OFAPEX

FUNDAGAO DE APOIO A PESQUISA E A EXTENSAQ

REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA DA FUNDACAO DE APOIO A
PESQUISA E A EXTENSAO

CAPITULO 1
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° A Ouvidoria consiste em um canal direto e simplificado de comunicagdo entre a
Fundacdo de Apoio a Pesquisa e a Extensdo (FAPEX) e o publico interno e externo,
assim entendidos coordenadores, empregados, prestadores de servico, bolsistas,
estagiarios e comunidade em geral, aproximando-os por meio de esclarecimentos,
aperfeicoamento e acompanhamento das manifestagdes recebidas, permitindo um
contato personalizado e sem burocracia, para contribuir com a melhoria da qualidade
dos servicos prestados pelos profissionais da FAPEX.

Art. 2° A Ouvidoria estd vinculada diretamente a Diretoria Executiva da FAPEX e ¢ um
canal de comunicag¢do imparcial, no qual ¢ possivel fazer criticas ou reclamagdes de
situacdes que ndao foram solucionadas pelo atendimento habitual, sugestdes de
melhorias ou elogios.

CAPITULO 11
DA COMPOSICAO E DO FUNCIONAMENTO

Art. 3° A Ouvidoria sera composta por 1 (um) membro titular ¢ 1 (um) membro
suplente, integrantes do quadro efetivo de empregados da FAPEX, a serem escolhidos e
empossados pela Diretoria Executiva.

Paragrafo Primeiro. Em caso de auséncia do Ouvidor Titular, o Suplente assumira a
fun¢do pelo periodo de afastamento.

Paragrafo Segundo. Em caso de impedimento do Ouvidor Titular, o Suplente assumira,
na condicdo de Pro-Tempore, devendo a Diretoria Executiva nomear novo Ouvidor
Titular para completar o periodo do mandato em curso.

Art. 4° O Ouvidor devera cumprir os requisitos abaixo:

a) ser empregado efetivo da FAPEX por, no minimo, 3(trés) anos;
b) ndo ter recebido nenhuma medida disciplinar por infracdo ao Codigo de
Conduta, durante os ultimos 5(cinco) anos;

Art. 5° O Ouvidor exercera um mandato de 2(dois) anos, permitida recondugao.
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Art. 6° A fungdo de Ouvidor sera anotada no registro funcional do empregado e a sua
atuacdo ndo ensejara gratificacdo ou qualquer outro adicional pecuniario.

Art. 7° A nomeagdo do Ouvidor sera divulgada no sitio da Funda¢do, bem como nos canais
de transparéncia necessarios.

Art. 8° Os atendimentos da Ouvidoria serdo realizados através do enderego eletronico
ouvidoria@fapex.org.br, por telefone ou presencialmente em dias e horarios
disponibilizados no sitio da Fundacdo.

Art. 9° As documentagdes comprobatorias dos fatos relatados deverdo ser colhidas pela
Ouvidoria durante o atendimento.

Art. 10 As manifestagdes recebidas e identificadas como agressivas, desrespeitosas,
preconceituosas ou com vocabulario inadequado poderdo ser excluidas de imediato pela
Ouvidoria, apos autorizagdo da Diretoria Executiva.

Art. 11 O prazo maximo para a apresentacdao da resposta de Ouvidoria aos interessados e
suas demandas sera de 15(quinze) dias corridos.

§1° A Ouvidoria encaminhara as demandas recebidas as areas responsaveis, de acordo com
a manifestacdo do interessado, a fim de que sejam prestadas as informagdes devidas,
apuradas as reclamacoes ou recebidos os elogios.

§2° As areas deverao atender as demandas de Ouvidoria, expressamente por meio digital ou
fisico, em até 10(dez) dias corridos.

§3° Nos casos excepcionais, assim entendidos por suas complexidades e necessidade de
realizar verifica¢des, o prazo previsto no paragrafo anterior sera dilatado, ndo excedendo a
30(trinta) dias corridos.

§4° Em caso de ndo cumprimento, pelas areas, do prazo estipulado no paragrafo 2° deste
artigo, a Diretoria Executiva devera ser comunicada imediatamente.

§5° A auséncia de resposta pelas areasou o atendimento insatisfatorio das demandas serdo
encaminhados para a Diretoria Executiva, a fim de que a mesma seja cientificada e tome as
medidas cabiveis.

§6° Para os casos de demandas de extrema relevancia, assim consideradas por causar
impacto na reputagdo da FAPEX, a Diretoria Executiva devera ser informada de todo o
tratamento através de um relatorio circunstanciado do caso concreto.

