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CAPITULO |
DA OUVIDORIA

Art. 1°. A Ouvidoria da Faculdade de Guarulhos é um canal de comunicacao e
de defesa dos direitos dos docentes e técnico-administrativos, alunos e
comunidade externa, em suas relacdes com a IES em suas diferentes instancias
administrativas e académicas, visando promover e aperfeicoar a gestao

democrética.

Paragrafo Unico: A Ouvidoria tem t&o somente carater mediatério, afastando-
se da esfera administrativa, executiva, judicativa ou deliberativa. Sua funcgéo
precipua € a de mediar as relacdes envolvendo as instancias da Faculdade e os

integrantes das comunidades interna e externa.

Art. 2°. S&o objetivos da Ouvidoria da Faculdade de Guarulhos:

I. Defender os direitos dos docentes, técnico-administrativos, alunos e
comunidade externa em suas relagcdes com a Faculdade;

Il.  Assegurar a efetiva participacdo de todos para a continua melhoria da
guallidade de ensino da IES, privilengiando as acdes que fortalecam a

participacdo da comunidade interna e externa;

[ll.  Promover, junto as varias instancias académico-administrativas, 0s

direitos de grupo vulneraveis ou discriminados;

IV. Obter as informacdes necessarias sobre os diferentes setores da IES com

o fito de subsidiar o planejamento institucional,

V.  Sistematizar e divulgar as informagdes relativas as demandas recebidas,
inclusive atraves de relatérios, que contribuam para 0 monitoramento e
aperfeicoamento das normas e procedimentos académicos,

administrativos e institucionais.



CAPITULO Il
DA VINCULACAO
ADMINISTRATIVA

Art. 3°. A Ouvidoria da Faculdade de Guarulhos esta diretamente subordinada a

Direcdo Geral resguardada sua independéncia funcional noambito de suas

atribuicoes;

Paragrafo Unico: Cumpre a Direcdo Geral garantir o suporte necessario para

o exercicio de suas fungdes, de forma que possa agir com imparcialidade e

legitimidade junto aos demais 6rgaos da Instituicdo.

CAPITULO I
DA COMPETENCIA E ATRIBUICOES
ESPECIFICAS

Art. 4°. No exercicio de suas fung¢des, a Ouvidoria da Faculdade de Guarulhos

tem as seguintes atribuigdes:

VI.

Organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados;
Orientar os interessados no encaminhamento e tramitagcdo de suas

manifestacoes;

Receber de servidores docentes e técnico-administrativos, alunos e da
comunidade externa, solicitacdo de esclarecimentos, reclamagoes,
sugestdes, criticas, elogios e denuncias, encaminhando-as aos setores
responsaveis da Faculdade para conhecimento e providéncias, quando
necessario;

Dar atendimento presencial periodico;

Acompanhar a tramitagdo das manifestacdes recebidas e dar ciéncia aos

interessados das providéncias adotadas;

Documentar, de maneira padronizada, todas as demandas apresentadas;



VII.

VIII.

XI.

Cooperar com as demais ouvidorias publicas e privadas, no sentido de
salvaguardar os direitos dos cidadaos e garantir a qualidade das acdes e

dos servicos prestados;

Sugerir a expedicao de atos normativos e de orientacdes, com o intuito de

corrigir situacdes inadequadas ao servico prestado pela Faculdade;

Encaminhar, para estudo da Administracdo, direta ou indiretamente,
propostas de reformulacdo de normas e de mudancas de procedimentos,
gue Ihe parecam a causa de problemas, para cuja solucdo tenha sido

chamada a contribuir;

Elaborar e submeter a aprovacdo do Conselho Superior relatorio anual
das manifestacbes recebidas na Ouvidoria, contendo descricdo das
atividades desenvolvidas, incluindo sugestfes visando a melhoria das
relagbes da Faculdade de Guarulhos com a comunidade, a qualidade dos

servicos prestados e o respeito aos direitos dos cidadaos;

Exercer as demais atribuicdes legais e institucionais, atribuidas pelos
orgaos colegiados da Faculdade de Guarulhos e que se compatibilizem

com suas finalidades.

