REGIMENTO INTERNO OUVIDORIA DO COMERCIO PARAISENSE
ASSOCIAGAO COMERCIAL, INDUSTRIAL, AGROPECUARIA E DE SERVICOS DE SAO SEBASTIAO DO PARAISO

CAPITULO |
DA OUVIDORIA

Art. 12. O presente Regulamento estabelece as diretrizes, estratégias, objetivos e responsabilidades para o
funcionamento e a gestdo das atividades desenvolvidas pelo servico de Ouvidoria da Associagdo Comercial, industrial,
Agropecuaria e de Servigos de Sdo Sebastido do Paraiso.

Art. 22. A Ouvidoria da ACISSP é um instrumento de comunicacdo direta e simplificada entre a associacdo, seus
associados e a comunidade paraisense com objetivo principal de aperfeicoar o relacionamento entre as partes e
melhorar as relagées comerciais, industriais, agropecuarias e de servicos na comunidade local, sendo diretamente
responsavel pelo melhoramento do servigo institucional junto aos segmentos de sua atuacdo.

Art. 32. S3o objetivos da Ouvidoria:

I Receber e dar o devido encaminhamento as reclamacgdes, as solicitacdes, as denuncias, as criticas, as
sugestdes, aos elogios, as comunicacdes ou as demais contribuicdes que lhe forem dirigidas por
associados ou consumidores/usuarios dos servicos locais;

II.  Analisar as informacgdes, reclamagdes e sugestdes recebidas, encaminhando o resultado de sua andlise
aos setores competentes;

lll.  Sugerir as instancias administrativas medidas de aperfeicoamento da organiza¢do e do funcionamento
da Instituicdo; e

V. Reunir informagdes sobre diversos aspectos da instituicdo, com o fim de contribuir para a gestao
institucional.

Art. 42. A Ouvidoria da ACISSP observa, em sua atuagao, as seguintes diretrizes:
I Independéncia;
II.  Transparéncia da informacao, amplo acesso e a sua divulgacao;
Il. Protecdo da informacdo, garantindo seu sigilo, em especial da informacao pessoal, observando a sua
disponibilidade, autenticidade, integridade e eventual restricao de acesso;
IV.  Zelo pela celeridade e pela qualidade das respostas as demandas de seus usuarios;
V.  Objetividade e imparcialidade no tratamento das manifestacdes;

VI. Defesa da ética, da participacdo social e da transparéncia nas rela¢des entre a ACISSP, o empresariado e
a sociedade;
VII. Garantia da efetividade dos direitos da sociedade e dos cidadaos.

Art. 52. A Quvidoria da ACISSP funciona, para atendimento ao publico externo e interno, de segunda a sexta-feira Uteis,
das 8h as 18h, em sua -sede, localizado a avenida Oliveira Resende, numero 1350, Vila Operdria ou 24 horas por dia
através de seu site www.acissp.com.br.

CAPIiTULO II
DO CARGO DE OUVIDOR E DE SUAS ATRIBUICOES

Art. 62. O Ouvidor tem independéncia funcional para realizagdo das atividades inerentes as suas atribuicdes e atua em
regime de cooperagdo com as assessorias e departamentos da ACISSP, além dos atores que forem citados na demanda.

Art. 72. O Ouvidor age de acordo com as seguintes prerrogativas:
I Facilitar e simplificar ao maximo o acesso do usudrio ao servico de Ouvidoria;
II.  Atuar na prevencgao de conflitos;
lll.  Atender as pessoas com cortesia e respeito, evitando qualquer discriminagdo ou pré-julgamento;
IV.  Agir com integridade, transparéncia e imparcialidade;
V. Resguardar o sigilo das informacdes; e
VI. Promover a divulgacdo da Ouvidoria, tornando-a conhecida dos varios publicos que podem ser
beneficiados pelo seu trabalho.

