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REGULAMENTO DA OUVIDORIA FAOSC

A Direcao Geral da Faculdade Regional Palmitos (SC), ora denominada
FAOSC - Faculdade do Oeste de Santa Catarina, no uso de suas atribuicoes
aprova o Regulamento da Ouvidoria abaixo descrita.

1. OUVIDORIA: CONCEITO INSTITUCIONAL

Art. 1° - A Ouvidoria da Faculdade do Oeste de Santa Catarina — FAOSC é o
mecanismo de comunicagao entre as comunidades académica e externa, bem
como docentes, técnicos e demais as instancias da Faculdade, objetivando
agilizar administragdo, aperfeicoar processos e assegurar O processo
democratico de opinido sobre os servigos prestados. Sobre Ouvidoria FAOSC,
segue-se:

| — A Ouvidoria ndo possui poder deliberativo, executivo e judicativo;

Il — A Ouvidoria FAOSC contara com um ouvidor, com fung¢des deliberadas neste
regulamento;

[l — A Ouvidoria contara com estrutura de servigos a partir do mecanismo de
registro presente no site www.faosc.edu.br.

Art. 2° - S0 objetivos da Ouvidoria FAOSC:

| — Assegurar a participagdo da comunidade na instituicdo, para fomentar
melhorias nas atividades e servigos;

Il — Reunir e compilar informacgdes sobre diversos aspectos da Faculdade, com
a finalidade de contribuir com a gestao institucional da FAOSC.

2. OUVIDOR: CARGO E ATRIBUIGOES

Art. 3° - O cargo de Ouvidor e a propria Ouvidoria estdo ligados a Diregao
Administrativa Geral da FAOSC, estando o Ouvidor subordinado diretamente e
somente ao Diretor Administrativo Geral.


http://www.faosc.edu.br/
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Paragrafo Unico: o Ouvidor FAOSC sera indicado e
nomeado pelo Diretor Administrativo Geral, para mandato
de 02(dois) anos, permitida a recondugéo.

Art. 4° - Ouvidor da FAOSC segue as seguintes prerrogativas institucionais:
| — Simplificar e facilitar o acesso do usuario ao servigo de Ouvidoria;
Il — Atuar nos principios da ética buscando a prevencgao de conflitos;

[l — Atender sob o patrdo de atendimento FAOSC que contempla cortesia,
agilidade, ética e conhecimento, evitando qualquer discriminagéo, preconceito
ou pré-julgamento;

IV — Agir com integridade, transparéncia e imparcialidade diante das informacdes
recebidas;

V — Resguardar o sigilo das informag¢des, bem como nome e os dados dos
envolvidos, salvo nos casos que a identificagdo seja indispensavel para a
solugao do problema e/ou autorizado pelo interessado;

VI — Divulgar e promover a divulgacao da Ouvidoria, tornando-a publica e
conhecida para acesso dos diversos publicos que podem ser beneficiados pelo
trabalho.

Art. 5° - O Ouvidor tem as seguintes atribuigdes:

l. Receber demandas, reclamagdes, sugestodes, elogios, denuncias tanto da
comunidade externa, quanto interna;

Il. Encaminhar a Diregao Administrativa Geral as solicitagdes para que este
possa:

a) no caso de reclamagdes: explicar o fato, corrigi-lo ou ndo reconhecé-lo como
verdadeiro;

b) no caso de sugestbes: adota-las, estuda-las ou justificar a impossibilidade
como verdadeiro;

¢) no caso de denuncias: apurar os fatos, tomar as medidas cabiveis ou nao
reconhecé-los como verdadeiros;

d) no caso de elogios: conhecer os aspectos positivos admirados do trabalho.
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[ll. Transmitir aos solicitantes, no prazo maximo de quinze dias uteis, contatos
do recebimento da resposta do reclamado, as posi¢coes dos espacgos/setores
envolvidos;

IV. Registrar todas as solicitagdes encaminhadas a Ouvidoria e as respostas
oferecidas aos usuarios quando possivel;

V. Encaminhar quando solicitado pela Direcao Administrativa Geral relatério de
atendimento da Ouvidoria, ndo podendo constar o nome dos envolvidos;

