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REGULAMENTO DA OUVIDORIA DA FACULDADE
EVANGELICA DE CERES.

Institui as regras gerais para atualizacao
do Regulamento da Ouvidoria da
Faculdade Evangélica de Ceres.

Coordenacéao Geral:
Monalisa Salgado Bittar
Diretora Geral da Faculdade Evangélica de Ceres

Elaboracéo:
Comissao de atualizagdo Regulamento Geral da Ouvidoria, designada pela Portaria
da Diregéo Geral n® 42 de 24 de agosto de 2020.
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CAPITULOI
DA NATUREZA E COMPETENCIA
Art. 1° A Ouvidoria Geral da Faculdade Evangélica de Ceres é um o0rgéao
Institucional de interlocucéo entre a Faculdade Evangélica e os usuarios de seus servicos, bem
como a comunidade académica em geral, incluindo colaboradores e prestadores de servicos

terceirizados, e naquilo que Ihe competir a Associa¢do Educativa Evangélica.

81° A Ouvidoria Geral é subordinada a Dire¢do Geral da Faculdade Evangélica
de Ceres.

82° A Ouvidora Geral ¢ filiada ao Forum Nacional de OuvidoresUniversitarios
FNOU.

83° A Ouvidoria Geral conta com estrutura adequada a prestacéo de servicos a ela

designados por este Regulamento.

Art. 2° A Ouvidoria Geral atua com independéncia e autonomia, garantindo

conduta imparcial, respeito, transparéncia e coeréncia.

Art. 3°. A Ouvidoria Geral contara com tecnologia necessaria nos setores de
prestacdo de servico da Faculdade Evangélica de Ceres para avaliar o nivel de satisfacdo de

Seus USUarios.

Art. 4°. A Ouvidoria Geral ndo possui poder deliberativo, executivo, e judicativo e
atuara para mediar questbes trazidas ao seu conhecimento,de carater de elogio, sugestéo,

reclamacdo e denuncia.

Art. 5° A Ouvidoria Geral, no exercicio de suas funcGes, tem livre acesso a todos
0s cursos, 6rgdos e departamentos de todas as Unidades da Faculdade Evangélica de Ceres, €

respeitada a sua autonomia, a sua Mantenedora, Associacdo Educativa Evangélica.

CAPITULO Il )
DOS PROCEDIMENTOS E ATRIBUICOES

Art. 6°. A Ouvidoria Geral mantera em rigoroso sigilo a identidade dos usuéarios de

seus servicos, salvo nos casos em que a identificagdo do usuério seja reputada indispensavel.

Art. 7°. S4o objetos de apreciacdo da Ouvidoria Geral:

| — elogios;
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Il — sugestdes;

Il — reclamacdes;

IV — denuncias.

81° As denuncias serdo oferecidas a Ouvidoria Geral em situagbes de
descumprimento as normas juridicas civis e penais. Todo e qualquer registro na Ouvidoria
Geral poderé ensejar a aplicacdo das sancBes dos artigos 138, 139 e 140 do Cddigo Penal

Brasileiro, que tratam de calunia, injuria e difamacdo, respectivamente.

82° Na apresentacdo de denlncia a Ouvidora podera exigir, em cumprimento a
legislagdo civil e penal, que o denunciante apresente provas materiais ou indique testemunhas

dos fatos.

Art. 8°. O atendimento da Ouvidoria Geral se dara por meio eletrénico (e- mail) e
por meio dos formularios dispostos nos setores de maior circulacdo da IES, podendo ainda o
usuario, quando necessario, receber atendimento pessoalmente por agendamento, nao

dispensando o registroeletrénico.

Paragrafo Unico. As mensagens recebidas pela Ouvidoria Geral serdo
encaminhadas diretamente aos encarregados dos departamentos daFaculdade Evangélica de

Ceres, com copia para Direcdo Geral, no que Ihes competir.

Art. 9°. A Direcdo Geral da Faculdade Evangélica de Ceres e Chefes de
departamentos da Faculdade Evangélica de Ceres deverdo fornecer todasas informacdes
solicitadas pela Ouvidoria, no prazo assinalado, salvo aquelas que ndo possam ser divulgadas
em razéo de disposicdes legais.

81° O Dirigente ou funcionario da Faculdade Evangélica de Ceres a quem forem
encaminhadas demandas devera pronunciar-se sobre o objeto das demandas que lhe forem
apresentadas, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, prorrogavel por igual periodo, mediante fundada

justificativa apresentada ao titular da Ouvidoria Geral.

82° A Ouvidoria Geral devera ser comunicada pelos cursos, departamentos e
setores, das providéncias tomadas e dos problemas resolvidos, das justificativas, da ndo solugéo
de problemas e ainda das reclamacGes, sugestdes e elogios dirigidos diretamente aos

Departamentos, inclusive as dirigidas por meio de redes sociais.
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83° Os casos encaminhados pela Ouvidoria Geral sem manifestacfes dos
responsaveis no prazo estabelecido por este Regulamento serdo encaminhados a Direcdo Geral,

podendo ensejar a aplicacdo de san¢des disciplinares.

