faculdader Integradas

471E5GO

Faculdades Integradas lesgo
RESOLUCAO N° 111/2020
CRITERIOS DE NORMATIZA(}AO REGULAMENTO DA OUVIDORIA

A Diretora Geral, Presidente do Conselho Superior, 6érgdo maximo de
deliberacéo didético-cientifico das Faculdades Integradas lesgo, no uso de suas
atribuicdes legais, considerando o que consta regimento interno resolve:

Aprovar o Regulamento da Ouvidoria das Faculdades Integradas lesgo, que passa
fazer parte integrante desta Resolucéo.

Publique-se e cumpra-se.

Formosa-GO, 17 de Fevereiro de2020.

JU LIANA CORDEl RO Assinado de forma digital por
LUCENA:816279471 1\ tnasresosmsr

9 ’I Dados: 2022.10.03 09:24:01 -03'00"

Presidente do Conselho Superior
Faculdades Integradas lesgo

110.3.12_resolucao_111 ouvidoria- Codigo de Classificacdo de Documentos - IFES -
lesgo



faculdader Integradas

A71E5GO

ANEXO A RESOLUCAO
N° 111/2020

REGULAMENTO DA OUVIDORIA

CAPITULO |

DA OUVIDORIA
Art. 1° A Ouvidoria das Faculdades Integradas lesgo transpfe uma
interlocucdo entre a comunidade interna e externa, no sentido de prever as
necessidades académicas e priorizar a melhoria constante do ambiente
institucional.
Art. 2.° Sdo Objetivos da Ouvidoria:
| — Receber as consideracfes da comunidade interna e externa, em suas
preocupacdes, proposicoes e sugestdes;
Il— Sugerir a Direcdo, Coordenacao e Setores, procedimentos que contribuam

para a melhoria dos servicos prestados.

CAPITULO I

DAS DIRETRIZES E ATRIBUICOES DA OUVIDORIA
Art. 3.° A Ouvidoria esta ligada a Direcdo Geral a qual estdo subordinados os
Ouvidores.
Art. 4.° A Ouvidoria possui em suas atribuicdes, as seguintes Diretrizes:
I — Disponibilizar meios de comunicacdo a comunidade interna e externa para
com a Instituicao;
Il — Tomar conhecimento sobre todas as solicitacbes e, ao mesmo tempo,
atender aquelas passiveis e consideraveis que venham a contribuir com toda a
comunidade académica, na melhoria do processo institucional,
Il — Agir com integridade, ética e imparcialidade;
IV — Resguardar o sigilo da informagéo;
V — Promover a divulgacao da Ouvidoria ao publico interno e externo;
Art. 5.° A Ouvidoria da lesgo, tem as seguintes atribuicoes:

| — Receber as informacg0des, elogios, solicitacbes, sugestdes e reclamacodes e,
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atentamente, Ihes conferir mérito para possiveis ajustes;
Il — Encaminhar as coordenagfes ou setores envolvidos as solicitacdes para que
possam:

» No caso das informacbes, atribuirem conhecimentos, para
possiveis ajustes ou mesmo entendimento dos fatos;

» Sobre os elogios, elevar os aspectos positivos e, se possivel,
basear-se nestes para constantes melhorias e, principalmente,
levar ao conhecimento dos interessados;

» As solicitacbes, verificA-las e encaminha-las aos setores
destinados, bem como coordenacbes ou direcdo, para fins de
analise e emissdo de parecer se da possibilidade ou
impossibilidade de sua adocao;

» As reclamacdes serdo devidamente verificadas, no sentido de
verificar os fatos, compreendé-los, corrigi-los ou nédo os
reconhecer, uma vez da falta de clareza das informacbes ou
mesmo quando estas resultarem do desencontro de informacdes.

Il — ApOs andlise e possiveis encaminhamentos, os solicitantes interessados,
caso haja necessidade, saberéo das decis6es por meio formal.

IV — Registrar todas as solicitagcdes junto a Ouvidoria por meio do email da
ouvidoria para que esta possa encaminha-las aos interessados.

V — Encaminhar Relatério Anual a Direcdo e Coordenacdes, enfatizando as
sugestdes evidenciadas ou mesmo o0s resultados das mesmas, junto a
Instituic&o.

VI — Sugerir frequentemente melhorias institucionais, de acordo com as
solicitacdes evidenciadas.

VIl — Retornar as sugestfes, quando aceita pelo setor, porém, ndo adotada.

