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REGULAMENTO DA OUVIDORIA

CAPITULO |
DA OUVIDORIA

Art. 1°. A Ouvidoria da Faculdade Iguagu é um canal de comunicagdo entre a comunidade
académica, comunidade externa, professores e as instancias administrativas da Instituicao,

visando agilizar e aperfeigoar as agdes administrativas e evidenciar a democracia.

Art. 2°. S3o objetivos da Ouvidoria:
I.  Assegurar a participacdo da comunidade na Instituicdo, para promover a melhoria
continua das atividades desenvolvidas;
II.  Reunir informagbes sobre diversos aspectos da Instituicdo, com a finalidade de

subsidiar o planejamento institucional.

CAPITULO Il
DO CARGO DE OUVIDOR E DE SUAS ATRIBUICOES

Art. 3°. O cargo de Ouvidor e a prépria Ouvidoria estdo ligados a Direcdo Geral da Faculdade,

estando o Ouvidor subordinado diretamente a Diregao.

Art. 4°. O Ouvidor da Faculdade atua de acordo com as seguintes prerrogativas:
I.  Facilitar e simplificar o acesso do usuario ao servico de Ouvidoria;

II. Atuar na prevencao de conflitos;

Ill. Atender as pessoas com cortesia e respeito, evitando qualquer discrimina¢do ou
pré-julgamento,

IV. Agir com integridade, transparéncia e imparcialidade;

V. Resguardar o sigilo das informacdes, bem como nome e dados dos envolvidos,
salvos casos que a identificacdo seja indispensavel para a solugdo do problema do
interessado;

VI. Promover a divulgacao da Ouvidoria, fazendo com que a mesma se torne conhecida

pelo publico que podera ser beneficiado pelo seu trabalho.
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Art. 5°. Sdo atribuicdes do Ouvidor da Faculdade:

VI.

VII.
VIII.

Receber demandas referentes as reclamagdes, sugestdes, denuncias, divulgacao,
consultas, agradecimentos ou elogios, tanto de pessoas da comunidade interna
guanto da comunidade externa;
Encaminhar aos setores envolvidos as solicitagdes para que possam:
a) No caso de reclamagdes: explicar o fato, corrigi-lo ou ndo o reconhecer como
verdadeiro;
b) No caso de sugestdes: estuda-las se apropriadas, adota-las ou, se invidveis,
justificar a impossibilidade de adogao;
c) No caso de denuncias: apurar os fatos e tomar as medidas cabiveis ou ndo as
reconhecer como verdadeiras;
d) No caso de divulgacdo: aceita-las ou ignora-las;
e) No caso de consultas: responder as questdes dos solicitantes;
f) No caso de agradecimentos e elogios: conhecer os aspectos positivos e
admirados do trabalho;
Transmitir aos solicitantes, no prazo de no maximo 7 (sete) dias Uteis, contatos do
recebimento da resposta do reclamado, as posi¢cdes dos setores envolvidos;
Acompanhar o andamento das solicita¢des, controlando o cumprimento do prazo
estabelecido para resposta;
Registrar todas as solicitacdes encaminhadas a Ouvidoria e as respostas dadas aos
usuarios;
Elaborar e divulgar a Direcdao e a Comissao Propria de Avaliagdo - CPA relatérios
semestrais informando o andamento da Ouvidoria ndo podendo constar os nomes
dos usuarios;
Manter atualizadas as informacodes referentes as suas atividades;
Identificar e sugerir aos 6rgaos competentes medidas de aperfeicoamento e de

funcionamento da Instituicao.

CAPITULO Il
DOS REQUISITOS PARA O CARGO DE OUVIDOR

Art. 6°. O cargo de Ouvidor da Faculdade exige os seguintes requisitos:
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I.  Ter curso superior completo;
[I.  Possuir capacidade para assumir as fun¢bes previstas, envolvendo
responsabilidade, discricdo e organizacao;
lll.  Ter desenvoltura para se comunicar com os diversos setores da instituicao;
IV. Ter sensibilidade para compreender os problemas dos solicitantes e, ao mesmo

tempo, as limitagdes dos demandados.

CAPITULO IV
DO ATENDIMENTO

Art. 7°. Na ouvidoria, os usudrios sdo atendidos pessoalmente, com agendamento, bem como
por telefone, e-mail ou por intermédio de formulario on-line, disponivel no site da Instituicao.
A ouvidoria presencial atenderd pessoalmente de segunda a sexta-feira, nos horarios 15h as

20h30min.

CAPITULO V
DOS USUARIOS

Art. 8°. A Ouvidoria pode ser utilizada:
I. Por estudantes da IES;
II. Pelo corpo docente e técnico administrativo;

lll.  Por pessoas da comunidade externa.

Paragrafo Unico: A Ouvidoria ndo atende as solicitagdes an6nimas, garantindo o sigilo sobre

o nome e dados dos usuarios.

