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REGULAMENTO DA OUVIDORIA

CAPITULO | — DA OUVIDORIA

Art. 1 - A Ouvidoria foi instituida para ser a ligacdo necessaria que deve existir entre a
comunidade académica, comunidade externa, docentes e as instancias administrativas das
Faculdades Integradas de Ciéncias Humanas, Saude e Educacdo de Guarulhos, estabelecimento
de ensino superior mantido pela Associacdo Educacional Presidente Kennedy — AEPK, visando
desburocratizar a administragcéo e aperfeicoar a democracia.

Art. 2 - S&0 objetivos da Ouvidoria da Instituigdo:
I - Atuar nos diversos niveis da Instituicao;
Il - Abrir canais de comunicacao;
I - Exercitar a mediacao;

v - Fortalecer vinculos;

Vv - Auxiliar no exercicio da autocritica e da reflexao;
Vi - Estimular a participacao responsavel;

Vi - Estimular a participacao cidada;

VIII - Subsidiar o planejamento institucional.

CAPITULO Il - DA COMPOSICAO

Art. 3 - A Ouvidoria é composta por um Ouvidor/Diretor e um Ouvidor para cada unidade da
Instituicdo, que receberdo reclamacdes, sugestdes, consultas e elogios:

| - As instalac@es fisicas das Faculdades, como: salas de aula, estacionamentos,
banheiros, laboratérios, recep¢ao, cantina, dentre outros;

Il - Os setores da Instituicdo e seus servicos, como: Biblioteca, Secretaria Académica,
Tesouraria, Coordenacao de Cursos, dentre outros;

i - Empresas que atuam dentro das Faculdades e seus servicos, como: cantina,
servico de reprografia, dentre outros;

v - Os funcionérios técnico-administrativos das Faculdades, quando a solicitacdo for
direcionada;

\% - Corpo docente e discente de cada curso, quando a solicitagéo for dirigida a eles;

VI - A Diretoria das Faculdades, quando a solicitag&o for dirigida a ela;

Vi - Solicitagdes ligadas as atividades de pds-graduacgéo, pesquisa e extensao.

CAPITULO lll - DO CARGO DE OUVIDOR/DIRETOR E OUVIDORES DE UNIDADES

Art. 4 - O cargo de Ouvidor/Diretor e Ouvidores de Unidades estéo ligados a Direcdo Geral da
Instituicéo, e a ela diretamente subordinados.

Art. 5 - O Ouvidor/Diretor seré indicado e nomeado pela Diregdo Geral, para mandato de 02 (dois)
anos.

Art. 6 - O Ouvidor deve agir de acordo com as seguintes prerrogativas norteadoras da instituicéo:
I - Facilitar e simplificar ao maximo o acesso do usuério ao servigo da Ouvidoria;
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Il - Atuar na prevencéo de conflitos;
i - Atender as pessoas com cortesia e respeito, evitando qualquer discriminagdo ou
pré-julgamento;

v - Agir com integridade, transparéncia e imparcialidade;
Vv - Resguardar o sigilo das informacgdes;
Vi - Promover a divulgacdo da Ouvidoria, tornando-a conhecida dos varios publicos

gue podem ser beneficiados pelo seu trabalho.

Art. 7 - O Ouvidor tem as seguintes atribuicdes:

I - Representar o0 usuario/académico/cidadao junto a instituicdo em que atua
viabilizando um canal de comunicacdo com o publico;

Il - Reportar-se a Direcao e Vice-direcdo da Instituicao;

I - Estabelecer uma parceria com os demais funcionarios, participando da melhoria
da qualidade dos servicos e produtos estimulando a eficiéncia e austeridade;

Y - Simplificar procedimentos facilitando o acesso do cidadao a Ouvidoria, agilizando
as informacoes;

Vv - Encaminhar a questdo a area competente para soluciona-la, sem fazer um
julgamento;

Vi - Sugerir e recomendar solucdes, atuando na prevencao e solucédo de conflitos;

Vi - Buscar a correcéo de erros, omissdes e abusos;

VIII. - Ter livre acesso aos setores, para poder apurar e propor as solucdes que
entender cabiveis.

IX - Buscar garantir os direitos do cidadao/académico, docente e funcionarios
administrativos.