Art. 82. O Ouvidor tem as seguintes atribui¢des:
I Receber demandas, reclamagbes, solicitagdes, denlncias, sugestdes, consultas, elogios ou
comunicagdes provenientes de empresarios associados, ndo associados e consumidores locais;
Il. Encaminhar aos setores envolvidos as solicitacdes para que possam:
a. No caso de reclamacgdes: explicar o fato, corrigi-lo ou ndo o reconhecer como verdadeiro;
b. No caso de solicitacGes, apurar a forma de atendimento ou descrever o motivo da negativa;
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c. No caso de denuncias, apurar o fato denunciado e tomar as medidas cabiveis, em se

comprovando o fato, inclusive com o acionamento de forgas externas;

No caso de sugestdes: adota-las, estuda-las ou justificar a impossibilidade de sua adogao;

No caso de consultas: responder as questdes dos solicitantes;

No caso de elogios: conhecer os aspectos positivos e admirados do trabalho; e

No caso de comunicacbes, observar a informacdo comunicada e providenciar o devido

encaminhamento e tratamento.

lll.  Transmitir aos solicitantes, no prazo estabelecido por este Regimento Interno, contados do recebimento
da resposta do reclamado, as posicGes dos setores envolvidos;

V. Registrar todas as solicitacdes encaminhadas a Ouvidoria e as respostas oferecidas aos usuarios;

V.  Sugerir as instancias administrativas medidas de aperfeicoamento da organizacdo e do funcionamento
da Instituicao; e

VI.  Encaminhar novamente a sugestdo, quando a mesma tiver sido acolhida pelas instancias
administrativas, porém, por alguma razao, ainda nao realizada.

N S

CAPITULO Il
DOS REQUISITOS PARA O CARGO DE OUVIDOR

Art. 92, O cargo de Ouvidor exige os seguintes requisitos:
I.  Ser associado a Associac¢do Brasileira de Ouvidores e Ombudsman (ABO);
II.  Passar por curso de formacgao e qualificagdo ser certificado pela ABO;
Il. Possuir capacidade para exercer as fun¢des com responsabilidade, discricdo e organizacao;
IV.  Ter desenvoltura para se comunicar, tanto com os associados, quanto com a comunidade externa; e
V.  Ser sensivel para compreender os problemas dos solicitantes e, ao mesmo tempo, as limitagOes
institucionais e/ou legais.

CAPITULO IV
DO ATENDIMENTO

Art. 10. As manifestacdes de usuarios dirigidas a Ouvidoria da ACISSP podem ser apresentadas por meio eletronico,
telefénico, postal, presencial e de midias sociais digitais.

Paragrafo Unico: Novas formas de atendimento poderdo ser implementadas para que mais pessoas possam ter
acesso ao servico e ao atendimento da ouvidoria.

Art. 11. Compete a Ouvidoria:

l. Receber, examinar, encaminhar, responder e arquivar as criticas, reclamacgdes, representagdes, elogios,
sugestdes e pedidos de informacdo que Ihe sejam dirigidos;

Il. Promover a integra¢do entre a Ouvidoria, as assessorias e Diretoria Executiva da ACISSP de forma a viabilizar
a consolidagdo das principais demandas e informagdes colhidas, permitindo a formulagdo de estratégias
direcionadas ao atendimento ao publico e ao aperfeicoamento da instituicdo;

Il. Sugerir a Diretoria Executiva da ACISSP adocdo de medidas administrativas para o aperfeicoamento das
atividades desenvolvidas;

IV.  Organizar, interpretar e consolidar as informacGes obtidas através das manifesta¢Ges recebidas, produzindo
relatérios estatisticos e analiticos periddicos que espelhem o desempenho da ACISSP em niveis de satisfagao
dos usuarios e de necessidades de correcdes e de melhorias nos procedimentos institucionais;

CAPIiTULO V
DOS USUARIOS

Art. 12. A Ouvidoria pode ser utilizada por:
I Comerciantes, prestadores de servigos, industridrios e produtores rurais associados ou n3o;
. Consumidores e clientes do comércio, indUstria, servigos e agropecuarios estabelecidos na cidade;
Il. Funciondrios, colaboradores e prestadores de servigcos contratados pelas empresas locais;
V. Pessoas da comunidade local.
Paragrafo Unico: A Ouvidoria ndo atende a solicitacdes anénimas, garantindo, no entanto, o sigilo sobre o nome
e os dados pessoais dos usuarios.

