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REGULAMENTO DA OUVIDORIA

CAPIiTULO |
DA NATUREZA E OBJETIVO

Art. 1° A Ouvidoria € um érgado de comunicagdo que visa obter e oportunizar
criticas, sugestdes, reclamacgdes e opinides sobre a Instituicdo, por meio de
mensagens eletrénicas, telefone, caixas de opinides e atendimento pessoal, e

tem como obijetivos:

l. Assessorar a Gestdo da IES quanto aos itens de maior incidéncia ou
de maior relevancia, com o fim precipuo de reestruturacdo de acodes e

procedimentos para todos os interessados;
II.  Orientar os interessados em relagao a utilizacdo da Ouvidoria;

lll. Identificar as demandas e suas respectivas formas de resolucao,

dando conducgao as necessidades de docentes e discentes;

IV. Permitir a participagcao efetiva da comunidade, tendo em vista a

melhoria das condutas académicas e administrativas.

CAPITULO II
DA VINCULACAO ADMINISTRATIVA

Art. 2° - A Ouvidoria da FASAMAR esta diretamente subordinada ao Diretor
Geral, resguardada sua independéncia funcional no @mbito de suas atribuigdes.

CAPITULO IlI
DAS ATRIBUICOES E PRAZOS
Art. 3° - A Ouvidoria tem como atribuig¢des:

I. Permitir o acesso dos discentes e docentes que tenham questbes
relativas a administracdo, as atividades académicas e pedagdgicas, nao

atendidas ou esclarecidas pelos meios regulares de atendimento;

Il. Receber e analisar situagdes de conflito e, apds sua analise, oferecer

orientacbes e encaminhamento de providéncias solucionadoras,



Faculdade Faculdade Sao Marcos - FASAMAR
Szo Marcos Rua Santa Tereza, Quadra 34, Lote 05 e 06, Setor Vila Nova — Porto Nacional/To

Portaria Mec. N° 3.908, de 26/12/2002 — DOU de 27/12/2002

compativeis com as boas praticas da gestdo, respeitando o regimento da

Instituicao;

[ll. Desenvolver suas atividades com integridade, transparéncia e

cortesia, com o objetivo de prevenir conflitos e solucionar divergéncias;

IV. Zelar pela confidencialidade de suas intervengdes, restringindo as
informacdes aos niveis de relacionamento necessarios para a solugao

dos problemas;

V. Manter registros dos atendimentos encaminhados a Ouvidoria,
guardando sigilo sobre a identificagdo dos solicitantes;

VI. Gerar informacbes, com base nos atendimentos prestados, que
possam auxiliar nas tomadas de decis6es quanto a melhoria dos sistemas

de atendimento administrativo, académico e pedagdgico.
Art. 4° - Prazos da Ouvidoria

I. Responder ao solicitante/participante no prazo de 5 dias uteis apos

protocolo;

II. O prazo podera ser dilatado quando a natureza da demanda for de
dificil resolugdo, ou quando a Geréncia envolvida estiver ausente da

Instituicao.

CAPITULO IV
DA ESTRUTURA ADMINISTRATIVA
Art. 5°- A Ouvidoria desta IES tera a seguinte estrutura administrativa.
I. Ouvidor Responsavel; e

Art. 6° - A Ouvidoria sera coordenada pelo Ouvidor Responsavel, cujo nome
sera indicado pelo Diretor Geral.

CAPITULO V
DO CARGO DE OUVIDOR RESPONSAVEL

Art. 7°- O Ouvidor responsavel deve pertencer ao quadro de funcionarios da

Instituicao;
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CAPITULO VI
DA COMPETENCIA DO OUVIDOR RESPONSAVEL
Art. 8°- Compete ao Ouvidor Responsavel.

|. Garantir que as demandas recebidas e as sugestdes apresentadas
tenham uma resposta conclusiva, no tempo fixado no item VI do art. 3° do
CAPITULO IIl deste documento;

[I.  Cumprir e fazer cumprir este Regimento.

Art. 9° - Quanto as demandas da Ouvidoria, o ouvidor cumprira o seguinte

tramite:

|. Certificar-se de que o interessado utilizou, antecipadamente, os meios
regulares representados pela estrutura organizacional para a obtencéo de

informacdes e solugao de problemas;

Il. Verificar que todos os assuntos recebidos tenham sido objeto de

apreciacao dos setores competentes;

§ 1° A Ouvidoria se presta a receber reclamagdes, sugestdes e elogios de

qualquer natureza, no campo administrativo, académico e pedagdgico.

§ 2° Somente ser&o aceitas as demandas realizadas de acordo com o rigor de

conduta e respeito por parte dos autores.

§ 3° As demandas desrespeitosas poderdo ser encaminhadas a Diregéo
Académica e seu autor estara sujeito as puni¢des previstas no Regimento da
Instituicao.

§ 4° A Ouvidoria acompanhara até a decisao do pedido, devendo ser informada

das acgdes realizadas em decorréncia do procedimento adotado.

Art. 10° - Todas as solicitacbes a Ouvidoria serdo cadastradas no sistema de

registros da Ouvidoria, constando:
|. Data de entrada da demanda;
Il. Natureza da demanda;
lll. Procedimentos de solugao do conflito; e

V. Data de retorno ao solicitante.
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CAPITULO VI
DO DESLIGAMENTO DO OUVIDOR RESPONSAVEL

Art. 11° - O desligamento do Ouvidor Responsavel no curso do mandato

ocorrera:
I. A seu pedido;
[I. Caso deixe de pertencer ao quadro de funcionarios;
lll. Caso lhe sejam concedidos os afastamentos e licengas previstas;

IV. Por exercicio de atividade ou fungdo que configure conflito de

interesse com o cargo;

V. Por conduta ética incompativel com a fungcdo ou negligéncia no

cumprimento de suas obrigagoes;

VI. Se for condenado em processo administrativo disciplinar.

CAPITULO IX
DO RETORNO AO SOLICITANTE DOS SERVIGOS

Art. 12° - O prazo para que a ouvidoria retorne ao solicitante/participante sera

de até 5 dias uteis apds o registro de recebimento.

§ 1°- A confirmacao de recebimento da solicitagao, da apuracao e da resolugéo
do problema sera feito através do e-mail indicado pelo solicitante, podera ser
por telefone ou o préprio solicitante podera ir a sala da ouvidoria e verificar se

sua solicitagao ja foi respondida;

§ 2° - O solicitante/participante devera ir a sala da ouvidoria para receber a

resposta e assinar protocolo de recebimento.
CAPITULO X

DOS PROCEDIMENTOS ETICOS
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Art. 13°- A equipe da Ouvidoria, no exercicio de suas funcdes, sera exigido
comportamento ético, zeloso, transparente, imparcial, sigiloso, integro, digno e

respeitoso.
CAPITULO XI
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 14°- Os Diretores, Coordenadores, Gerentes e demais dirigentes que
compdem a estrutura organizacional da FASAMAR, deverdao cooperar com a
Ouvidoria no exercicio de suas atribui¢cdes, facilitando, sempre que necessario,

0 Seu acesso a servigos, informacodes e servidores.



