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REGULAMENTO DA OUVIDORIA

APROVADO NO CONSUP RESOLUCAO
FSL N°. 09 de 14 de agosto de 2018
REGULAMENTO DA OUVIDORIA

CAPITULO | - DA OUVIDORIA

Art. 1°. A Ouvidoria da Faculdade Santa Luzia € um elo entre as comunidades
académica e externa e as instancias administrativas da Faculdade, visando

agilizar a administracao e aperfeigoar a democracia.
§ 1°. A Ouvidoria n&o possui poder deliberativo, executivo e judicativo.

§ 2°. O Ouvidor exercera suas fungdes com independéncia e autonomia,

atendendo as disposi¢des legais e regimentais aplicaveis.

§ 3° O Ouvidor contara com uma estrutura de servicos adequada para o

desempenho de suas fungoes.
CAPITULO Il - DOS OBJETIVOS

Art. 2°. Sao objetivos da Ouvidoria da Faculdade Santa Luzia:

l. assegurar a participagdo da comunidade na Instituicdo, para promover
a melhoria das atividades desenvolvidas;
. reunir informacdes sobre diversos aspectos da Faculdade, com a

finalidade de subsidiar o planejamento e a gestao institucional.

CAPITULO Il - DO CARGO DE OUVIDOR E DE SUAS
ATRIBUIGOES



E (19374) FACULDADE SANTA LUZIA - FSL

FACULEADE | CREDENCIAMENTO - MEC / PORTARIA MINISTERIAL N° 1.166 DE 15.09. 2017
Santa Luzia ' e

Aqui, vocé faz a diferenga!

Art. 3°. O cargo de Ouvidor e a prépria Ouvidoria estao ligados a Diretoria Geral
da Faculdade Santa Luzia, estando o Ouvidor subordinado diretamente ao Diretor
Geral.

Paragrafo Unico. O Ouvidor da Faculdade Santa Luzia sera indicado e nomeado

pelo Diretor Geral, para um mandato de 02 (dois) anos, permitida a recondugao.

Art. 4°. O Ouvidor da Faculdade Santa Luzia atua de acordo com as seguintes

prerrogativas:

l. facilitar e simplificar a0 maximo o acesso do usuario ao servigo de
Ouvidoria;

. atuar na prevengao de conflitos;

M. atender as pessoas com cortesia e respeito, evitando qualquer
discriminagéo ou pré-julgamento;

V. agir com integridade, transparéncia e imparcialidade;

V. resguardar o sigilo das informagdes, bem como o nome e os dados dos
envolvidos, salvo nos casos em que a identificagdo seja indispensavel
para a solugéo do problema e atendimento ao interessado;

VI. promover a divulgagdo da Ouvidoria, tornando-a conhecida dos varios

publicos que podem ser beneficiados pelo seu trabalho.
Art. 5°. O Ouvidor da Faculdade Santa Luzia tem as seguintes atribui¢des:

l. receber demandas: reclamacgodes, sugestdes, denuncias, divulgacdes,
consultas, agradecimentos ou elogios provenientes tanto de pessoas
da comunidade académica quanto da comunidade externa;

1. encaminhar, prontamente, as unidades envolvidas as solicitacbes para

que possam:

a) no caso de reclamagoes: 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 adogao;

c) no caso de denuncias: apurar os fatos, tomar as medidas cabiveis ou ndo

reconhecé-los como verdadeiros;
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d) no caso de divulgagdes: aceita-las ou recusa-las;
e) no caso de consultas: responder as questdes dos solicitantes;

f) no caso de agradecimentos e elogios: conhecer os aspectos positivos e

admirados do trabalho;

lll. transmitir aos solicitantes, no prazo maximo de dez dias uteis, contados do

recebimento da resposta do reclamado, as posicées das unidades envolvidas;

IV. acompanhar o andamento das solicitagdes, verificando o cumprimento do
prazo estabelecido para sua resposta, fazendo constar no relatério semestral

aqueles ndo atendidos;

V. registrar todas as solicitagbes encaminhadas a Ouvidoria e as respostas

oferecidas aos usuarios;

VI. encaminhar, semestralmente, ao Diretor Geral e a Comissao Propria de
Avaliagdo — CPA da Faculdade Santa Luzia, relatério de suas atividades,
destacando estatisticas pertinentes, omitindo os nomes e os dados dos

usuarios;

VII. identificar e sugerir as instadncias administrativas medidas de
aperfeicoamento da organizagao e do funcionamento da Instituicéo;

VIIl.  retomar a sugestédo, quando aceita pela unidade, mas nao realizada.