CAPIiTULO VI
DOS PRAZOS DE TRAMITACAO DAS DEMANDAS



Art. 13. A Ouvidoria da ACISSP observard os prazos necessarios para recebimento das demandas, apuragdo das
informacgdes, acionamento das assessorias, departamentos, instituicdes e empresas envolvidas na demanda. A resposta
ao demandante que ndo deverad ser superior a 15 (quinze) dias Uteis, apds a data do recebimento da mesma.

§ 12, Caso o ultimo dia para a resposta ndo seja dia util, considerar-se-a o dia util subsequente como prazo final
para a resposta ao solicitante.

§ 29. Havera excec¢do do prazo maximo quando houver a necessidade de solicitacdo de novas informacdes,
documentos ou afins que possam ajudar a esclarecer a demanda e que ndo foram apresentados ou juntados quando do
registro pelo solicitante, dilatando assim o prazo final para resposta e, neste caso, serd obrigatdria a comunicacdo a
parte demandante da necessidade de dilatagdo do prazo.

§ 32 Nos casos previstos no § 22, nova manifestacdo podera ser formalizada, a qualquer tempo, com a
apresentacao da integralidade das informagdes.

Art. 14. A Ouvidoria da ACISSP terd o prazo inicial de 5 (cinco) dias Uteis para encaminhar a demanda para assessorias,
departamentos, instituicGes ou empresas demandadas pelo solicitante.

Paragrafo Unico. Caso o Ultimo dia para a resposta ndo seja dia Util, considerar-se-a o dia util subsequente como
prazo final para a resposta ao solicitante.

Art. 15. A assessoria, departamento, instituicdo ou empresa terd o prazo de 5 (cinco) dias Uteis para responder a
solicitacdo de informacdes, a partir do recebimento da notificagdo, com o envio de documentos, registros, declaragdes e
guaisquer materiais ou documentos que ajudem na solugao do caso apresentado.

Paragrafo Unico. Caso o uUltimo dia para a resposta ndo seja dia Util, considerar-se-a o dia util subsequente como
prazo final para a resposta ao solicitante.

Art. 16. Caso haja a necessidade de solicitacdo de novas informacGes, documentos, relatdrios ou qualquer material que
ajude na resolugdo da demanda, a parte citada terd novos 5 (cinco) dias Uteis para o retorno, contados a partir do dia do
recebimento do comunicado.

§ 12 Caso o ultimo dia para a resposta ndo seja dia util, considerar-se-a o dia Util subsequente como prazo final
para a resposta ao solicitante.

§ 22, Quando isso ocorrer acontecera a dilatacdao do prazo final para resposta ao solicitante, dilatando-se o
prazo inicial, conforme o Art. 13, § 22.

CAPITULO VII
DAS CATEGORIAS DE DEMANDA

Art. 17. A Ouvidoria da ACISSP mantera canais permanentes de interlocucdo entre os usudrios e a entidade adotando,
preferencialmente, a comunicacdo em meio eletronico.
§ 12 As manifestacGes serdo processadas da seguinte forma:
I Criticas;
. Elogios;
M. Sugestoes;
V. Reclamacoes;
V. Solicitacdes;
VI. Denuncias; e
VII. Comunicagdes.
§ 22 As demandas relacionadas a instituicdes alheias a ACISSP serdo processadas pela Ouvidoria a partir do
contato com a instituicdo demandada e, apds autorizagdo da mesma por via oficial, havera a atuagao na intermediagdo
da demanda.