VI. Sugerir as instancias administrativas medidas de aperfeicoamento da
organizacgao e do funcionamento da institui¢ao;

VII. Retomar sugestdes acatadas pela Diregdo Administrativa Geral, mas n&o
realizadas;

VIIl. Mediante a solicitacdo da Diregcao Administrativa aos Setores para analise,
este deverao enviar copia das respostas para arquivo no sistema da Ouvidoria;

IX. Ap6s apuracdo das solicitagdes e do registro dos fatos, fica a Ouvidoria
FAOSC eximida da aplicagdo de sang¢des ou penalizagdes juridicas, sendo esta
situacao de responsabilidade unica da Direcao Administrativa Geral FAOSC e
dos setores delegados por este em suas competéncias.

Art. 6° - O cargo de Ouvidor da Faculdade FAOSC exige os seguintes requisitos:
| — ter curso superior completo;

Il — possuir capacidade para assumir as fungdes previstas, envolvendo
responsabilidade, descricdo e organizagao;

[l — conhecer toda estrutura FAOSC e poder comunicar com todas as instancias;

IV — apresentar sensibilidade para compreender todos os problemas dos
solicitantes e, ao mesmo tempo, as limitagdes da IES;

V — Cabera a Direcao Administrativa Geral prover as condigbes minimas
materiais e financeiras para o adequado funcionamento da Ouvidoria.
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3. ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Art. 7° - Na Ouvidoria FAOSC as pessoas sao atendidas através do e-mail
ouvidoria@faosc.edu.br e através ou do formulario on line disponivel no site
faosc.edu.br na internet, durante 24 horas, todos os dias.

Paragrafo Unico: As pessoas poderdo ser atendidas
pessoalmente, mediante solicitagdo apresentada junto aos
canais acima citados de forma sigilosa e, com agenda
acordada nas respostas destes canais.

4. USUARIOS DA OUVIDORIA FAOSC

Art. 8° - A Ouvidoria FAOSC pode ser utilizada por:
| — Estudantes da FAOSC em nivel de graduagao, pés-graduagao e extensao;

Il — Funcionarios técnico-administrativos, auxiliares de servigo, entre outros
presentes na instituicao;

lIl — Docentes da FAOSC,;
IV — Pessoas da comunidade local e regional;

V — Toda e qualquer pessoa que julgar necessario o acesso a Ouvidoria.

Art. 9° - Denuncias/reclamacgdes, elogios ou sugestbes andnimas serao
encaminhadas para averiguac¢ao da Direcao Administrativa Geral e, as demais
que apresentarem o nome, serdo mantidas em sigilo salvo autorizacdo do
solicitante.

5. CATEGORIAS DE DEMANDA

Art. 10° - A Ouvidoria FAOSC recebe:
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| — Reclamagbes em que o solicitante pode reclamar ou denunciar sobre
quaisquer setores ou situagdes dos servicos da FAOSC,;

Il — Elogios em que o solicitante elogiar funcionarios, setores, atividades ou
servicos que considere eficiente ou situagao especifica;

[l — Sugestées em que o solicitante sugerir melhorias fisicas, de atendimento ou
quaisquer outras que indicar.

6. SETORES ENVOLVIDOS NA ATENCAO DA OUVIDORIA E SUAS
RESPOSTAS

Art. 11° - Sa0 consideradas unidades da FAOSC, sobre os quais pode receber
reclamacgoes, sugestdes e elogios:

| — Instalagdes fisicas da faculdade como: salas de aula, banheiros, laboratérios,
cantina, internet sem fio, calgcadas, pisos, entre outros;

Il — Setores da FAOSC e seu servicos como: NOA — Nucleo de Orientacao
Académica para o Atendimento e apoio do estudante, Secretaria, Biblioteca,
Financeiro, Coordenacao de Curso de Graduagao, Pds-Graduacao ou Extensao,
Direcao Académica, Diregao Administrativa, entre outros;

[l — Empresas que prestam servico a FAOSC como: central de cépias, cantina,
entre outros parceiros que existir;

IV — Os funcionarios de todos os niveis, ou seja, de docéncia, coordenagao,
técnicos-administrativos, servigos gerais entre outros que houver;

V — Reclamacgdes diversas nao contidas neste regulamento, mas que envolvam
a marca FAOSC ou o servigo prestado.