IX. recomendar a instauragdo de procedimentos administrativos para
exame técnico das questdes e a adogdo de medidas necessarias para
adequada prestacao do servigo educacional,

X. propor aos setores medidas de aperfeicoamento da organizagao e do
funcionamento da FSL;

Xl. propor aos oOrgdos administrativos a edigdo, alteragdo e, ou,
revogagdo de atos normativos internos, com vistas ao
aperfeicoamento académico ou administrativo;

Xll.  estabelecer e divulgar sua rotina de atividades;

Paragrafo Unico. A critério do Ouvidor e para agilizar o processo de atendimento

das demandas, podera ser determinado para as unidades envolvidas que
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encaminhem as respostas diretamente para os usuarios, desde que enviem cépia

para a Ouvidoria.

Art.6° - No exercicio das atribui¢des previstas no artigo anterior, a Ouvidoria

devera:

| - Receber as demandas apresentadas pela comunidade, dando-lhes o devido

encaminhamento, mesmo aquelas sem identificacdo, em casos especiais se as

razbes do anonimato sejam consideradas justificaveis pela Ouvidoria;

Il - Recusar como objeto de apreciagdo as questdes pendentes de deciséo
judicial;

lll - solicitar, as instancias competentes, as necessarias diligéncias visando ao

esclarecimento da questdo em analise;

IV - atender o manifestante com cortesia e respeito, sem discriminacao ou pré-

julgamento, dando-lhe resposta a questdo apresentada, no menor prazo

possivel, e com objetividade;

V - congregar e orientar tecnicamente a atuagdo dos demais auxiliares da

Ouvidoria existente nas entidades vinculadas a FSL;

VIl - agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

VIl - zelar pelos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,

publicidade e eficiéncia publica;

IX - resguardar o sigilo das informagdes;

X - manter em arquivo, de acesso controlado, todas as manifestagbes

tramitadas, contendo os encaminhamentos, respostas e conclusdes.

CAPITULO IV - DOS REQUISITOS PARA O CARGO DE OUVIDOR

Art. 7°. O cargo de Ouvidor da Faculdade Santa Luzia exige os seguintes

requisitos:

l. ter curso de Ouvidor;
. possuir capacidade para assumir as fungbes previstas, envolvendo

responsabilidade, discrigdo e organizagao;
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II. ter desenvoltura para se comunicar com as diversas unidades da
Instituicao;
V. ter sensibilidade para compreender os problemas dos solicitantes e, ao

mesmo tempo, as limitacdes das unidades da Instituicao.

CAPITULO V - DO FUNCIONAMENTO

Art.8° - A Ouvidoria serdo assegurados acesso direto & docentes, equipe
técnico- administrativos e discentes, bancos de dados, arquivos, documentos e
informacdes das unidades e setores no ambito da FSL, necessarios ao
desempenho de suas funcoes.

§ 1° - Os responsaveis por unidades e setores da FSL deverao pronunciar-se
sobre o objeto das manifestagdes que lhes forem apresentadas pela Ouvidoria,
no prazo de (5) cinco dias corridos.

§ 2° - O prazo podera ser estendido em razdo da natureza da solicitacdo a

critério da Ouvidoria.

Art.9° - Todos os responsaveis e setores da Faculdade deverdo prestar,
quando solicitados, apoio e informagédo a Ouvidoria, assegurados os direitos a
privacidade, a intimidade e a imagem pessoal.

Art.10° - Cabera a Diretoria prover as condigdes minimas materiais, financeiras
e servidores, para o adequado funcionamento da Ouvidoria.

CAPITULO VI - DO ATENDIMENTO

Art. 11°. Os usuarios sédo atendidos pessoalmente, com agendamento de
reunidao, bem como por telefone e por e-mail, além de outros meios de acesso a

Ouvidoria que poderao ser implantados pelo Ouvidor.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria divulgara na pagina eletronica da Faculdade Santa
Luzia os horarios de agendamento e de atendimento, bem como telefone e e-mail
para contato.

