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RESOLUCAO CONSEG N° 8/2018, DE 15 DE JANEIRO DE 2018

Dispde sobre a criagdo e funcionamento da
Ouvidoria da Faculdade Gianna Berefta

A presidente do Conselho Superior de Gestdao — CONSEG, da Faculdade Gianna
Beretta, no uso de suas atribuicdes regimentais,

RESOLVE:

Art.1° Instituir a Ouvidoria da Faculdade Gianna Beretta, nos termos desta
Resolugéo.

DA FINALIDADE

Art. 2° A Quvidoria da Faculdade Gianna Beretta € um canal de comunicagao
que tem por objetivo realizar a analise de manifestacdes e demandas da comunidade
académica e dos cidadaos em geral, de forma isenta e imparcial.

Paragrafo Gnico. Para que a manifestacdo seja acatada na Ouvidoria, €
necessario que o usuario ja tenha contatado outras formas de atendimento ou
interacdo, sem que tenha obtido resolucgéo satisfatoria.

DAS ATRIBUICOES

Art. 3° Compete a Ouvidoria identificar as causas e buscar solugdes que
viabilizem o aprimoramento dos servicos prestados, a partir das reclamacdes,
informagdes e sugestdes recebidas da comunidade académica e do cidadio em geral.
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Art. 4° Cabe a Ouvidoria o recebimento, processamento e encaminhamento, ao
setor competente, de denuncias, solicitagdes, informagdes, reclamagdes e sugestdes
relativas a esta instituigao.

§ 1° O atendimento da Ouvidoria sera sempre realizado sem qualquer 6nus para
o cidadao, devendo ser prestado com cortesia e respeito.

§ 2° As denuncias serdo apuradas, bem como todas as manifestacdes serao
analisadas para posterior retorno ao interessado, observando-se os prazos estipulados
no art. 15 da presente Resolugao.

§ 3° Todas as investigagdes serdo conduzidas de forma sigilosa, exigindo-se dos
membros da equipe da Ouvidoria a mais absoluta confidencialidade sobre as
informagdes a que tiverem acesso no exercicio de suas fungdes.

DA ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO

Art. 5° As fungdes de Ouvidor serdo exercidas pelo Diretor Executivo.

Art. 6° Os trabalhos da Ouvidoria serdo desenvolvidos em espago proprio
destinado para este fim, por colaboradores designados pela Diretoria Geral, com apoio
da equipe técnica e administrativa da institui¢ao.

Art. 7° A Ouvidoria funcionard permanentemente e o atendimento dar-se-a de
forma presencial, por telefone ou através de formulario disponivel no site da instituigao
na internet.

Paragrafo Gnico. O atendimento presencial ao publico, bem como por telefone,
serd de segunda a sexta-feira, nos seguintes horarios:

| - manhéa: das 10h as 12h;
Il - tarde; das 16h as 18h; e
Il - noite: das 19h as 21h.

Art. 8° Os funcionarios designados ou colocados a disposi¢cdo da Ouvidoria
deverdo observar os dispositivos desta Resolugao, ficando subordinados a orientagao e
coordenagao do Ouvidor.

Art. 9° A Ouvidoria devera proceder a avaliagdo mensal das atividades
desenvolvidas, encaminhando relatério resumido para conhecimento da diretoria geral.

DAS COMPETENCIAS DO OUVIDOR
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Art. 10. Compete ao Ouvidor coordenar os trabalhos administrativos e
estabelecer as rotinas necessarias ao funcionamento da unidade, zelando pelo
cumprimento desta Resolugéo, e ainda:

| — receber as informagdes, reclamacgdes, elogios, denuncias e sugestdes,
considerando a legitimidade de toda e qualquer manifestacgao;

Il = encaminhar aos setores competentes, as demandas que lhes forem
relacionadas;

Il - acompanhar a tramitagdo das providéncias decorrentes das demandas
recebidas pela Ouvidoria;

IV — organizar e manter atualizada a documentacéo relativa as manifestagdes
recebidas.

DA ETICA

Art. 11. Nao sera devida qualquer gratificacdo aos membros da equipe da
Ouvidoria, bem como a funcionarios para ela designados.

Art. 12. Os usuarios nao sofrerdao qualquer restricdo devido a sexo, raga, religido,
opgdo sexual, convicgdo politica ou ideolégica, condicdo socioecondmica,
nacionalidade, idade ou local de residéncia.

Art. 13. Os integrantes da Ouvidoria ndo poderéo se utilizar-se das prerrogativas
das fungdes desempenhadas para tentar obter vantagens de ordem pessoal perante a
Faculdade Gianna Beretta, usuarios ou terceiros.

Art. 14. Todas as ocorréncias enderegadas a Ouvidoria serdo analisadas com
neutralidade, com a finalidade de manter seus objetivos.

DOS PRAZOS

Art. 15. Visando propiciar uma resposta célere e adequada as questdes
suscitadas, deverdo ser observados os seguintes prazos:

| — pedido de informacgéo: dez dias uteis para resposta,
Il - reclamacao: dez dias uteis para resposta,
Il - elogio: trés dias uteis para dar ciéncia do recebimento ao remetente;

IV - denuncia: trés dias Uteis para dar ciéncia do recebimento ao remetente, com
retorno acerca do resultado, se for o caso, apés a conclusao da apuragéo,

V - sugestdo: trés dias Uteis para dar ciéncia do recebimento ao remetente.
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§ 1° Os setores terdo prazo de cinco dias Uteis para se manifestar, perante a
Ouvidoria, sobre as demandas encaminhadas aos mesmos.

§ 2° Na impossibilidade de atender a demanda no prazo previsto no paragrafo
anterior, poderdo ser concedidos, mediante justificativa, mais cinco dias Uteis para a
manifestacao.

§ 3° Esgotado esse Ultimo prazo sem que haja resposta, a Ouvidoria comunicara
o fato a diretoria geral.

DISPOSICOES GERAIS

Art. 16. Os casos omissos ou ndo previstos nesta Resolugédo serdo resolvidos
pela diretoria geral.

Art. 17. Esta Resolug&o entra em vigor na data de sua assinatura.

Publique-se e cumpra-se.
S&o Luis, 15 de janeiro de 2018.
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PRESIDENTE DO CONSEG
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