CAPITULO III
DA COMPETENCIA

Art. 12 A Ouvidoria, a qual incumbe contribuir para a expansdo dos padrdes de qualidade
dos servigos, celeridade, presteza e clareza na comunicagao prescrita entre a Fundagado e o
seu publico alvo, tem as seguintes atribuicdes:
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a)
b)
c)
d)

e)
f)

2

h)

)

k)

)

s)

receber, analisar, diligenciar e responder com celeridade e qualidade as
demandas dirigidas a Ouvidoria;

alimentar, em sistema de Ouvidoria, todas as demandas recebidas, os
diligenciamentos e monitoramentos resultantes das solicita¢des;

solicitar as areas responsaveis os esclarecimentos necessarios ao atendimento de
demandas de Ouvidoria;

acompanhar até a solugdo final as reclamacgdes, dentincias, solicitagdes, elogios e
sugestdes consideradas pertinentes;

responder aos interessados de forma imparcial, clara, simples e objetiva;
preservar a identidade dos solicitantes, quando por eles solicitada
expressamente;

orientar os solicitantes sobre a melhor forma de encaminharem as suas
demandas, instruindo-os quanto ao acompanhamento da tramitacao;

zelar pela agilidade e presteza da comunicagdo entre os demandantes e a
FAPEX;

arquivar as manifestagdes, quando for o caso, através de documento proprio
fundamentado;

zelar pela manutencao e sigilo das informagdes recebidas através de e-mail, em
meio fisico ou registradas em algum sistema, outrossim, com o0s respectivos
compartilhamentos e respostas, conforme preceitua a Lei 13.709/2018 (Lei
Geral de Protegao de Dados — LGPD);

emitir relatorio consolidado para a Diretoria Executiva, sempre que solicitado,
com as manifestacdes recebidas, bem como suas diligéncias e resultados;
apresentar a Diretoria Executiva um relatorio anual detalhado das atividades
desenvolvidas no ano anterior;

informar a Diretoria Executiva imediatamente quaisquer fatos relevantes de que
venha a ter conhecimento;

informar a Diretoria Executiva o perfil das manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria, sempre que solicitado;

diligenciar proativamente para aumentar a credibilidade da Fundagdo com
relag@o ao canal da Ouvidoria;

analisar os dados da Ouvidoria, buscando extrair indicadores de desempenho
para o aperfeigoamento das atividades da Fundagao;

difundir ostensivamente o papel da Ouvidoria e os seus resultados;

receber as demandas atinentes ao Codigo de Conduta da FAPEX, através do e-
mail ouvidoria@fapex.org.br, para apuracao e alinhamento junto com a
Diretoria Executiva quanto as medidas cabiveis para cada caso;

estimular o aperfeicoamento constante do presente Regimento Interno.

Art. 13 E proibidoa Ouvidoria:

a)

b)

realizar apuracdo de denuncias de irregularidades e infracdes, as quais serdo
encaminhadas a Diretoria Executiva e a area responsavel, conforme o caso
concreto;

reduzir a termo as manifestagdes ocorridas em atendimentos presenciais, salvo
em caso de comprovada incapacidade do usuario;
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c)

d)
e)

atuar como instancia recursal para os casos recorrentes de inconformismo frente
a situacdes ja respondidas;

atuar como instancia correcional;

atuar como central de informagades.

Art. 14 Serdo arquivadas, através de documento fundamentado, as manifestagdes
recebidas pela Ouvidoria nos casos de serem:

a)
b)
c)
d)

e)
f)

genéricas;

improcedentes;

de conteudo irrelevante;

andnimas, desde que ndo contenham indicios de autoria e materialidade
suficientes para a sua apuracao;

desprovidas de verossimilhanga;

dotadas de inconformismo, apds o manifestante ter recebido resposta da sua
demanda.

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 15 O Ouvidor, em gozo do exercicio de suas atribui¢des, zelara pela ética,
integridade e transparéncia, empreendendo esforgos para convergéncia com os valores
da Fundagdo e os principios constantes no Codigo de Conduta da FAPEX.

Art. 16 Os casos omissos e duvidas relacionadas a esse Regimento Interno que
porventura ocorram serao tratados pela Diretoria Executiva.

Art. 17 O presente Regimento Interno entrarda em vigor na data da sua assinatura,
podendo ser atualizado, a qualquer tempo, pela Diretoria Executiva.

Publicada no sitio eletronico da FAPEX em 04/01/2022.

ANTONIO FERNANDO Assinado de forma digital por
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Antonio Fernando de Souza Queiroz

Diretor Executivo
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