Art. 10. A Ouvidoria Geral documentara, de forma sigilosa, as solicitacfes levadas
ao seu conhecimento, em ordem cronoldgica, e devera constar no seu registro:

| — nimero de protocolo;

Il — data de recebimento da solicitacéo;

Il — nome do solicitante;

IV — forma de contato mantido: pessoal, por telefone, carta, e-mail, rede social, fax;

V — providéncia da solicitagdo: comunidade interna ou externa;

VI — natureza da solicitacdo: denuncia, reclamacdo, elogio e outros;

VIl — situacdo apresentada;

VIl — unidade envolvida;

IX — providéncia tomada.

Art. 11. S&o atribuicbes da Ouvidoria Geral:

| — exercer a funcdo de representante da comunidade junto a Faculdade Evangélica
de Ceres e, dentro de sua competéncia, junto a sua Mantenedora, Associacdo Educativa
Evangélica;

Il — propor a correcdo de erros, omissdes ou abusos cometidos no atendimento a
comunidade, visando melhorias para o processo de trabalho da instituicdo no sentido de dar voz
ao cidadao, direcionar acdes de melhorias, fidelizar clientes e gerar resultados;

Il — atuar na prevencéo e solucdo de conflitos;

IV — estimular a participacdo da comunidade na fiscalizacdo dos servicos prestados
pela Faculdade Evangélica de Ceres e, quando lhe competir, a sua Mantenedora, Associagdo

Educativa Evangélica.

CAPITULO Il
DO OUVIDOR GERAL

Art. 12. A Ouvidoria Geral sera exercida por um Ouvidor, designado por Portaria
da Direcdo Geral para um mandato de 03 (trés) anos, podendoser reconduzido, e, ao

término do mesmo, tera estabilidade funcional referente a 50% do periodo de um mandato,

6



\\\\\\\ ASSOCIACAO EDUCATIVA \\\\\\ Faculdade Z
/@& EVANGELICA /@ EVANGELICA

ou seja, 1 (um) anoe 6 (seis) meses.

81° O Ouvidor Geral poderé ser destituido de sua fungdo antes do término do seu
mandato mediante deliberacdo unica e exclusiva do Diretor Geral da Faculdade Evangélica de

Ceres, ouvido o Conselho Académico Superior e observados os incisos do § 4° deste artigo.

82° O Ouvidor Geral exercera suas fungfes com independéncia eautonomia

de acordo com este Regulamento, atuando com senso de justica, imparcialidade e respeito.

83° Constituem requisitos para o titular da Ouvidoria Geral:

| — ser docente ou técnico-administrativo com formacao de nivelsuperior;

II — ser conhecedor da Instituicdo quanto as suas politicas e praticasde gestdo
académica e administrativa;

Il — ter facilidade de relacionamento;

IV — abster-se de exercer atividade politico-partidaria;

V — ser dinamico;

VI — saber ouvir;

VIl — respeitar a liberdade de expresséo;

VIII —ter vinculo como docente ou técnico-administrativo;

IX — ser indicado por Portaria do Diretor Geral da FaculdadeEvangélica de
Ceres;

840 - Constituem motivos para a destituicdo do Ouvidor Geral:

| —a perda do vinculo funcional com a Instituicéo;

Il — a préatica de atos que extrapolem sua competéncia, nos termosestabelecidos
por este Regulamento;

Il — conduta ética incompativel com a dignidade da funcéo.

CAPITULO IV
DAS ATRIBUICOES DO OUVIDOR GERAL

Art. 13. Apresentar semestralmente, relatério ao Diretor Geral daFaculdade
Evangélica de Ceres e, para fins de estatistica, a Comissao Propria de Avaliacdo (CPA), de suas
atividades, ou a qualquer tempo, se solicitado pelo Diretor Geral e pela CPA.

81° A Presidéncia e o Conselho Administrativo da Mantenedora, Associacéo



\\\\\\\ ASSOCIACAO EDUCATIVA \\\\\\ Faculdade Z
/@& EVANGELICA /@ EVANGELICA

Educativa Evangélica, receberdo os relatorios da Ouvidora Geral por meio do Diretor Geral ou

do Ouvidor Geral, se solicitado.

82° O Ouvidor Geral tera assento garantido em todos os Colegiados de Curso da
Faculdade Evangélica de Ceres, como Colegiados de Cursos e outros, quando convocado ou

quando se fizer necessario, comdireito de voz e ndo de voto.

Art. 14. O Ouvidor Geral podera, a convite da Direcdo ou Mantenedora, compor
mesa diretiva de trabalhos em solenidades realizadas pela Associagdo Educativa Evangélica ou

Faculdade Evangélica de Ceres.

Art. 15. A Ouvidoria Geral podera promover cursos, semindrios, féruns e outros
eventos para Diretores, Coordenadores, Docentes, Discentes e Colaboradores da Instituicéo,
com o objetivo de divulgar suas atividades, mobilizar e promover a cultura da préatica da

utilizacdo dos servicos da Ouvidoria Geral.

Art. 16. Este Regulamento entrard em vigor na data de sua aprovacao peloConselho
Académico Superior, ficando revogado todo e qualquer documento ou Regulamento anterior

referente ao tema.



