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OUVIDORIA da Associagao Educativa do Brasil - SOEBRAS
REGIMENTO
Capitulo |
Da composi¢ao e da sede.

Art.12 - O servico de OUVIDORIA da SOEBRAS é um setor de assessoria a Diretoria, tendo como
propdsito oferecer aos clientes (alunos, professores, funcionarios e comunidade externa) um
espaco Unico e reservado para a efetivacdo de elogios, sugestdes, criticas, denuncias
reclamacdes sobre o atendimento, instalagdes e servigos prestados na instituicdo.

Art.22 - O servico serd constituido e representado por um Ouvidor (a), dois assistentes de
ouvidoria e dois atendentes de ouvidoria.

Art.32 - A Ouvidoria tera sede na Rua Dom Jodo Pimenta, n? 921 — Centro, CEP: 39400-003 em
Montes Claros — Minas Gerais — Setor de Ouvidoria. O contato podera ser feito
pessoalmente, por carta, caixas de sugestoes, por telefone (038-2101-9677) e correio
eletrénico ouvidoria@soebras.com.br

Capitulo I
Dos principios e missao
Art.42 - S3o principios da Ouvidoria:
I. Considerar e analisar todas as sugestdes e criticas recebidas;
Il. Responder a demanda de maneira agil, objetiva e verdadeira;
Ill. Potencializar a imagem de seriedade da Instituicao.
Art.52 - E missdo da Ouvidoria:

“Estabelecer um canal aberto e permanente de comunicagdo entre alunos, professores,
funcionarios e pessoas da comunidade externa na busca da integracdo e transparéncia dos
servigos prestados, da missdo institucional e dos principios da ética, da moral, do bem estar e
da cidadania”.
Capitulo III
Dos objetivos.

Art.6° - S3o objetivos da Ouvidoria:

I. O fortalecimento e o aperfeicoamento do processo democratico da Institui¢ao;



II. Mudangas de posturas e procedimentos visando a melhoria da qualidade;

ITI. Atendimento especial e personalizado.

Capitulo IV
Da organizacio, atribuicdes e funcionamento.
Art.7° - Sdo atribuigdes da Ouvidoria:
I. Receber e examinar sugestdes, elogios, reclamagdes, dentincias e criticas dos clientes
internos e externos, incluindo alunos, professores, funcionarios e comunidade externa
sobre o atendimento, instalagdes e servicos prestados na institui¢do, dando
encaminhamento aos procedimentos necessarios para a solu¢do dos problemas

suscitados, com retorno aos interessados.

II. Encaminhar as unidades da instituicdo essas manifestagdes dos clientes; acompanhar
as providéncias adotadas e garantir o retorno aos interessados.

ITI. Organizar e interpretar o conjunto das manifestacdes recebidas, monitorar, a partir
delas, o desempenho da instituicdo no cumprimento de suas finalidades e elaborar
pesquisas de satisfagdo de clientes.

IV. Produzir relatérios que expressam expectativas, demandas e nivel de satisfagdao dos
clientes internos e externos e sugerir mudancas a partir da andlise e interpretagdo das

manifestagdes recebidas.

V. Encaminhar para o conhecimento e apreciagdo da Diretoria da SOEBRAS possiveis
solucdes para os conflitos.

V1. Informar ao autor da solicitagdo alternativa e solucdes, fornecendo-lhe os devidos
esclarecimentos.

VII. Guardar sigilo, agir com imparcialidade, integridade, bom senso e justica referentes
as informagdes levadas a seu conhecimento, no exercicio das fungdes.

VIII. Sugerir medidas que contribuam para a melhoria dos servigos.

IX. Informar ao denunciante sobre o recebimento da mensagem, enviando-lhe resposta
fundamentada pela Instituicao com clareza e objetividade.

X. Responder as manifestagdes conforme a ordem de chegada.
XI. A Ouvidoria responderd, apenas, as mensagens com a identificacdo de autoria.

XII. Para o cumprimento da missdao da Ouvidoria, o Diretor da Instituicdo devera
manifestar-se sobre as demandas no prazo de até 10 (dez) dias uteis.



XIII. A excegdo ao cumprimento desse prazo devera ser justificada, por escrito, a
Ouvidoria.

XIV. Na hipotese de ocorréncia de denuincia, que nao seja relacionada as finalidades da
Ouvidoria, esta sera encaminhada a Diretoria Juridica da SOEBRAS.

XV. A dentncia andénima somente sera analisada, quando composta de fatos ou
informacdes objetivas que possibilitem a verificagdo e identificagdo dos elementos
concretos denunciados.
XVI. Os casos nao contemplados neste regimento serdo resolvidos pela Diretoria da
SOEBRAS.
Capitulo V

Dos Principios Norteadores

Art.8° - Principios Norteadores:

L. A Ouvidoria serd um canal de comunicagdo, didlogo e interagao.

II. A Ouvidoria funcionara como e¢lo no relacionamento entre direcdo, coordenagao,
alunos, professores e funciondrios.

II1. A Ouvidoria funcionara como 6rgido mediador.

IV. Reconhecer a diversidade de opinides, preservando o direito de livre expressdo e
julgamento de cada pessoa.

V. Ouvir seu cliente com paciéncia, compreensdo, auséncia de pré-julgamento e de todo
e qualquer preconceito.

V1. Atender com cortesia e respeito as pessoas.

Capitulo VI
Das disposicoes gerais

Art.9° - Este regimento estd em consonancia com Codigo de Etica do Ouvidor, editada
pela Associacao Brasileira de Ouvidoria — ABO.

Art.10° - Este regimento poderd ser alterado por determinacdo escrita da Diretoria da
SOEBRAS.

Montes Claros, 12 de setembro de 2007.
Dr. Jodo Luiz de Almeida Filho.
Presidente da Associacdo Educativa do Brasil - SOEBRAS