CAPITULO VII - DOS USUARIOS
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Art. 12°. A Ouvidoria pode ser utilizada:
l. pelo corpo discente da Faculdade Santa Luzia;
Il. pelo corpo docente da Faculdade Santa Luzia;
Il. pelo corpo técnico-administrativo da Faculdade Santa Luzia;
V. por alunos, docentes e funcionarios dos parceiros institucionais;

V. por pessoas da comunidade externa.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria ndo atende a solicitagdes anénimas, garantindo, no

entanto, o sigilo sobre o nome e os dados pessoais dos usuarios.
CAPITULO VIl - DAS CATEGORIAS DE DEMANDA

Art. 13°. A Ouvidoria recebe:

l. reclamacgdes, em que o solicitante pode reclamar sobre quaisquer
unidades da Faculdade Santa Luzia e sobre os servigos prestados pela
Instituicao;

I. sugestdes, em que o solicitante pode sugerir alternativas para melhorar
as unidades da Faculdade, os servigos prestados e/ou as instalagbes
da Instituicao;

1R denuncias, em que o solicitante relata irregularidades relacionadas a
Instituicao, ocorridas dentro ou fora do campus;

V. divulgagdes, em que o solicitante pede para divulgar produtos e/ou
Servigos no campus;

V. consultas, em que o solicitante pode obter variadas informacgdes;

VI. agradecimentos, em que o solicitante pode agradecer funcionarios
técnico administrativos e/ou docentes;

VII. elogios, em que o solicitante pode elogiar funcionarios técnico-
administrativos e/ou docentes, servicos, instalacdes e outros elementos

que considere eficientes na Instituicéo.

CAPITULO IX - DAS UNIDADES ENVOLVIDAS
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Art. 14. S3o consideradas unidades da Faculdade Santa Luzia, sobre as

quais a Ouvidoria pode receber demandas:

VI.

VII.

VIII.

XI.

as instalagdes fisicas da Faculdade, tais como: salas de aula, auditério,
laboratérios, portdes, calgcadas, catracas, banheiros, laboratorios,
patios, internet sem fio, dentre outros;

os setores da Faculdade e seus servicos, tais como: Setor de
Protocolo, Assessoria de Relacionamento, Biblioteca, Telefonia,
Portaria, Zeladoria, Departamento Financeiro, Secretaria Académica,
Tecnologia da Informagéao, Secretaria da Coordenagéao, dentre outros;
as empresas que atuam dentro da Faculdade e seus servigos, tais
como: Cantina, Central de Fotocdpias, dentre outros;

0 corpo técnico-administrativo e o corpo docente da Faculdade Santa
Luzia, quando a solicitagao for direcionada;

os alunos, quando a solicitagao for direcionada.

os cursos, quando a solicitacdo for direcionada a assuntos
relacionados com o curso em questao, tais como: Monitoria, Estagios,
Atividade Complementar Obrigatéria, Trabalho de Conclusao de Curso,
entre outros;

o Nucleo de Pratica Juridica, quando a solicitagdo for dirigida as
atividades e funcionamento do NPJ;

o0 ensino de graduagdo em geral, tais como: Processo Seletivo,
ENADE, Colagao de Grau, entre outros;

a extensao, pesquisa e pos-graduagdo, quando a solicitagao for
direcionada, tais como: participacdo em Projetos de Pesquisa, Cursos
de Pés Graduacédo, Atividades de Extensao e de Responsabilidade
Socio-Ambiental, entre outros;

as Diretorias e Coordenacgdes, quando a solicitagao for dirigida a elas;

0s parceiros institucionais.

CAPITULO X - DAS INSTANCIAS

Art. 15°. Para fornecer respostas aos solicitantes, a Ouvidoria procura as

seguintes instancias, dentro das unidades envolvidas:
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VI.

VII.

VIII.

XI.

XIl.

XII.

XIV.

no caso de solicitagdes relacionadas as instalacdes fisicas, o Diretor
Administrativo;

no caso de solicitagdes relacionadas aos setores e a seus servigos, 0
Encarregado do Setor;

no caso de solicitacdes relacionadas a empresas que atuam dentro da
Faculdade e a seus servigos, o proprietario do estabelecimento,
expondo, depois, a solicitacdo e a resposta ao Diretor Administrativo;
no caso de solicitagcdes relacionadas especificamente a um funcionario
técnico-administrativo, o Encarregado do Setor;

no caso de solicitagdes relacionadas especificamente a um docente, o
Coordenador do Curso respectivo;

no caso de solicitacdes relacionadas a um aluno, o Coordenador do
Curso respectivo;

no caso de solicitagdes relacionadas a um curso, o Coordenador do
Curso;

no caso de solicitagcoes relacionadas ao Nucleo de Pratica Juridica, o
Coordenador do Nucleo de Pratica Juridica;