§ 1°. A Ouvidoria, com base no principio da confidencialidade, devera manter,
sob sigilo, o nome do demandante, salvo nos casos em que sua identificagao
junto aos 6rgaos da Faculdade seja indispensavel pela solu¢cdodo problema

e atendimento do interessado.

§ 2°. Para o cumprimento do inciso Ill deste Artigo, a Ouvidoria mantera
registro, classificacdo e/ou sistematizacdo das ocorréncias incidentes e

solucdes de problemas apresentados a sua consideracgao.

CAPITULO IV
DO CARGO DE OUVIDOR

Art. 5° A Ouvidoria da Faculdade de Guarulhos sera coordenada pelo

Ouvidor, designado pelo Diretor da Faculdade, com aprovacgéo do Conselho
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Superior.

Paragrafo Unico: Cabera ao Diretor Geral da Faculdade garantir a

infraestrutura e material necessério para seu pleno funcionamento.

Art. 6°. Para o Cargo de ouvidor da Faculdade de Guarulhos, o candidato

devera ter os seguintes requisitos:

pertencer ao quadro de funcionarios da Faculdade de Guarulhos, podendo

ser servidor ou docente;

ter curso superior completo;

possuir capacidade para as fungdes previstas;

ter eloquéncia para se comunicar com os diversos setores da instituicao.

CAPITULO V
DAS ATRIBUICOES DO
OUVIDOR

Art. 7°. Compete ao Ouvidor:

VI.

VII.

Garantir que todas as demandas recebidas e/ou sugestdes
apresentadas tenham uma resposta conclusiva, num lapso de tempo
previamente determinado, varidvel de acordo com a natureza do
assunto;

Facilitar e simplificar o acesso do usuario ao servico da Ouvidoria;
Atuar na prevencéao de conflitos;

Agir com transparéncia e impessoalidade;

Garantir o sigilo das informacdes, bem como os dados dos envolvidos,

salvo quando for indispensavel a identificagdo destes;

Manter a maxima proximidade com os demandantes efetivos e

potenciais do servico

Considerar o comprometimento das necessidades dos demandantes
6



VIII.

XI.

XII.

Xl

XIV.

Geral.

com os objetivos da Faculdade de Guarulhos;

Manter relacionamento com diversos setores da Faculdade de

Guarulhos voltado para o fortalecimento da cidadania, como

orientador das acfes desenvolvidas pelos segmentos da comunidade

académico-administrativa;
Cumprir e fazer cumprir o Regulamento;
Responder as questdes dos demandantes;

Acompanhar o processamento das reclamacdes, controlando o

cumprimento dos prazos;

Registrar todas as solicitagcbes dos usuaros e respostas dadas pelos
setores;

Divulgar a Ouvidoria para a comunidade interna e externa.

Art. 8°. A Ouvidoria da Faculdade de Guarulhos utilizara para encaminhamento

das demandas recebidas a linha hierarquica institucional.

Paragrafo Unico: Quando a linha hierarquica revelar-se insuficiente ou ineficaz
para oferecer resposta a determinada demanda, o assunto sera encaminhado a

Direcao Geral.

Art. 9°. No cumprimento de suas atribuicdes, a Ouvidoria podera contar coma
colaboragéo de servidores docentes e técnico-administrativos da Faculdade de

Guarulhos, para a qual devera formalizar solicitacdo fundamentada ao Diretor

Art. 10°. Sera garantido ao Ouvidor o direito a voz nos Colegiados Superiores

da Faculdade.



CAPITULO VI
DO DESLIGAMENTO DO
OUVIDOR

Art. 11°. O desligamento do ouvidor no curso do mandato ocorrera:

I. Ao seu pedido;

II. No caso de deixar de pertencer ao quadro da Faculdade de Guarulhos;

lll.  Por exercicio de atividade ou funcdo que configure conflito de interesse
com o cargo;

IV. Por conduta ética incompativel com a funcdo ou negligéncia no
cumprimento de suas obrigacdes, assim deliberado pelo Conselho

Superior, respeitado o direito de defesa.

