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FACULDADE ESPIRITO SANTO

OUVIDORIA

REGULAMENTO DA OUVIDORIA

TITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

CAPITULO |
DA APRESENTACAO E PRINCIPIOS

Art. 1° A Ouvidoria da Faculdade Espirito Santo - FAES é érgao suplementar de apoio
e assessoramento da Diretoria Geral e de auxilio da Comisséo Prépria de Avaliacéo
(CPA), e representard um canal de comunicacdo aberto entre a sociedade, a
comunidade académica e sua administracdo, em defesa de principios fundamentais
gue devem ser observados, de modo a garantir a democracia, a transparéncia das
decisOes e a participacao dos cidadaos.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria ndo tem carater administrativo, executivo,

judicativo ou deliberativo, exercendo papel mediador nas relacdes envolvendo as
instancias da Faculdade Espirito Santo - FAES e os integrantes das comunidades,
interna e externa.
Art. 2° As atividades da Ouvidoria serdo guiadas pelos principios da cooperacéo de
todos os 6rgaos que compdem a Faculdade Espirito Santo - FAES, da discri¢cdo, da
confidencialidade, da democratizacdo da administracdo, da conciliacdo, da
imparcialidade, da isonomia, da justica social, da representacdo dos interesses dos
cidadéos e da devolutiva das demandas recebidas.

CAPITULO I
FINALIDADE, OBJETIVOS E DEVERES

Art. 3° A Ouvidoria da Faculdade Espirito Santo - FAES, tem por finalidade
empreender acdes na defesa dos direitos individuais e coletivos da comunidade
académica e o aperfeicoamento das atividades institucionais destinadas a atender aos

segmentos da sociedade civil organizada e aos diversos setores que integram a IES,
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além de contribuir para a criagdo de um relacionamento de confianca entre a
Mantenedora, a Mantida e comunidade académica.

Art. 4° Sao objetivos da Ouvidoria:

| - Assegurar a participagdo da comunidade na Instituicdo, para promover a melhoria
das atividades desenvolvidas;

Il - Reunir informacdes sobre diversos aspectos da Faculdade Espirito Santo - FAES,
com o fim de subsidiar o planejamento institucional;

[l - Favorecer a construgdo de uma nova cultura solidaria e interativa entre os
colaboradores da IES no aperfeicoamento, melhoria e planejamento dos processos
académicos e administrativos;

IV - Trabalhar em sinergia com a Auto-avaliacdo Institucional, aprimorando e
sugerindo a¢les de gestao académica, funcional e administrativa,;

Art. 5° S&o deveres da Ouvidoria:

| - manter estreita a relacdo com a Comissao Propria de Avaliacdo - CPA no sentido
de que os dados coletados pela ouvidoria auxiliem a mesma na elaboragéo dos planos
de acdo anuais enviados a Direcédo Geral;

Il - Participar das reunides da CPA quando solicitado;

[l - Enviar o relatorio semestral e/ou anual para fazer constar os dados coletados pela
ouvidoria do relatério de auto avaliacdo da CPA,;

IV - Manter estreita ligagdo com a Direcdo Geral visando auxilia-lo na tomada da
decisdo com base nos dados coletados;

V - Receber manifestacdes, reclamacdes, sugestdes, criticas ou dendncias
apresentadas pela comunidade académica (alunos, professores e técnicos
administrativos) e pela comunidade em geral,

VI - Examinar e identificar as causas e procedéncias das manifestacdes, notificando
0S setores responsaveis;

VIl - Garantir aos solicitados o carater de sigilo, discricdo e fidedignidade nas
informagdes transmitidas;

VIII - Informar o interessado sobre as providéncias tomadas, quando forem de
interesse individual; quando forem de interesse publico, informar coletivamente, entre

outros.

CAPITULO Il
DO OUVIDOR
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Art. 6° A Ouvidoria é coordenada por um docente ou colaborador do técnico-
administrativo, designado pela Direcao Geral, por um mandado de 02 (dois) anos,
podendo haver recondugéo.

Art. 7° O cargo de Ouvidor da Faculdade Espirito Santo - FAES exige 0s seguintes
requisitos:

I- ter curso superior completo;

I - possuir capacidade para assumir as funcbes previstas, envolvendo
responsabilidade, discricdo e organizacao;

lll - ter desenvoltura para se comunicar com os diversos setores da IES e com a
comunidade interna e externa;

IV - ser sensivel para compreender os problemas dos solicitantes e, a0 mesmo tempo,
as limitagbes das unidades.

Art. 8° O Ouvidor age de acordo com as seguintes prerrogativas:

| - facilitar e simplificar ao maximo o acesso do usuario ao servico da Ouvidoria;

Il - atuar na prevencéo de conflitos;

Il - atender as pessoas com cortesia e respeito, evitando qualquer discriminacao ou
pré-julgamento;

IV - agir com integridade, transparéncia e imparcialidade;

V - resguardar o sigilo das informacoes; e

VI - Promover a divulgacdo da Ouvidoria, tornando publicos que podem ser
beneficiados pelo seu trabalho.