no caso de solicitagdes relacionadas a assuntos ligados ao ensino de
graduacéo em geral, o Diretor Académico;

no caso de solicitagdes relacionadas a assuntos ligados as atividades
de poés-graduagao, pesquisa e extensdo, o Coordenador de Extensao,
Pesquisa e Pds-Graduagéo;

no caso de solicitagdes relacionadas as Coordenagdes de Cursos € a
Coordenacao de Extensdo, Pesquisa e Poés-Graduacédo, o Diretor
Académico;

no caso de solicitagcbes relacionadas a Diretoria Académica, Diretoria
Administrativa e Diretoria de Relacionamento, o Diretor Geral;

no caso de solicitacdes relacionadas a Diretoria Geral, a Entidade
Mantenedora;

no caso de solicitacbes relacionadas aos parceiros institucionais, o

Encarregado do parceiro institucional.

§ 1°. A Ouvidoria pode contatar com as unidades pessoalmente, por meio de

telefone ou de e-mail, de acordo com a complexidade de cada caso.
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§ 2°. A Ouvidoria, no exercicio de suas fung¢des, tem livre acesso a todas as
unidades da Faculdade Santa Luzia.

§ 3° As unidades envolvidas devem dispensar o tempo necessario para
atender a questdes ligadas a Ouvidoria.

§ 4°. Quando procuradas, as unidades tém até cinco dias Uteis para receber o
Ouvidor e o mesmo prazo para responder ou posicionar-se sobre o
encaminhamento feito, quando juridicamente disponibilizaveis.

§ 5° Na hipétese de apresentacédo de mensagem dirigida diretamente a
unidades da Faculdade Santa Luzia que envolva a intervengao da Ouvidoria,
a esta deve ser reencaminhada e, se for o caso de pronta resposta ou

solugdo, cumprida, destinar cépia para o devido registro de casos atendidos.
CAPITULO XI - DA DOCUMENTAGAO

Art. 16°. Todas as solicitagdes a Ouvidoria sao documentadas em ordem

cronoldgica, em cujo registro deve constar:

l. data do recebimento da demanda;

. nome do solicitante;

I"l. telefone e e-mail do solicitante;

V. forma de contato mantida: pessoal, por telefone, e-mail, entre outros;

V. proveniéncia da demanda: discentes, docentes, funcionarios técnico-
administrativos, parceiro institucional ou comunidade externa;

VI. tipo de demanda: reclamacdes, sugestdes, denuncias, divulgagdes,
consultas, agradecimentos ou elogios;

VIl.  unidade envolvida;

VIIl.  situacdo apresentada;

IX. data da resposta;

X. resposta.
Art. 17°. A documentacao das solicitacbes pode ser consultada durante um ano,

por qualquer pessoa, exceto no que diz respeito aos incisos Il e Ill do artigo

anterior, ou seja, o nome e os dados do solicitante.

10
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Art. 18°. O Diretor Geral recebe, semestralmente, a listagem das solicitagdes
encaminhadas a Ouvidoria, contendo o tipo de demanda, a unidade envolvida, a

situacdo apresentada e a resposta dada ao solicitante.
CAPITULO XII - DA DIVULGAGAO

Art. 19°. A Ouvidoria divulga, semestralmente, na pagina eletrénica da Faculdade
Santa Luzia, os dados estatisticos gerais do servigo dos seis meses
antecedentes.

Art. 20°. A divulgagao abrange os seguintes dados gerais:

l. 0 numero total das demandas recebidas nos ultimos seis meses;

. 0 movimento das demandas recebidas, com o numero de solicitacbes
registradas de acordo com cada grupo de usuarios;

[l o movimento das demandas por categorias, com 0 numero de
solicitagdes definidas como: reclamagdes, sugestdes, denuncias,
divulgagoes, consultas, agradecimentos e elogios;

V. 0 movimento das demandas por meio de acesso, com 0 numero de
contatos realizados pessoalmente, por meio de e-mail, por telefone,
entre outros

V. as categorias das demandas recebidas por segmento, com o numero
de solicitacbes registradas em cada categoria: reclamagdes,
sugestées, denuncias, divulgagbes, consultas, agradecimentos e
elogios, relacionadas aos grupos de usuarios;

VI. as categorias das demandas recebidas por unidade, com o numero de
solicitagdes registradas em cada categoria, relacionadas as unidades

envolvidas.
CAPITULO XIlIl - DAS DISPOSI(}()ES FINAIS E TRANSITORIAS

Art.21° - Os casos omissos serdo avaliados pela Ouvidoria, que deliberara

sobre eles, apds conhecimento da Diregao.