Art. 12° - Para fornecer respostas as solicitagdes, a Ouvidoria ira procurar as
seguintes instancias dentro da FAOSC:

| — Indiferente de qualquer solicitacédo, a Direcao Administrativa Geral FAOSC ira
ser comunicada antes do repasse aos setores;

Il — no caso de solicitacbes referente ao art. 11°, inciso |, apenas o Diretor
Administrativo Geral sera comunicado por representar a mantenedora
institucional;
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[l — no caso de solicitagdes sobre setores e servico, o encarregado ou
coordenador responsavel;

IV - no caso de solicitagdes referente ao art. 11°, inciso lll, apenas o Diretor
Administrativo Geral sera comunicado por representar a mantenedora
institucional,

V — no caso de solicitagbes sobre docentes ou curso, o respectivo coordenador
da area de Graduacao, Pés-graduagéo ou Extensao devera ser acessado;

VI — assuntos ligados a coordenadores em exercicio ensino, cabera a Diretora(o)
Académica(o) analisar;

VII — Solicitagdes sobre falhas em nivel ético, difamatdrio, discriminatério ou de
qualquer relevancia interseccional, sera de incumbéncia do Diretor
Administrativo Geral.

Art. 13° - A Ouvidoria FAOSC pode contactar os setores envolvidos
pessoalmente, através do telefone ou do e-mail, de acordo com a complexidade
e ciéncia da Direcdo Administrativa Geral.

Art. 14° - Os setores envolvidos devem dispensar o tempo necessario para
atender a questao ligada a Ouvidoria com prazo maximo de até 15(quinze) dias
apos a notificagao/solicitagao feita.

Paragrafo Unico: Em caso dos setores envolvidos nao
responderem as solicitagcbes no prazo previsto, sera
informado a Diregao Administrativa Geral para as medidas
cabiveis.

Art. 14° - A Ouvidoria apresenta a TAC — Termo de Ajuste de Conduta (ANEXO)
para casos que foram averiguados e confirmados os relatos. A TAC devera ser
executada pelo representante institucional do setor pertinente e informado a
ouvidoria de sua realizagao.

7. DOCUMENTAGAO DA OUVIDORIA

Art. 15° - Todo as solicitagdes a Ouvidoria sdo documentas em ordem
cronoldgica, em cujo registro deve constar:
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| - data do recebimento e resposta da demanda;

Il — nome do solicitante quando houver ou informe de Anénimo;
[l — contato do solicitante quando houver;

IV — forma de contato mantido em casos identificados;

V — proveniéncia da demanda;

VI — tipo da demanda;

VIl - situacao apresentada;

VIII — outra informagao que o ouvidor julgar necessario.

Art. 16° - A documentacao das solicitacbes pode ser acessada durante um ano,
por qualquer pessoa, exceto no que diz respeito ao nome ou dados pessoais dos
solicitantes.

8. DIVULGAGAO DA OUVIDORIA

Art. 17° - A Ouvidoria divulga anualmente, na home page da FAOSC na internet,
um relatério dos servigos e atendimentos do ano anterior.

Art. 18° - A divulgacdo abrange: a) o numero das demandas; b) categoria
solicitada; ¢) o movimento das demandas por e-mail ou formulario.

9. DISPOSICOES GERAIS

Art. 19° - Os casos omissos serao avaliados pela Ouvidoria e repassados em
forma de relatério para andlise e aplicagcdo das sancgbes pela Direcéo
Administrativa Geral.
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Art. 20° - A Ouvidoria ndo apreciara questées que tenham por objeto analise de
decisdo judicial ou de questdo posta em juizo, aconselhando a procura da
autoridade competente.

Art. 21° - O presente Regulamento entra em vigor na data de sua aprovagao
pelo Decreto administrativo.

Palmitos (SC), 15 de fevereiro de 2021.

Conforme Decreto 001.2021 - FAOSC