Art. 18. As manifestacGes serdo arquivadas de imediato se os dados informados na manifestacdao nao satisfizerem os
requisitos minimos necessarios para uma analise prévia da demanda formulada.

Art. 19. A Ouvidoria da ACISSP é a unidade responsdvel pela recepcao inicial e primaria das demandas bem como a seu
adequado tratamento.

§ 12 A Ouvidoria centralizard o recebimento, o tratamento e o encaminhamento inicial aos demandados,
guando necessario, das manifestacdes recebidas, unificando o seu canal de atendimento aos empresarios locais.

§ 22 Em se tratando de demandas recorrentes, iniciadas regularmente pelo mesmo usudrio com a mesma
tematica e pedido, a Ouvidoria podera realizar a conexao ou continéncia das manifestagdes.

Art. 20. O correio eletronico da Ouvidoria da ACISSP sera utilizado, exclusivamente, para fins institucionais de
relacionamento com os setores da associa¢do, com as entidades demandadas e para retorno aos solicitantes.

Secao |



Do Atendimento por Formuldrio Eletronico

Art. 21. O Formuldrio eletronico de atendimento da Ouvidoria da ACISSP estard disponivel no site da associagcdo através
do enderego www.acissp.com.br.

Art. 22. Ao cadastrar sua manifestacao, o usudrio devera classifica-la entre as categorias previstas no art. 17, § 12 deste
Regimento.

§ 12 A Ouvidoria ndo modificard a classificacdo dada pelo usuario, salvo nos casos em que dificulte o
processamento da manifestacgao.

§ 22 Nos casos previstos no § 12, o usuario sera notificado sobre a necessidade de alteracao.

Art. 23. As manifestacdes devem ser escritas de forma clara e objetiva, com o maximo de informac¢Ges que o usuario
detenha e, se for possivel, com apresentacdo de documentos comprobatorios.

Paragrafo Unico: Havendo necessidade de complementacdo da manifestacdo, com novas informacgdes, o usuario
serd notificado, sendo facultado o prazo constante no Art. 14 deste Regimento para encaminha-las, e, caso ndo se
pronuncie, a manifestacdo sera arquivada.

Art. 24. As manifestacdes que envolvam as atividades de competéncia da ACISSP serdo encaminhadas a respectiva
unidade, para esclarecimento dos fatos trazidos ao conhecimento da Ouvidoria.

§ 12 O prazo de resposta facultado a ACISSP seguird o firmado nos Art. 13, Art. 14, Art. 15 e Art. 16 e seus
paragrafos.

§ 22 Se o término do prazo coincidir com dias ndo Uteis, o vencimento serd transferido para o dia util
subsequente.

§ 32 Mediante apresentacgao de justificativa, o prazo podera ser prorrogado por igual periodo, cientificando-se o
manifestante sobre tal dilatacdo.

Art. 25. As manifestacGes que envolvam atividades de competéncia de entidades e empresas externas serdo
encaminhadas a respectiva instituicdo ou empresa para esclarecimentos dos fatos trazidos ao conhecimento da
ouvidoria, sempre observando o registro das informacdes, autorizacbes e demais providéncias que competem ao
Ouvidor, relatadas neste Regimento.

Paragrafo Unico: Os prazos e tratamentos previstos para as manifestagdes, respostas, além do tratamento das
informacdes, obedecerdo aos previstos nos Art. 13, Art. 14, Art. 15 e Art. 16 e seus paragrafos.

Art. 26. Esgotado o prazo sem o recebimento das informagdes solicitadas a Ouvidoria, ou sem a apresentagao de
justificativa, a Ouvidoria encaminhard o inteiro teor da manifestacdo para autuacdo nos termos previstos, com registro
em seu controle estatistico.

