Ouvidoria - Regulamento

Regulamento: Resolucéo
AFRESP n° 02/2000
Institui e regulamenta o Servi¢go de Ouvidoria da Afresp

Considerando o direito de o associado obter esclarecimentos, além de pronta e correta
orientacdo a respeito dos servicos que lhe séo prestados pela Afresp, diretamente ou através
de terceiros, credenciados ou autorizados;

Considerando o direito de o associado exigir que tais servi¢cos sejam prestados com um nivel
adequado de qualidade e de reclamar quando entender que faltou a qualidade desejada;

Considerando ser dever da Afresp, por seus dirigentes e funcionarios, zelar pela qualidade dos
servicos prestados ao associado, bem como de acolher seus pedidos de informacdes e
reclamac6es, dando-lhes solugédo pronta e satisfatoria;

Considerando que as reclamacdes recebidas dos associados sobre os servigcos que Ihes sdo
oferecidos constituem um importante instrumento para o aperfeicoamento e melhoria da
qualidade de nossos servi¢os, e que, por isso, a Afresp deve estimular a formalizacéo de
reclamacgdes por parte dos associados, baixo a seguinte

Resolucéo

Artigo 1° - Fica instituida a Ouvidoria da Afresp, para acolher e formalizar as reclamagdes dos
associados a respeito dos servicos prestados por esta associagéo, diretamente ou por
intermédio de terceiros, credenciados, conveniados ou autorizados.

Artigo 2° - O associado que desejar apresentar reclamacao relativa a qualquer servico recebido
da Afresp devera dirigir-se diretamente a Ouvidoria através de carta, e-mail, fax, telefone ou
pessoalmente.

§ 1° - Na hipétese de o associado encaminhar reclamagéo a outra unidade ou a outro dirigente
da Afresp, aquele que receber a comunicagéo por carta, fax ou e-mail devera repassé-la, de
imediato, a Ouvidoria para ter o seguimento previsto neste Regulamento.

8§ 2° - No caso de o0 associado procurar pessoalmente ou por telefone Diretor ou funcionario
para reclamar de algum servico, a pessoa devera dispensar-lhe a atencdo necesséria e, em
seguida, deve orientar o reclamante para formalizar a reclamacéo junto a Ouvidoria, na forma
prevista neste Regulamento.

Artigo 3° - Recebida a reclamacao, a Ouvidoria, apds obter junto ao associado dados
complementares, se necessario, preenchera uma ficha de atendimento (modelo anexo), com
identificagdo, enderego e meios de contato do associado, nome do funcionario ou prestador do
servi¢o questionado, relato resumido dos fatos e a juntada, se for o caso, de documentos ou
papéis que contribuam para esclarecer o assunto. A Ouvidoria encaminhara a reclamagéo ao
titular do 6rgédo responsavel pela prestacédo do servico questionado no dia Util seguinte ao de
seu recebimento, para esclarecimento do assunto.

§ 12 - Independentemente da forma pela qual seja comunicada a Ouvidoria, a reclamacao
sempre devera ser objeto de preenchimento da ficha de atendimento, mencionada no “caput”
deste artigo.



§ 2 ° - Aficha de atendimento da reclamagéo constituird a folha inicial de processo, com
namero préprio, folhas numeradas e rubricadas, que circulara pela Afresp até a informacao
final ao associado que iniciou a questdo. A tramitacéo do processo assim formado sera
prioritaria sobre as demais atividades em todas as unidades da Afresp.

Artigo 4° - O titular do 6rgédo responsavel pelo servico, objeto de reclamacéo, determinara a
unidade ou funcionario responsavel a solugéo do problema apresentado ou, se for o caso, a
prestacao de esclarecimentos a respeito dos fatos constantes da reclamacéo, de forma
conclusiva.

Paragrafo Unico - O érgao responsavel devera devolver a Ouvidoria o processo com as devidas
informacdes sobre o assunto, dentro do prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis a contar de seu
recebimento. Se for necessaria a circulagao por diretorias diversas da inicial, esse prazo
maximo nado podera ultrapassar os 5 (cinco) dias Uteis até seu retorno a Ouvidoria.

Artigo 5° - A Ouvidoria devera transmitir os esclarecimentos necessarios ao associado
reclamante por telefone, complementando a remessa das informac¢des por e-mail, carta ou fax,
se necessario.

