S.J.DOS PINHAIS

RESOLUCAO CSA N.° 05/2010

CRIA A OUVIDORIA DA FAE SAO JOSE DOS

PINHAIS.

Art. 1°

O Presidente do Conselho Superior de
Administracdo — CSA, no uso das atribuicdes que
Ihe confere o art. 8°, XVIl, do Regimento e em
cumprimento a deliberacdo do Colegiado em 30
de junho de 2010, constante do Processo CSA
05/2010 — Parecer CSA 05/2010, e:

RESOLUCAO

Fica criada e vinculada a Diretoria-Geral, a Ouvidoria, 6rgdo responsavel por receber

sugestdes, criticas, informacdes, orientacdes, opinides, reclamacdes, denuncias e elogios do publico

interessado da FAE S&do José dos Pinhais, além de oferecer, juntamente com os diversos setores,

solucdes

Art. 2°
I

VI.

VI.

as questbes apresentadas.

S&o objetivos da Ouvidoria:

assegurar ao usuario a oportunidade de reavaliagdo do assunto, objeto do atendimento,
caso este nao tenha sido satisfatorio;

assegurar que o atendimento seja acessivel a todos os publicos, por meio de diferentes
canais de comunicacéo (telefone, e-mail, correspondéncia e escuta pessoal);

assegurar a imparcialidade e igualdade nos atendimentos prestados pela Instituicdo;
assegurar o direito de manifestacdo, independentemente de a consideracdo ser procedente
ou nao;

assegurar que o manifestante receba retorno, com as devidas justificativas, para todo e
qualquer assunto;

assegurar ao manifestante a oportunidade de ter a solicitacdo levada ao conhecimento da
Reitoria e das Pro-Reitorias, caso seja necessario;

assegurar o relacionamento de respeito e confianca entre a Instituicdo e os manifestantes.

Art. 3° A Ouvidoria ser4 composta pelo Ouvidor, de livre escolha da Diretoria-Geral, e por membros

encarregados das atividades ordinarias do setor, coordenados pelo Ouvidor.

Paragrafo Unico. O mandato do Ouvidor constante do caput serd de 02 (dois) anos, podendo ser

reconduzido.

Art. 4°

S&o atribuic6es do Ouvidor:
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VI.

VII.
VIII.

Art. 5°

S.J.DOS PINHAIS

apresentar ao Diretor Académico e Diretor-Geral, mensalmente, relatdrios e pesquisas com
as informacdes geradas pela Ouvidoria;

garantir a todos os que entrem em contato com a Ouvidoria o direito de ter suas
consideracdes respeitadas, bem como o retorno assegurado;

acompanhar o prazo para retorno e cumpri-lo;

acompanhar os prazos estabelecidos para solucdo das demandas recebidas;

manter a Diretoria-Geral e a Diretoria Académica informadas sobre os assuntos de maior
relevancia, os sem retornos e 0os de grande demanda que estabelecam situacdo de
insatisfagcdo geral ou de risco;

capacitar a equipe para atendimento imparcial, ético, comprometido e sigiloso em toda e
qualquer circunstancia de insatisfacao;

assegurar aqueles que desejarem o sigilo quanto a identificagéo;

emitir parecer a Diretoria-Geral e a Diretoria Académica quando a conclusdo estiver em
desacordo com os direitos do manifestante ou com as determinagdes, normas ou principios

da Instituicdo.

Esta Resolugao entra em vigor nesta data.

Sao José dos Pinhais, 30 de junho de 2010.

Frei Nelson José Hillesheim, OFM
Presidente
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