Art. 27. As informagdes prestadas pela ACISSP serdo analisadas sob o aspecto de sigilo e de completude e encaminhadas
para conhecimento do usuario, respeitadas as hipdteses legais de sigilo.

§ 12 Em caso de informacgdes sigilosas, a Ouvidoria deve resumi-las permitindo o correto entendimento pelo
usuario.

§ 22 Se as informacdes apresentadas pela ACISSP nao forem suficientes para elucidacdo das medidas adotadas
em relagdo aos fatos, cabera pedido de complementacao por parte da Ouvidoria.

§ 32 Na hipdtese de inconformismo acerca da resposta apresentada, ao interessado sera informado acerca das
eventuais medidas cabiveis.

Art. 28. As manifestagBes que envolvam as atividades desenvolvidas pela ACISSP serdao encaminhadas a assessoria
responsdvel, para ciéncia e esclarecimento dos fatos trazidos ao conhecimento da Ouvidoria.

§ 12 O prazo de resposta facultado a assessoria obedecera ao disposto nos Art. 13, Art. 14, Art. 15 e Art. 16 e
seus paragrafos, a contar do dia util seguinte ao envio da manifestacao.

§ 22 O prazo podera ser prorrogado por igual periodo, mediante apresentacao de justificativa pela assessoria,
cientificando-se o manifestante sobre a dilatacdo do prazo.

§ 32 A Quvidoria realizard o acompanhamento e o controle do prazo de resposta das assessorias da ACISSP.

Art. 29. A n3do observancia ao prazo previsto nos Art. 13, Art. 14, Art. 15 e Art. 16 e seus paragrafos, sem justificativa, ou
a recusa imotivada das assessorias da ACISSP em prestar as informacdes solicitadas serdo levadas ao conhecimento da
Diretoria Executiva para adogao das providéncias cabiveis.

Secao ll
Do Atendimento Telefonico e Postal
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Art. 30. As manifestacGes realizadas por meio de atendimentos telefénicos serdo registradas no sistema proprio da
Ouvidoria da ACISSP, para fins de controle.

Art. 31. As manifestacGes recebidas via postal obedecerdo aos procedimentos adotados pela Ouvidoria.
Paragrafo Unico. Apds a analise dos fatos, a manifestagao podera:
l. Ser arquivada de imediato, em se tratando de anonimato, nos termos do Art. 12, deste Regimento;

I. Ser encaminhada a unidade da ACISSP competente;

lll.  Ser encaminhada a instituicdo ou empresa concernente, para adoc¢do das providéncias cabiveis,
observando os termos do Art. 82, deste Regimento;

IV.  Ser apreciada internamente, com posterior envio de resposta ao usudrio, notificando-o sobre as
providéncias adotadas na solug¢do da demanda.

Secao lll
Do Atendimento Presencial

Art. 32. As declaragdes dos usudrios e documentacdo inerente ao fato relatado, serdo registradas no sistema proprio da
Ouvidoria para fins de organizacao e controle para adogao das providéncias cabiveis.

Art. 33. O demandante poderd apresentar sua demanda diretamente ao Ouvidor ou a qualquer colaborados da ACISSP
através de formulario impresso a ser disponibilizado pela Ouvidoria e preenchido pelo préprio reclamante e dispora o
mesmo em envelope proprio disponibilizado pela entidade para que o sigilo das informacg&es seja preservado.

Art. 34. A pedido do usudrio, podera ser fornecida certiddo de comparecimento a Ouvidoria da ACISSP.

Secao IV
Do Atendimento por Midias Sociais Digitais

Art. 35. A Ouvidoria da ACISSP disponibilizard ao cidaddao, em conjunto com a Assessoria de Relacionamento com o
Associado, pagina em midia social digital, por meio da qual podera apresentar manifestagdo, em observancia aos
padrdes de postagens, de informativos e de publicidade adotados pela associacao.

