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REGULAMENTO GERAL DA OUVIDORIA

Artigo 1°: Fica criada conformeResolucdo 003/201,0no ambito da Faculdade
Presidente Antbnio Carlos de Governador Valadar@s,OUVIDORIA, canal de
comunicacdo entre a comunidade académica e nao-académica, através do qual o
cidaddo pode manifestar, democraticamente, sua opinido acerca dos servicos
prestados pela Instituicdo. As pessoas podem se valer dela para fazer reclamacgoes,
denuncias, comentéarios, duavidas, elogios, sugestbes e propor alternativas que
possam melhorar o funcionamento da Faculdade. A Ouvidoria relaciona-se
diretamente com os Orgaos envolvidos para a busca de solucdes e respostas, em

ambito institucional e comunitario, aos que dela se servem.

CAPITULO | - A COMPETENCIA DA OUVIDORIA
Artigo 2°: S&o objetivos da Ouvidoria:

I- receber criticas, analisar as informacbes, reclamacfes, denuncias,
sugestdes, em relacdo as atividades da Instituicdo, encaminhadas pela comunidade;

ll- aperfeicoar o processo democratico;

lll- apreciar a procedéncia das queixas;

IV- agilizar o processo de analise e decisdo das demandas recebidas;

V- assegurar o direito de resolugdo do problema do usuario, mantendo-o
informado do processo; e

VI- sugerir medidas de ajustes as atividades administrativas, melhorando o

desempenho Institucional.

Paragrafo Primeiro: - Fica vedada a criacdo por parte dos diversospooentes
organizacionais de instancias com atribuicdes saantds as da Ouvidoria e com a mesma

denominacéao.

Paragrafo Segundo:- O procedimento administrativo instaurado pelaviGaria é

autbnomo e nao substitui o processo administraliscplinar.

Artigo 3°: A Ouvidoria exigira sempre a identificacdo do uguéde seus servigos.
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Paragrafo Unico: - Dependendo da natureza do assunto, a critéri@wador ou a

pedido do interessado, sera garantido sigilo quamtaome do demandante.

Artigo 4°: O Diretor Académico Pedagdgico poderd baixar ugses complementares
regulamentando as a¢Bes do Ouvidor e delimitandcelagbes com as demais areas da

Faculdade.

Paragrafo Primeiro: As instrugcbes complementares expressardo a autenem
autoridade do Ouvidor para, sem qualquer consu#igiay dar curso a todas as demandas

formuladas e garantir respostas conclusivas, emddrabil.

Paragrafo Segundo:A Ouvidoria ndo sera responsavel pela apuracagedéancias ou
por qualquer providéncia decorrente de sindicaouigprocesso administrativo que venha a

ser instaurado a partir de acdes desenvolvidagmpetaa.

CAPITULO Il - DOS REQUISITOS PARA O CARGO DE OUVIDO R

Artigo 5°: O cargo de Ouvidor da Faculdade Presidente AntGaidos de Governador

Valadares, exige 0s seguintes requisitos:
| - Ter curso superior completo;

Il - Possuir capacidade para assumir as funcbesvisfas, envolvendo

responsabilidade, discricdo e organizacgao;
lIl - Ter desenvoltura para se comunicar com asrdas unidades da comunidade.

IV - Ser sensivel para compreender os problemasalmstantes e, a0 mesmo tempo,

as limitagbes dos setores.

V - Resguardar o sigilo das informacdes.

CAPITULO Il - DO CARGO DE OUVIDOR E DE SUAS ATRIBU ICOES

Artigo 6°: O Ouvidor tem as seguintes atribuicdes:
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| - Receber demandas - reclamacobes, sugestbegjltesnsu elogios, pedidos de

informacdes - provenientes de pessoas da comunédadi€mica;
Il - Encaminhar aos Setores envolvidos, as demgpalasque possam:

a) No caso de reclamac0es e criticas: explicatamdarrigi-lo ou ndo reconhecé-lo

como verdadeiro;

b) No caso de sugestdes: adota-las, estuda-lassoficar a impossibilidade de sua

adocao;
c) No caso de consultas: responder as questdesmlicitantes;
d) No caso de elogios: conhecer os aspectos pmsiadmirados do trabalho;

e) No caso de pedido de informacdes: ouvir, endaanjrorientar o demandante na

sua solicitacao.

lll - Transmitir aos solicitantes, no prazo maxid® 10 (dez) dias uteis, contados do

recebimento da resposta do reclamado, as posig8esetbres envolvidos;

IV - Registrar todas as solicitagbes encaminhadasOavidor e as respostas

oferecidas aos usuarios;

V - Encaminhar, semestralmente, relatério executlas solicitacdes dirigidas ao

Ouvidor, ndo podendo constar os nomes dos soliegan
VI - Elaborar e divulgar relatorios semestrais sabandamento da Ouvidoria;

VIl - Manter permanentemente atualizadas as infof®s e estatisticas referentes as

suas atividades;

VIII - Sugerir as instancias administrativas medidde aperfeicoamento da

organizacao e do funcionamento da Instituicéo;

IX - Retomar a sugestéo, quando aceita pelo sets,néo realizada;
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X - Planejar, executar e analisar pesquisas dsfagdo diretamente ou em parceria

com setores afins;
XI - Divulgar os resultados das pesquisas.
Artigo 7°: O Ouvidor, no exercicio de suas funcgodes:
| - Podera participar, sem direito a voto, das i@esdos Colegiados Académicos;

Il - Sera recebido, sempre que o solicitar, porosods ocupantes de cargos da
Instituicdo, para pedir e receber explicacbessavai por escrito, sobre questbes académicas

ou de outras atividades.