CAPITULO IV
DAS ATRIBUICOES

Art. 9° A Ouvidoria tem as seguintes atribuicdes:

| - Ouvir reclamac0fes, criticas, elogios e quaisquer outras manifestacfes dos
membros do Corpo Discente, do Corpo Docente, do Corpo Técnico-Administrativo e
da sociedade em referéncia a atuacdo de qualquer pessoa ou orgao da Faculdade
Espirito Santo - FAES, dando-lhes o devido encaminhamento;

Il - Receber dendincias quanto a quaisquer efetivas ou potenciais violagdes de direitos,
ilegalidades e faltas éticas associadas a colaboradores que possam ser vinculadas

direta ou indiretamente a Faculdade Espirito Santo - FAES;
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Il - Apurar a pertinéncia e a veracidade de quaisquer manifestacdes junto aos 6rgaos
competentes, e, no caso de procedéncia quanto a criticas negativas, faltas éticas,
reclamacdes, irregularidades e/ou ilegalidades, requerer aos 6rgaos envolvidos e/ou
colaboradores as providéncias necessarias ao seu deslinde;

IV - Desenvolver atividades de forma integra, transparente e objetivo de prevenir
conflitos e solucionar divergéncias.

V - Atuar visando a realizacdo dos direitos de todos os componentes da comunidade
académica e da sociedade em referéncia a atuacgao institucional da Faculdade Espirito
Santo - FAES;

VI - Manter registros de atendimentos, de forma arquivada e sigilosa;

VII - Analisar o conteldo das manifestacfes recebidas, e, em sendo o caso,
identificando regularidades, recomendar aos 0rgaos responsaveis pela area em que
ocorra a adocdo de providéncias visando o aprimoramento das atividades
institucionais;

VIII - Responder ao requerente/solicitante/participante no prazo minimo de 10 dias
Uteis ou maximos de 15 dias Uteis, as solicitacdes;

IX - Produzir mensalmente relatério sintético de suas atividades para apreciacéo da
Diretoria Geral.

81° Os relatorios mensais, trimestrais ou semestrais dever&o conter a descricdo
das atividades, podendo incluir melhorias dirigidas a comunidade académica a fim de
preservar o respeito dos seus direitos, documentando, de maneira padronizada, todas
as ocorréncias, incidentes e solucbes de problemas apresentados a sua
consideracao.

§2° A Ouvidoria, com base no principio da confidencialidade, devera manter
sob sigilo o nome do demandante, salvo nos casos em que sua identificagdo, junto
aos o6rgaos da Faculdade Espirito Santo - FAES, seja indispensavel para a solucao
do problema e atendimento do interessado.

Art. 10. No cumprimento de suas atribui¢cdes, a Ouvidoria contara com a colaboracéo
de gestores, docentes e funcionarios, para o que devera formalizar solicitacdo as
unidades ou aos 6rgaos da administracdo em que estejam lotados.

Art. 11. A Ouvidoria ndo sera responsavel pela apuracdo de reclamacbes ou
denuncias, ou por qualquer providéncia decorrente de processo administrativo que

venha a ser instaurado a partir de acdes por ela desenvolvidas.



P

FACULDADE ESPIRITO SANTO

CAPITULO V
DOS USUARIOS E REGISTROS DAS MANIFESTACOES

Art. 11. A Ouvidoria pode ser utilizada por:
| - estudantes;
Il - funcionérios técnico-administrativo;
[l - docentes;
IV - pessoas da comunidade local e regional;
V - pessoas de outras comunidades.
Paragrafo Unico. A Ouvidoria ndo atende a manifestacdes anbnimas,
garantindo, no entanto, o sigilo sobre 0 nome e os dados pessoais dos usuarios.
Art. 12. Todas as demandas apresentadas a Ouvidoria serdo documentadas, em
ordem cronoldégica, constando obrigatoriamente em seu registro, no minimo:
| - Data do recebimento da demanda,;
Il - Tipo de demanda (esclarecimento, reclamacdo, critica, elogio, duvida, sugestéo,
dendncia, outros);
[l - Nome do demandante, salvo quando advindo o disposto no Paragrafo Unico deste
artigo;
IV - Categoria (discente, docente, técnico-administrativo, comunidade externa,
outros);
V - Dados para contato (endereco, telefone e/ou e-mail do demandante, outros), salvo
guando advindo o disposto no Paragrafo Unico deste artigo;
VI - Forma de contato mantido (pessoalmente, por telefone, carta, e-mail, outros);
VII - Protocolo de acompanhamento no sistema de controle;
VIII - Unidade/curso/area institucional envolvido/a;
IX - Data da resposta;
X - Contatos com o demandante;
Xl - Data dos contatos com o demandante; e
XIl - Situagéo (ativa, em curso, finalizada, arquivada).
Paragrafo Unico. Os registros acobertados pelo anonimato ndo geram

obrigatoriedade de aviso de recebimento, informacdes e/ou resposta.