CAPITULO VI
DAS CATEGORIAS DAS DEMANDAS

Art. 12°. A Ouvidoria atendera as seguintes demandas:

I — Reclamacdes: sobre qualquer setor ou servi¢os prestados pela Instituicao;

Il — Sugestdes de melhorias;

Il — Dendncias sobre possiveis irregularidades relacionadas a IES;

Iv — Solicitacao de Divulgacao de produtos ou servicos;

v — Consultas;

VI — Elogios: o usuario pode elogiar o corpo docente ou técnico-administrativo
da IES e/ouservicos, instalacoes fisicas etc.

CAPITULO VIII
DAS DEMANDAS RECEBIDAS
Art.13°. Todas as demandas apresentadas a Ouvidoria serdodocumentadas,

em ordem cronoldgica, constando em seu registro, no minimo:



a) Data de Recebimento da Demanda;
b) Tipo de Demanda (esclarecimento, reclamacéo, sugestéao, critica, elogio

e denuncia);

c) Nome do Demandante (opcional) que dever4 ser mantido em sigilo

absoluto;

d) Categoria (discente, docente, técnico-administrativo, usuario, publico

externo e outros);

e) Dados para contato com o demandante;

f) Protocolo de acompanhamento no sistema de controle;
g) Manifestacdo apresentada;

h) Data da resposta,

i) Resposta encaminhada ao setor envolvido; e,

J) Situacao (ativo ou finalizado).

Art. 14°. O Diretor Geral recebera, bimestralmente, para acompanhamento,a
listagem das demandas encaminhas a ouvidoria, contendo os tipos de demanda,
as unidades envolvidas, as situacdes apresentas e as respostas dadas aos

demandantes.

CAPITULO IX
DOS PROCEDIMENTOS ETICOS

Art. 15°. Do ouvidor da Faculdade de Guarulhos, no exercicio de suas funcgdes,
sera exigido comportamento ético, zeloso, transparente, sigiloso, integro, digno
e respeitoso, compativel com os principios da Declaracdo Universal dos Direitos

Humanos, da Constituicdo Federal e do Regimento Geral da IES.



CAPITULO X
DOS USUARIOS

Art.16°. A Ouvidoria da Faculdade de Guarulhos podera ser acionada:

e Por discentes da IES;
e Por docentes e corpo técnico-adminitrativo da IES;

e Por pessoas da comunidade externa.
PARAGRAFO UNICO: NZo serdo atendidas as solicitagdes anénimas, entretanto
as informacdes sobre os dados dos usuarios serdo sigilosas, exceto se para

solucionar as demandas seja indispensavel a identificacado.

CAPITULO XI
DO ATENDIMENTO

Art. 17°. A Ouvidoria tera como canais de comunica¢do tanto o atendimento
presencial quanto o atendimento remoto (via e-mail).

Os horarios de atendimentos presencias serao:

e Segundas as sextas-feiras: 08h as 13h e das 17h as 22h

De igual forma, mantera um canal de atendimento remoto atraveés do e-mail:

ouvidoria.guarulhos@uniesp.edu.br

CAPITULO XII
DA DIVULGAGAO

Art. 18°. A Ouvidoria divulgara, semestralmente, por meio de relatério os
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seguintes dados:

e NUmero total das demandas recebidas no semestre;
¢ NUmero de solicitacdes registradas de acordo com cada setor e
¢ As categorias das demandas recebidas por segmento, com o ndimero de

solicitacBesregistradas em cada categoria e relacionadas ao grupo de usudrio.

CAPITULO Xl
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 19°. O Diretor Geral, demais Diretores, Coordenadores, e dirigentes de
orgaos que compdem a estrutura organizacional da Faculdade de Guarulhos,
deverdo cooperar com a Ouvidora no exercicio de suas atribui¢gdes, facilitando,

sempre que necessario, 0 seu acesso a servicos e informacoes.

Art. 20°. Este Regulamento entrard em vigor na data de sua aprovacao pelo
Conselho Superior da Faculdade de Guarulhos, revogando-se as disposi¢coes

em contrario.

Guarulhos-SP, 10 de abril de 2023.

Regulamento aprovado em 11 de abril de 2023 pela Resolugdo Conselho Superior
ne. 10/23.
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