X - Solicitar o esclarecimento

Xl - Estimular a patrticipacao;

Xl - Dar sempre uma resposta ao interessado;

XIll - Atender com gentileza e respeito, sem preconceito ou pré-julgamento;

XIV - Agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

XV - Resguardar o sigilo;

XVI - Zelar pelos principios da legalidade, impessoalidade e moralidade;

XVII - Propugnar pela defesa dos direitos humanos;

CAPITULO IV —DOS REQUISITOS PARA O CARGO DE OUVIDOR

Art. 8 - O cargo de Ouvidor exige 0s seguintes requisitos:

I - Ter curso superior completo;

Il - Possuir capacidade para assumir as fungbes previstas, envolvendo
responsabilidade, discrigdo e organizacao;

I - Ter desenvoltura para se comunicar com as diversas unidades da casa;

v - Ser sensivel para compreender os problemas dos solicitantes e, ao mesmo tempo,
as limitagdes das unidades;

Vv - Estabelecer interacdo com as diversas areas da Instituicao;

Vi - Conhecer 0s servi¢os que sdo prestados;

Vi - Evitar postura de “agente de punigao”.

CAPITULO V — DO ATENDIMENTO E DA DEMANDA

Art. 9- O acesso a Ouvidoria podera ser viabilizado de forma ndo andnima, pelos seguintes
meios:

a) Internet;

b) Projeto “Canal Aberto” — (caixinha deixada nas salas para manifesta¢des gerais);
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¢) Pessoalmente junto ao Ouvidor
d) Anotar as informag6es coletadas dos ouvintes numa planilha especifica;

CAPITULO VI - DOS USUARIOS

Art. 10 - A Ouvidoria pode ser utilizada por:
I - Estudantes matriculados nos cursos da Instituicéo;
Il - Funcionarios técnico-administrativos da AEPK;
I - Funcionarios docentes da AEPK;
v - Pessoas da comunidade local e regional;
Vv - Pessoas de outras comunidades.

Paragrafo unico: A Ouvidoria ndo atende a solicitagdes anbnimas, garantindo, no entanto, o sigilo
sobre 0 nome e os dados pessoais dos usuarios.

CAPITULO VIl - DA DOCUMENTACAO

Art. 11 - Todas as solicitacdes a Ouvidoria sdo documentadas em ordem cronoldgica, em cujo
registro deve constar:

I - Data do recebimento da demanda,;

Il - Data da resposta;

11 - Nome do solicitante;

v - Endereco/telefone/e-mail do solicitante;

V - Forma de contato mantido: pessoal, por telefone ou por e-mail;

VI -Proveniéncia da demanda: estudante, funcionario técnico-administrativo, docente
ou comunidade;

Vi - Tipo de demanda: reclamacéo, sugestdo, consulta ou elogio;

VIII - Unidade envolvida;

IX - Situacao apresentada; e

X - Resposta.

Art. 12 - A documentacdo das solicitacdes pode ser acessada durante um ano, por qualquer
pessoa, exceto no que diz respeito aos incisos lll e IV do artigo anterior, ou seja, 0 nome e o
endereco do solicitante.

Art. 13 - O Ouvidor/Diretor recebe, mensalmente, dos ouvidores de unidades, atas contendo o tipo
de demanda, e resposta dada.

Art. 14 - O Diretor da InstituicAo recebe, bimestralmente, a listagem das solicitagdes
encaminhadas a Ouvidoria, contendo o tipo de demanda, a unidade envolvida, a situagéo
apresentada e a resposta dada ao solicitante.

CAPITULO VIl - DA DIVULGACAO

Art. 15 - A Ouvidoria divulga, bimestralmente, na home page da Instituicdo, os dados gerais do
servico dos dois meses antecedentes.

Art. 16 - A divulgacéo abrange os seguintes dados gerais:
| - Numero total das demandas recebidas em cada més e a soma das demandas dos
dois meses;



Faculdades

= FACULDADES INTEGRADAS DE CIENCIAS HUMANAS, SAUDE E EDUCACAO DE GUARULHOS
\(uuu ulhos

Rua Bardo de Maua, 95 - Centro - Guarulhos - SP - CEP.: 07012-040
Tel.: 11 2409-3533 - Site: www.fg.edu.br

- O movimenta das demandas recebidas por més, com o nimero de solicitacbes
reglstradas de acordo com cada grupo de usuarios;
Il - O movimento das demandas por categorias, com o numero de solicitacdes
definidas como: reclamacgdes, sugestdes, consultas e elogios;

v - O movimento das demandas por meio de acesso, com 0 numero de contatos
realizados pessoalmente, através de e-mail e por telefone/fax;
Vv - As categorias das demandas recebidas por segmento, com o numero de

solicitacbes registradas em cada categoria - reclamacdes, sugestdes, consultas e elogios,
relacionadas aos grupos de usuarios;

Vi - As categorias das demandas recebidas por unidade, com o numero de
solicitacdes registradas em cada categoria, relacionadas as unidades envolvidas;
Vi - Os encaminhamentos adotados.

CAPITULO IX — DISPOSICOES GERAIS

Art. 17 - O presente Regulamento entra em vigor na data de sua aprovacdo pela Direcéo,
revogadas as disposic6es em contrario.

Guarulhos, 02 de Marco de 2009.

Dra. Aparecida Najar
Diretora Geral