CAPITULO VI
DAS MANIFESTACOES
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Art. 13. As manifestacdes na Ouvidoria serdo realizadas pessoalmente ao ouvidor,
via e-mail, telefone ou através do site institucional, em formulario eletrénico especifico.
Art. 14. A Ouvidoria recebera os seguintes tipos de manifestacao:

| - Elogio: demonstracéo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servi¢o oferecido ou
o atendimento recebido;

Il - Sugestao: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pela Faculdade Espirito Santo - FAES;

[l - Solicitagédo: requerimento de adocéo de providéncia por parte da administracédo
da Faculdade Espirito Santo - FAES,;

IV - Reclamacao: demonstracdo de insatisfacao relativa ao servico da IES;

V - Denuncia: comunicacdo de pratica de ato desrespeitoso, em desobediéncia as
normas da Instituicdo, contrario a moral e aos bons costumes, incompativel com a
dignidade académica, ou de ato ilicito, cuja solucdo dependa da atuacéo de 6rgéo de
controle interno ou externo.

Paréagrafo Gnico. A Ouvidoria dara ciéncia do recebimento ao remetente de
gualquer das manifestacdes recebidas em até cinco dias Uteis, salvo quando na forma
anodnima.

Art. 15. Os orgaos da Faculdade Espirito Santo - FAES que forem indicados em
manifestacdo dirigida & Ouvidoria deverdo pronunciar-se sobre o objeto das
demandas no prazo maximo de 15 dias.

Paragrafo Unico. A apresentacao das respostas podera ser prorrogavel por
igual periodo, uma Unica vez, mediante justificativa apresentada e deferida pelo
Ouvidor, desde que dentro dos prazos estabelecidos no caput deste artigo.

Art. 16. Nao havendo resposta por parte do setor responsavel, dentro dos prazos
definidos, o Ouvidor, no uso de suas atribuicdes, solicitara providéncias junto ao setor
hierarquica e imediatamente superior.

Art. 17. O elogio direcionado a agente especifico deve ser a ele encaminhado, dando-
se ciéncia ao superior hierarquico, bem como a area de gestdo de pessoas, para
eventual registro em folha funcional.

Paragrafo Unico. No caso do elogio, € conclusiva a resposta que contenha
informacgao sobre o recebimento e, se for o caso, o0 encaminhamento.

Art. 18. Recebida a sugestdo, a Ouvidoria deverd encaminha-la as areas

responsaveis para analise e, se necessario, providéncias.
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Paragrafo unico. Sera considerada conclusiva a resposta que oferece ao
interessado a analise prévia realizada, bem como as medidas promovidas nas areas
internas, ou a justificativa, no caso de impossibilidade de fazé-lo.

Art. 19. Recebida a solicitacédo ou a reclamacao, a Ouvidoria devera encaminha-la as
areas responsaveis para andlise e, se necessario, providéncias.

81° Entende-se por conclusiva a resposta que encerra o tratamento da
manifestacdo, oferecendo solucédo de mérito ou informando a impossibilidade de seu
prosseguimento.

§2° A Ouvidoria devera informar a Diregdo Geral a existéncia de reclamacao
praticada por funcionario ou docente da Instituicao.

Art. 20. Para o recebimento pela Ouvidoria, a denuncia devera conter elementos
minimos de autoria e materialidade.

81° No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informacé&o sobre encaminhamento aos 6rgaos internos competentes para a apuracao
dos fatos e os resultados da apuracgéao.

§2° A denuncia poderé ser encerrada quando:

a) estiver dirigida a oOrgdo manifestamente incompetente para dar-lhe
tratamento;

b) ndo apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuracao; ou

c) seu autor descumprir os deveres de expor os fatos conforme a verdade; de
proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé; agir de modo temerério; ou deixar de
prestar as informacdes que Ihe forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.

3° A Ouvidoria devera informar a Direcdo Geral a existéncia de dendncia

praticada por funcionario ou docente da Institui¢éo.

TiTULO Il
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 22. A Direcao Geral, Diretores, Coordenadores, Chefes e demais dirigentes dos
orgaos que compdem a estrutura organizacional da Faculdade Espirito Santo - FAES
deverdo cooperar com a Ouvidoria no exercicio de suas atribuigbes, facilitando,
sempre que necessario e possivel, o seu acesso a servigos, informacodes e servidores.

Art. 23. Os casos omissos serdo resolvidos pela Dire¢ao Geral.
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Art. 24. A Ouvidoria ndo apreciara questdes que tenham por objeto analise de deciséo
judicial ou de questdo posta em juizo.

Art. 25. O presente passa a vigorar a partir da data da sua aprovacao e publicacéo.