CAPITULO VI
DAS CATEGORIAS DAS DEMANDAS

Art. 9°. A ouvidoria recebe:

I.  Reclamacgdes: sobre qualquer setor ou servigo prestado pela Instituicao;
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Sugestdes: em que o solicitante pode sugerir alternativas para melhorar os setores,

os servigos prestados pela Instituicao;

Denuncias: em que o usuario relata irregularidades relacionadas a IES, dentro ou

fora da unidade;

Divulgacdo: o solicitante pede para divulgar dentro da Instituicdo produtos ou

servigos;

Consultas: em que o usudrio pode obter informacdes variadas; e

Elogios: o usuario pode elogiar o corpo docente ou técnico-administrativo da IES

e/ou servicos, instalagdes fisicas dentre outros.

CAPITULO VI
DOS SETORES ENVOLVIDOS

Art. 10°. S3o considerados setores da Faculdade, sobre os quais a Ouvidoria pode receber

demandas:

VI.

As instalacdes fisicas, como: salas de aula, estacionamento, banheiros, laboratério,
recepcdo, dentre outros;

Os setores e seus servicos como: Biblioteca, Coordenacdo de Curso, Secretaria
Académica, Protocolo, Setor Financeiro, Setor de Marketing, Informatica,
Recepcado, Zeladoria, dentre outros;

As empresas que atuam dentro da Faculdade e seus servicos, como: cantina,
reprografia, dentre outros;

Os funcionarios técnico-administrativos e professores da IES, quando a solicitacdo
for direcionada;

Os cursos e coordenadores, quando a solicitacdo for dirigida a eles;

A Direcao Geral, quando a solicitacao se dirigir a ela.

CAPITULO VII
DAS INSTANCIAS

Art. 11°. Para fornecer respostas aos solicitantes, a Ouvidoria procura as seguintes instancias,

dentro dos setores envolvidos:
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I.  No caso de solicitacGes ligadas as instalacdes fisicas, a Direcao Geral;

II.  NocasodesolicitagGes ligadas a Setores e a seus servigos, o Responsavel pelo Setor,
Coordenacdo ou Direcdo Geral;

lll.  No caso de solicitagOes ligadas a empresas que atuam dentro da Faculdade e seus
servicos, o proprietario do estabelecimento, expondo, depois, a solicitacdo a
Direcao Geral;

IV. No caso de solicitacOes ligadas especificamente a um professor, a Coordenacdo de
Curso e Diregao Geral;

V. Nocaso de solicitagdes ligadas a um Curso, a Coordenacgao de Curso e Dire¢cao Geral.

VI. No caso de solicitacGes ligadas ao material didatico, AVA e Biblioteca Virtual, a

Coordenacgao do curso e Diregao.

Paragrafo primeiro: A Ouvidoria pode contatar com os setores pessoalmente, através de

telefone, e-mail ou diretamente, de acordo com a complexidade do caso.

Paragrafo segundo: Os setores envolvidos devem dispensar o tempo necessario para atender

as questdes da Ouvidoria.

Paragrafo terceiro: Os setores ligados a uma demanda tém até 5 (cinco) dias Uteis para se

posicionar sobre o encaminhamento.

CAPITULO VIII
DA DOCUMENTACAO

Art. 12°. Todas as demandas encaminhadas a Ouvidoria sao documentadas em ordem
cronolégica, e devem constar as seguintes informacdes:
I. Data de recebimento;
II. Data da resposta;
Il.  Dados do solicitante;
IV. Forma de contato mantido;
V. Proveniéncia da demanda (estudante, funcionario, comunidade externa etc.)

VI. Tipo de demanda;
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VII. Setor envolvido;

VIIl.  Situagdo apresentada e resposta.

Art. 13°. A Direcdo Geral da Faculdade recebe periodicamente, as listagens das demandas

encaminhadas a Ouvidoria.

CAPITULO IX
DA DIVULGACAO

Art. 14°. A Ouvidoria divulgard, semestralmente, por meio de relatério, os dados gerais dos

servigos solicitados.

Art. 15°. A divulgagdo abrange os seguintes dados:
I.  Numero total das demandas recebidas no semestre;
II.  Numero de solicitacGes registradas de acordo com cada setor e
lll.  As categorias das demandas recebidas por segmento, com o nimero de solicitacdes

registradas em cada categoria e relacionadas ao grupo de usuario.

CAPITULO X
DISPOSICOES GERAIS

Art. 16°. O afastamento do Ouvidor podera ocorrer:
I. A pedido do préprio Ouvidor;
II. Pelaineficiéncia ou negligéncia reiterada;

lll.  Mediante dispensa de oficio.
§ A dispensa de oficio dependera de maioria simples do Conselho Superior.

Art. 17°. O presente Regulamento entra em vigor na data de sua aprovagao pelo Conselho

Superior.