Art.22° - A Ouvidoria ndo apreciara questdes que tenham por objeto analise de

decisao judicial ou de questdo posta em juizo. Quando for o caso, a Ouvidoria
11



E (19374) FACULDADE SANTA LUZIA - FSL

FACULDADE
H REDENCIAMENTO - ME PORTARIA MINISTERIAL N° 1.1 DE 15.09. 2017
Santa Luzia ¢ c 0 - MEC /PO s 66 DE 15.09. 20

Aqui, vocé faz a diferenca!

aconselhara o interessado a dirigir-se a autoridade competente.

Art. 23°. O presente Regulamento entra em vigor na data de sua aprovagao pelo
Conselho Superior.
Santa Inés/MA, 14 de agosto de 2018.

i

; ! z
of LUIS Martins acﬂﬁo{
Presidente

12
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ANEXO

ANEXO A - Apresentagao
O que é?

A Ouvidoria da FSL é um 6érgao de assessoria da Diretoria e tem por
finalidade contribuir para o desenvolvimento institucional, oferecendo ao corpo
docente, discente, colaboradores técnico-administrativos e a comunidade um

canal de comunicagdo com os 0rgaos superiores da instituicao.
Para que serve?

Assegurar ao cidaddo os direitos individuais e coletivos através da
captacao de insatisfagoes, apuragéo de fatos, cobranga de solugdes, receber
criticas, elogios e sugestdes referentes aos servigos prestados pela Faculdade,
propondo a inclusdo de novos procedimentos; garantindo ao usuario o direito a

informacéao e a defesa de seus interesses.
Atuacao:

A Ouvidoria da FSL é pautada pelo sigilo, legalidade, impessoalidade,
imparcialidade e autonomia. No exercicio de suas atribuigdes, a Ouvidoria

devera facilitar o acesso ao usuario com eficiéncia na:

o Captacao - telefone, e-mail, carta ou pessoalmente;

« Investigacao - ao apurar denuncias sobre prestagdo de servigos da
Faculdade;

e Inspecéo - acesso a documentos e informagdes; visita aos setores da
IES;

« Elogios e sugestdes - comunicar e divulgar as unidades ou setores

mencionados;

13
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« Criticas e recomendacoes - apresentagao como forma construtiva ao
aperfeigoamento institucional.

Como Funciona a Ouvidoria?

A Ouvidoria funciona como porta-voz do cidadado, recebendo suas
manifestagbes, cadastrando-as e encaminhando-as aos setores competentes
da FSL para averiguagédo e providéncias. Toda manifestagcdo recebida sera
devidamente respondida.

A Ouvidoria garantird o sigilo sobre 0 nome e dados pessoais de
mandatario; s6 recebera reclamagdes e denuncias andnimas se justificaveis as
razdes do anonimato em casos especiais; prefere o atendimento presencial,
priorizando a qualidade do relacionamento, personalizado ao perfil do

demandante.
Quem é o Ouvidor:

E um colaborador atento as reivindicagées da comunidade académica.
Sua funcgao é levar o questionamento de quem atua na instituicao até aqueles
que planejam normatizam as atividades proprias a cada unidade ou setor.
Procura agir como mediador das questdes apresentadas, uma vez que nao tem

poder de decisao.

Como se comunicar com a Ouvidoria:

Opcodes de contato:

o E-mail: ouvidoria@faculdadesantaluzia.edu.br

« Telefone: (98) 36531541

o Via Correio: Rua 21 de abril, N° 223 — Centro, Santa Inés-Maranhao,
CEP:6500-106

o Central de Atendimento ao Aluno
Atendimento pessoal de segunda a sexta-feira, das 08h as 11h e das 14h
as 18h.

A OUVIDORIA representa uma forma acessivel e direta a disposicao da

14
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comunidade académica, que tem por objetivo assegurar os direitos individuais
e coletivos por meio da captagdo de insatisfagbes, cobranga de solugdes,
garantindo ao usuario o direito a defesa de seus interesses e da comunidade,
referentes aos servigos prestados pela Faculdade. Nao respondera denuncia
anénima, mas garantira o sigilo quanto ao nome e dados pessoais do
reclamante, recebera criticas e recomendacdes de valor construtivo que visem

o desenvolvimento institucional.

A quem se destina a Ouvidoria:
» Discente

Docente

Técnico-administrativo

Comunidade externa

Outro

YV V VYV VY
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