreco postal:

“Departamento de Sustentabilidade na Cadeia de
Abastecimento”

c/o Ford Werke GmbH

Henry-Ford Street 1

50735 Colodnia

Coldnia, Alemanha

Revisao anual e/ou ad hoc do procedimento de reclamacao
0O nosso procedimento de queixas, incluindo a presente
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documentacdo processual, é objeto de uma revisdo da eficacia
pelo menos uma vez por ano. Também revemos 0s N0ssos
processos numa base ad hoc para cada procedimento de
reclamacao efectuado, por ex.:

» Legitimidade e acessibilidade: As responsabilidades estao
claramente regulamentadas e o0s canais de acesso sao
suficientes ou sao necessarios ajustamentos?

« Previsibilidade e equilibrio: O periodo de tempo
especificado para
as etapas individuais do processo continua correto? Existe
informacao suficiente disponivel para os potenciais grupos-
alvo?

« Transparéncia: Existe uma comunicacao transparente com
0 autor
da denuncia, com feedback continuo?

« Compativel com direitos e didlogo: As medidas de correcao
aplicadas estdo em linha com as normas em matéria de
direitos humanos? Existe comunicacao suficiente com o
queixoso, mesmo depois
de o processo estar concluido?

Regulamentos de protecao de dados

Esta documentacao do processo e o tratamento da queixa
seguem

as regras do Regulamento Geral sobre a Protecao de Dados,
incluindo

a recolha, utilizacdo e divulgacao de dados pessoais através e
em ligacao com o sistema de comunicacao de queixas em
linha.

Para mais informacodes, siga esta hiperligacao:
Sintese da protecao de dados e informacao legal (ford.de)



https://www.ford.de/nuetzliche-informationen/geschaeftsbedingungen-und-datenschutz
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Segredos comerciais

Os segredos comerciais e empresariais da Ford,
nomeadamente

os documentos e informacgoes sujeitos a confidencialidade,
devem

ser protegidos de forma adequada, independentemente dos
requisitos

do presente mecanismo de reclamacao.

Base legal do mecanismo de reclamacao, custos

O procedimento de reclamacao aqui descrito abrange as
reclamacoes

no ambito da lei sobre a diligéncia devida das empresas nas
cadeias

de abastecimento e cumpre 0s requisitos da Lei de Protecao
dos Denunciantes.

A Ford dispde ainda de outros procedimentos de reclamacao,
como

a denuncia de irregularidades. No caso de serem comunicadas

queixas que nao se destinam a este procedimento, 0 N0sso
"departamento” assegura o seu encaminhamento para os
servicos competentes.

O gueixoso nado incorrera em guaisquer custos pela utilizacao
do mecanismo de reclamacao. No entanto, a Ford nao
assumira quaisquer custos incorridos pelo queixoso no
decurso do mecanismo de reclamacao, tais como despesas de
deslocacao ou honorarios de advogados.

Principios gerais do mecanismo de reclamacao
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