Paragrafo Unico. Poderdo ser expedidas, a qualquer tempo, regulamentacbes especificas para adequacdo do
atendimento aos termos de uso de cada midia social.

Art. 36. As manifesta¢des recebidas pelas redes sociais classificadas como de competéncia da ACISSP serdo processadas
de forma individualizada.

Art. 37. As manifestacdes classificadas como genéricas recebidas pelas midias sociais digitais ou que ndo sejam de
competéncia da ACISSP serdo respondidas no respectivo canal de comunicagdo, obedecendo a todos os critérios de
tratamento definidos neste Regimento.

Art. 38. As manifestagbes identificadas como agressivas, preconceituosas ou contendo vocabulario inadequado poderdo
ser excluidas de imediato, quando for de sua competéncia.
Paragrafo Unico. Havendo persisténcia do usudrio, este podera ser excluido ou bloqueado da pagina.

SecaoV
Das Vedagdes e do Arquivamento de Manifestagao

Art. 39. N3o cabera a Ouvidoria da ACISSP, no ambito de suas atribuicdes administrativas e visando a preservagao de
sua autonomia:
I.  Apurar a veracidade das informacdes antes de solicitar esclarecimentos as assessorias da ACISSP;
II.  Atuar como instancia recursal frente a matérias ja apreciadas pelos drgdos de defesa do consumidor
(Procon);
lll.  Responder duvidas ou consultas juridicas;
V. Processar demandas relacionadas as assessorias da ACISSP, de forma a preservar suas competéncias.

Art. 40. As manifestagdes serdo arquivadas de imediato:
I, Se forem genéricas, infundadas ou incompreensiveis;
. Se forem recorrentes, dotadas de inconformismo, mesmo apds o manifestante ter recebido orientagGes
prévias de como proceder para o tratamento adequado de sua demanda;
lll.  Sereclamar providéncias incompativeis com as atribuicGes legais da Ouvidoria ou da ACISSP.

CAPITULO VIII
DA DOCUMENTAGAO



Art. 41. Todas as solicitagdes a Ouvidoria sdo documentadas em ordem cronoldgica, em cujo registro deve constar:
I Data do recebimento da demanda;
. Data da resposta;
. Nome do solicitante;
V. Endereco/telefone/e-mail do solicitante;
V. Proveniéncia da “demanda”, empresdrio associado, empresario ndo associado, usudario dos servicos da
ACISSP, consumidores ou clientes das empresas locais associadas ou ndo a ACISSP ou comunidade;
VI. Tipo de demanda;
VII. Situacdo apresentada; e
VIII. Resposta.

Art. 42. Toda a tramitacdo, solicitacdo de informagdes aos departamentos competentes, consulta aos empresarios locais
e retorno aos solicitantes sera registrado, documentado e oficializado;

Art. 43. Os modelos de formularios a serem utilizados pela Ouvidoria constam no anexo deste Regimento Interno e
estdo disponiveis no site da entidade: www.acissp.com.br.

CAPITULO IX
DOS RELATORIOS

Art. 44. A Ouvidoria da ACISSP publicara relatério semestral de suas atividades na pagina oficial da Ouvidoria.

Art. 45. Serd apresentado relatdrio analitico anual das atividades desenvolvidas no ano anterior a Diretoria Executiva da
ACISSP.
Paragrafo Unico O relatdrio anual dever3d, apds sua aprovacao, ser publicado na pagina oficial da Ouvidoria.

CAPITULO X
DISPOSICOES GERAIS

Art. 46. As demandas que surgirem com relacdo a servicos, produtos e acdes da Camara de Dirigentes Lojistas (CDL) de
Sdo Sebastido do Paraiso serdo tratadas pela Ouvidoria da ACISSP, observando todos os dispositivos constantes no
presente Regimento Interno.

Art. 47. Este regimento interno entra em vigor na data de sua aprovacgao, revogando-se as disposi¢des em contrario e
podendo sofrer alteracGes a qualquer momento.
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