ORDEMDE SERVICO N° 17/2017.

A Diretora Regional do Servico Social do Comércio no
Estado do Maranhao, no uso de suas atribuicdes regimentais;

Considerando o interesse administrativo em aproximar
gestores, colaboradores e ptblico prioritario do Sesc, visando aprimorar
o didlogo entre as partes, a transparéncia dos atos de gesido e a
promocao da melhoria continua dos produtos e servicos da entidade;

Considerando o interesse da entidade em estabelecer um
canal direto de comunicacdo com sua clientela preferencial e com a
sociedade em geral, orientando, prevenindo e solucionando conflitos;

RESCLVE

Art. 1° - A Quvidoria, no ambito do Departamento Regional
do Sesc, funcionara com as seguintes competéncias:

I Facilitar a comunicag@o entre a sociedade e a entidade,
atuando como instancia superior de atendimento;

. Atuar na mediacdo, prevencio e solucio de conflitos;

. Monitorar as manifestacdes, identificando situacdes
criticas;

IV. Receber manifestacbes passiveis de encaminhamento
aos Orgéos de controle, poder judicidrio e Grgdos de
defesa do consumidor, com a finalidade de antecipar-se a
possiveis litigios contra a entidade;

V. Propor a realizacdo de campanhas internas e externas,
com o objetivo de divulgar e fomentar a atividade da
Ouvidoria;

VL. Preservar a identificagdo dos manifestantes, mantendo
sigilo a respeito das manifestactes recebidas.
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Art. 2° = A Ouvidoria encaminharg, sempre que necessario, as

manifestagbes recebidas as areas abaixo relacionadas, de acordo com
seus contetidos e pertinéncia:

sendo:

L. Direcao Regional
.  Demais Diretorias
. Geréncias das Unidades Operacionais

V. Assessoria Juridica

Art. 3° — O acesso a Ouvidoria dar-se-a pelos seguintes canais
de atendimento:

5 Internet, por meio do Sistema de Atendimento
i. Telefone

ill. Presencial

Art. 4° — A Quvidoria atendera aos prazos estabelecidos,

i Resposta automatica do Sistema, contendoc &
confirmacio de recebimento e numero de protocolo de
atendimenio;

ll. Resposta sobre o encaminhamento da manifestacao, em
até 2 (dois) dias, informando a respeito do tréamite interno

fit. Resposta final do atendimento, em até 15 (quinze) dias,
exceto em casos que exijam andlise com prazo superior,
sendo justificado ao manpifestante;

IV. Demais prazos a serem estabelecidos internamente, de
acordo com a caracteristica da manifestagao.

Art. 52 - N3o cabe & Ouvidoria:
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Substituir os canais de atendimento responséveis pela
primeira orientacdo ou resposta a pedidos de
informacgGes, reclamagbes primarias ou sclicitacdes
diversas;

Tratar solicitaces de informacbes de carater genérico

Acolher manifestacdes que relatem questdes privadas e
pessoais, sem relagdo com a atuacdo institucional do
Sesc;

Atender demandas formuiadas por terceiros;

Tratar de demandas que estejam na esfera judicial.

Art. 8° - A presente Ordem de Servigo entra em vigor na daia
de sua assinatura.

Sose - Serk

Dé-se ciéncia, registre-se e cumpra-se.

S&o Luis 31 de margo de 2017.

Maria dos Reméé‘?{f} Serra Pereira

Diretora Regional
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