Artigo 8°: A indicacdo do Ouvidor sera prerrogativa exclugivaDiretor Académico

Pedagdgico e podera recair em docente ou memb@Gogm Técnico-administrativo.

Artigo 9°: A funcédo de Ouvidor, por sua natureszia generis, sera unica na Faculdade
Presidente Antbnio Carlos de Governador Valadapeslendo este, entretanto, para a
agilizacdo de suas atribuigcfes, solicitar assisterte forma permanente ou provisoéria, junto

aos diversos componentes organizacionais.
Paragrafo Primeiro: A Ouvidoria contara com 01 (um) Ouvidor.
CAPITULO IV - DA PESQUISA ORGANIZACIONAL

Artigo 10°: A pesquisa tem como objetivo principal detectaragibes que possam levar a
insatisfacdo da comunidade no momento da utilizalgAquaisquer servicos prestados pela

Instituicao.
CAPITULO V - DO ATENDIMENTO

Artigo 11°: Na Ouvidoria, as pessoas sdo atendidas pessoalmentelefone ou e-mail,

em horérios determinados.
CAPITULOLO VI - DOS USUARIOS

Artigo 12°: A Ouvidoria pode ser utilizada:
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| — Por docentes;

Il — Por Funcionarios técnico-administrativos;
lll — Por discentes;

IV — Por prestadores de servigos;

V — Pela sociedade.

Paragrafo Unico: - A Ouvidoria ndo atende a solicitagdes anoningasantindo, no

entanto o sigilo sobre 0 nome e os dados pessosigsdiarios, conforme Artigo 3°.
CAPITULO VII - DAS INSTANCIAS

Artigo 13°: Para fornecer respostas aos solicitantes, a Ouigoocurara as seguintes

instancias, dentro dos setores envolvidos:

| - No caso de solicitacdes ligadas as instala¢f®sas, contatard com o Setor

Administrativo e/ou financeiro;

Il - No caso de solicitages ligadas a Setores &wécbs e 0S seus servigos, a area

Académica Pedagogica,;

lll - No caso de solicitagcOes ligadas a empresa&sajuam dentro da Faculdade e a
seus servicos, ao proprietario do estabelecimenfmndo, depois, a solicitacdo e a resposta

ao Setor Administrativo e/ou Financeiro.

IV - No caso de solicitagBes ligadas especificamesmtum funcionério técnico-
administrativo, ao Coordenador Responsével.

V - No caso de solicitacbes ligadas especificamantan funcionario docente, ao

Coordenador do Curso.
VI - No caso das demandas das atividades de extelas@oordenacéo de Extensao;

VIl - No caso de solicitacdes ligadas a assunttetives as atividades de Pos-

graduacéo e Iniciacado Cientifica, a area especifica
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Paragrafo Primeiro: A Ouvidoria pode contatar com 0s setores pessoadmatnavés de

telefone ou de e-mail, de acordo com a complexidadeada caso.

Paragrafo Segundo:Os setores envolvidas devem dispensar o tempessdio para
atender a questdes ligadas a Ouvidoria.

Paragrafo Terceiro: Quando procurados, os setores tém até 05 (cinae)uteis para
receber o Ouvidor e 0 mesmo prazo para respondgogiaionar-se sobre o encaminhamento
feito.

CAPITULO VIII - DA DOCUMENTAGCAO

Artigo 14°: Todas as solicitacdes a Ouvidoria sdo documentmasrdem cronoldgica,

em cujo registro deve constar:
| - Data do recebimento da demanda;
Il - Nome do solicitante;
lll - Data do encaminhamento para resposta;
IV - Endereco, telefone e e-mail do solicitante;
V - Forma de contato mantido: pessoal, por telefmnpor e-mail;

VI - Proveniéncia da demanda: docente, servidari¢éc- administrativo estudante

ou pessoas dos servicos terceirizados;
VII - Tipo de demanda: reclamacéo, sugestao, irdgidas ou elogio;
VIII — Setor envolvido;
IX - Situagéo apresentada;

X — Registro da data de entrega.
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CAPITULO IX - DA DESTITUIQAO DO OUVIDOR
Artigo 15°: Constituem motivos para destituicdo do Ouvidor:
| - Perda do vinculo funcional com a Instituicdoatieracdo do regime de trabalho;

Il - Prética de ato que extrapolem sua competémcia,termos estabelecidos nessa

resolucao;
lIl - Conduta ética incompativel com a dignidaddua;ao;

IV - Outras praticas e condutas que, a critérioDiletor Académico Pedagdgico,

justifiguem a destituicao.

Artigo 16° Este Regulamento entrard em vigor, na data deaaissanda Resolucéo.

Governador Valadares, 13 de setembro de 2010.

Prof. Me. Rogério Vieira Primo.

Diretor Académico Pedagdgico
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