CAPITULO Il
DO ATENDIMENTO
Art. 6.° Na Ouvidoria, as pessoas sdo atendidas de forma indireta, através de

email, a ser divulgado a toda comunidade académica.
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CAPITULO IV
DOS USUARIOS
Art. 7.° A Ouvidoria pode ser utilizada por:
| - Académicos;
Il - Docentes;
Il - Funcionérios;

IV - Pessoas da comunidade externa.

CAPITULO V
DA DOCUMENTACAO
Art. 8° Todas as solicitag6es a Ouvidoria serdo documentadas, em cujo registro
deve constar:
| - Data do recebimento da demanda;
I1 - Nome do solicitante;
11l - Endereco/telefone/e-mail do solicitante;
IV- Forma de contato mantido: formulario da internet, caixas de sugestfes
interpostas na Instituicdo, telefone, e-mail ou pessoalmente.
V- Proveniéncia da demanda: funcionario, docente, discente ou
comunidade;
VI - Caracteristica da demanda: reclamacéo, sugestédo, consulta ou elogio;
VII - Cargo ou Setor envolvido;
VIII - Situacao apresentada;
IX - Resposta.

CAPITULO VI
DA DIVULGACAO
Art. 9.° A Ouvidoria ira divulgar, anualmente, por meio de relatério, o total de
demandas recebidas, destacando nestas informacdes as categorias as quais

foram especificadas.
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CAPITULO VII
DO CARGO DE OUVIDOR E SUAS ATRIBUICOES

Art.10 O cargo de Ouvidor e a propria Ouvidoria estdo ligados a Direcao Geral,
estando o Ouvidor subordinado diretamente ao Diretor Geral.

Art.11 O Ouvidor da lesgo deverd agir de acordo com este regulamento, sendo
pautado pelas seguintes diretrizes:

I. Atuar na prevencao de conflitos;

II. Atender as pessoas com cortesia e respeito, evitando qualquer discriminacdo ou
pré-julgamento.

[ll. Agir com integridade, transparéncia e imparcialidade;

IV. Resguardar o sigilo das informacdes;

V. Promover a divulgacéo da Ouvidoria, tornando-a conhecida dos varios publicos
gue podem ser beneficiados pelo seu trabalho.

Art.12 O Ouvidor da lesgo tem as seguintes atribui¢cdes:

l. Receber demandas — reclamacdes, sugestdes, consultas ou elogios —
provenientes tanto de pessoas da comunidade académica quanto da
comunidade externa.

Il. Encaminhar aos setores envolvidos as solicitacdes para que possam:

a) No caso de reclamacles: explicar o fato, corrigi-lo ou ndo reconhecé-lo

como verdadeiro;

b) No caso de sugestbes: adota-las, estuda-las ou justificar a impossibilidade

de sua adocgéo.

c) No caso de consultas responderem as questdes dos solicitantes; e

d) No caso de elogio: conhecer os aspectos positivos do trabalho.

Il Transmitir aos solicitantes, no prazo méaximo de cinco dias Uteis,
contados do recebimento da resposta do reclamado, as posi¢cdes dos
setores envolvidos;

V. Registrar todas as solicitagdes encaminhadas a Ouvidoria e as respostas
oferecidas aos usuarios.

V. Elaborar e divulgar relatorios anuais sobre o andamento da Ouvidoria;
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CAPITULO VIII
DOS REQUISITOS PARA O CARGO DE OUVIDOR
Art.13 Requisitos exigidos para o cargo de Ouvidor da lesgo:
l. Possuir nivel superior completo;
Il. Possuir capacidade para assumir as fungOes previstas, envolvendo
responsabilidade, discricdo e organizagao;
Il. Ter desenvoltura para se comunicar;

V. Ser sensivel para compreender os problemas dos solicitantes.

CAPITULO IX
DISPOSICOES GERAIS
Art. 14 O presente Regulamento podera ser modificado, integral ou parcialmente,
com aprovagao, por maioria absoluta, dos membros do Conselho Superior.
Art. 15 Este Regulamento entra em vigor na data de sua aprovacdo pelo

Conselho Superior da lesgo, revogando-se todas as disposi¢cdes em contrario.

Formosa-GO, 17 de Fevereiro de 2020.

Assinado de forma digital

por JULIANA CORDEIRO
JULIANA CORDEIRO LUCENA:81627947191
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Presidente do Conselho Superior.
Faculdades Integradas lesgo
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