Artigo 6° - Em caso de ndo solucdo do assunto na forma pretendida pelo associado, em virtude
de disposi¢8es regulamentares ou estatutarias, a Ouvidoria deverd prestar toda a orientagéo
que se fizer necessaria sobre o correto procedimento a ser observado pelo associado em
situagOes da espécie questionada, bem como a fonte regulamentar ou estatutaria que impede o
atendimento na forma solicitada.

Artigo 7° - A Ouvidoria extraira cépia de cada ficha de atendimento que preencher e a mantera
em aberto na unidade até sua solucéo final, controlando os prazos referidos nos artigos 5° e 6°
e cobrando sua tramitacdo das unidades a que foram destinados os respectivos expedientes.

Artigo 8° - Mensalmente a Ouvidoria fara a estatistica das reclamacdes, por area de assunto, e
a encaminhara a Presidéncia da Afresp, com copia aos demais diretores executivos.

Artigo 9° — Com base no resultado da estatistica de reclamac®es, a diretoria executiva
programara a reformulagéo dos servigos criticados. Quando se constatar que a critica do
associado decorreu de informagdes insuficientes ou incorretas sobre o servigo criticado, sera
determinado o reforgo da comunicagdo sobre os procedimentos criticados e, se necessario, 0
retreinamento dos funcionarios ligados diretamente a prestacédo dos servicos, objeto de
reclamacao.

Artigo 10 — A estrutura da Ouvidoria ser4, inicialmente, composta de:

um Ouvidor, que tera autonomia interna para realizar o trabalho sob sua competéncia e se
reportara diretamente ao Presidente da Diretoria Executiva;

um responsavel administrativo, com a atribuicao de cuidar dos procedimentos administrativos
internos da Ouvidoria;

uma recepcionista, com a atribuicao de acolher as reclamacdes dirigidas a Ouvidoria por
qualquer meio de comunicacdo e proporcionar o primeiro atendimento ao associado;

um responsavel pelo atendimento junto a Amafresp, com a atribuicédo de servir de elo de
ligacdo entre aquela unidade e a Ouvidoria (sem prejuizo de suas fun¢des normais na
unidade);

um responsavel pelo atendimento junto a Diretoria de Seguros, com a atribuicdo de servir de
elo de ligacao entre aquela unidade e a Ouvidoria (sem prejuizo de suas fungdes normais na
unidade).



Artigo 11 — A Diretoria Executiva adotara providéncias para divulgar amplamente através de
mala direta e pelo Jornal da Afresp o servigo de Ouvidoria, bem como sua localizacao,
telefones, enderecos eletrdnicos, prestando orientacéo sobre os procedimentos a serem
adotados pelo associado nos casos de reclamacao.

Artigo 12 - As sugestdes e criticas genéricas a respeito dos servicos e atividades da Afresp
recebidas dos associados, quando formalizadas, terdo, no que couber, 0 mesmo tratamento
referido neste Regulamento para as reclamacdes.

Artigo 13 — A Diretoria Executiva, através de sua unidade de Recursos Humanos, com vistas a
aperfeicoar a qualidade do atendimento ao associado, adotara as providéncias necessarias
para desenvolver programa de treinamento voltado especificamente a preparacdo dos
funcionarios incumbidos de atender diretamente o associado nos varios tipos de servigcos
prestados pela Afresp. Esse treinamento sera feito tanto no aspecto das técnicas de
atendimento, quanto na qualificagcao do funcionario para prestar as informacdes e orientacdes
seguras sobre o servico oferecido ao associado.

Artigo 14 — Mensalmente a Diretoria Executiva mantera reunido com o Ouvidor para
acompanhar o andamento do servi¢co de Ouvidoria e promover os aperfeicoamento necessario
para que ela possa melhor atender seus objetivos.

Artigo 15 — Os servigos da Ouvidoria, na forma prevista neste Regulamento, estardo
disponibilizados aos associados a partir do dia 02 de maio de 2000, através dos seguintes
meios de comunicacao:

Fones: 0800 — 550679 / (11) 3886.8843

FAX: (11) 3886.8852

E-mail: ouvidor@afresp.org.br

Correspondéncia: Av. Brigadeiro Luiz Antonio, 4843 — Jd. Paulista - 4° andar
Sao Paulo — SP — CEP: 01401-002

Sao Paulo, 03 de abril de 2000.

Teruo Massita
Presidente
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