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CAPITULO I - DAS DISPOSICOES PRELIMINARES E DOS OBJETIVOS

Art. 1° - A Ouvidoria estd vinculada organizacionalmente ao Mantenedor e Direcdo e com
atuacdo em todas as instancias administrativas e académicas da FACULDADE DA
AMAZONIA (FAAM). E um 6rgdo de assessoramento administrativo, principalmente no que
concerne a comunicagcdo com a comunidade, visando ao aperfeicoamento das acles
institucionais.

Paragrafo Unico - A Ouvidoria ndo tem carater administrativo, executivo, judicativo ou
deliberativo, exercendo papel mediador nas relaces envolvendo instancia universitaria e 0s
integrantes da comunidade interna e externa.

CAPITULO Il - DAS COMPETENCIAS

Art. 2° - Compete a Ouvidoria:
I. receber todas as demandas de todos os membros da comunidade, mesmo aquelas sem
identificacdo, neste caso, se justificaveis as raz6es de anonimato;
Il. dar encaminhamento as demandas diferenciadas, pulverizadas e até conflitantes,
oferecendo a cada cidaddo um tratamento personalizado e a todos um tratamento
equanime;
I1l. acompanhar a tramitacdo dos processos em que se envolva, dando ciéncia aos
interessados das providéncias adotadas;
IV. garantir que todas as demandas formuladas e as sugestdes apresentadas tenham uma
resposta conclusiva, num lapso de tempo previamente determinado, variavel de acordo
com a natureza do assunto;
V. recusar como objetos de apreciacdo as questbes pendentes de decisdo judicial,
podendo, entretanto, apresentar solu¢fes no ambito administrativo;
VI. rejeitar e determinar o arquivamento de manifestagcdes consideradas improcedentes,
mediante despacho fundamentado, podendo o requerente recorrer da decisdo ao
Mantenedor e Dire¢do no prazo de trés dias apds a sua ciéncia;
VII. atender o requisitante sempre com cortesia e respeito, sem discriminacdo ou pré-
julgamento, oferecendo-lhe uma resposta objetiva a questao apresentada, no menor prazo
possivel;
VIII. agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica, zelando pelos
principios da ética, moralidade, legalidade, impessoalidade e eficiéncia publica;
IX. resguardar o sigilo das informacdes;
X. manter relacionamento com as diversas areas da FACULDADE DA AMAZONIA
(FAAM);
XI. organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados a Ouvidoria;
XI1. orientar os docentes, os servidores, 0s alunos, e a comunidade externa sobre a melhor
forma de encaminharem os seus pedidos, instrui-los e acompanharem a sua tramitac&o;
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XI11. sugerir a expedigcdo de atos normativos e de orientagdes, com o intuito de corrigir
situacbes inadequadas ao servico prestado pela FACULDADE DA AMAZONIA
(FAAM);

XIV. propor a ado¢do de medidas para a correcao e a prevencao de falhas e omissdes dos
responsaveis pela inadequada prestacdo do servico publico;

XV. encaminhar para estudo da Administracdo, direta ou indiretamente, propostas de
reformulacdo de normas e de mudancas de procedimentos, que lhe parecam a causa de
problemas, para cuja solugéo tenha sido chamada a contribuir.

XVI1. encaminhar semestralmente ao CONSUP, relatério das atividades praticadas;
XVII. prestar informagGes, esclarecimentos e assessoria ao Conselho Superior
(CONSUP) e ao Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo (CONSEPE), quando
solicitada ou convocada para tal fim.

XVIII. promover a divulgacdo do servico de Ouvidoria da FACULDADE DA
AMAZONIA (FAAM), visando a melhor consecucio de seus objetivos;

XIX. manter contato com outras Ouvidorias e entidades representativas da sociedade com
vistas ao aprimoramento dos servicos e do exercicio da cidadania;

XX. cooperar com as demais Ouvidorias de esferas superiores, no sentido de salvaguardar
os direitos dos cidad&os e garantir a qualidade das agOes e servigos prestados; e

XXI. cumprir e fazer cumprir este Regimento.

Paragrafo Unico - As requisicdes demandadas da comunidade, previstas no item | deste artigo,
serdo recebidas atraveés de formulario eletronico especifico e disponivel no site da
FACULDADE DA AMAZONIA (FAAM).

CAPITULO Il - DOS OBJETIVOS DA OUVIDORIA

Art. 3° - S&o objetivos da Ouvidoria da FACULDADE DA AMAZONIA (FAAM):
| — a defesa dos direitos dos estudantes, professores, servidores técnicos-administrativos
e integrantes da comunidade externa em suas relacdes;
Il — a promocdo, junto as varias instancias académicas e administrativas, dos direitos de
grupos vulneraveis ou discriminados;
Il — o desenvolvimento, junto as varias instancias académicas e administrativas, de
medidas que favorecam a participacdo da comunidade interna e externa na garantia dos
direitos cidaddos e na promocdo da melhoria das atividades desenvolvidas pela
Instituicdo; e
IV —a coleta, sistematizacdo e divulgacao de informacdes, inclusive através de relatérios,
que contribuam para 0 monitoramento e aperfeicoamento das regras e procedimentos
académicos, administrativos e institucionais.

Paragrafo Unico - A Ouvidoria € um canal de comunicacdo entre as comunidades interna e
externa e a Faculdade, disponibilizado para atender, registrar e responder as demandas dos
solicitantes, referentes aos servicos prestados pela IES, e que incluem sugestdes, criticas,
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elogios, dendncias ou reclamagdes, que sdo contabilizados com vistas a produzir subsidios
para as acOes de aprimoramento permanente da Instituicao.

CAPITULO IV - DA ORGANIZACAO

Art. 4° - A Ouvidoria da FACULDADE DA AMAZONIA (FAAM) ser4 coordenada por um
Ouvidor, cujo de acordo com regimento interno da instituicdo Art. 42 - O Ouvidor da IES sera
0 Coordenador da CPA — Comissdo Prdpria de Avaliag&o.

Paragrafo unico - O Ouvidor, a seu critério, podera convidar membros da comunidade
académica para compor grupos de trabalho ou estudo, visando debater temas relacionados a
FACULDADE DA AMAZONIA (FAAM), ou qualquer outro de interesse geral.

Art. 5° - Cabera a Mantenedor e Direcio da FACULDADE DA AMAZONIA (FAAM),
garantir a infraestrutura material e os recursos humanos necessarios ao pleno funcionamento da
Ouvidoria.

CAPITULO V - DO CARGO DE OUVIDOR

Art. 6° - O cargo de Ouvidor exige 0s seguintes requisitos:
I. Ter curso superior completo;
II. Ter mais de cinco anos de efetivo exercicio na FACULDADE DA AMAZONIA
(FAAM) e conhecimento da Instituico;
I1l. Ter desenvoltura para se comunicar com as diversas da FACULDADE DA
AMAZONIA (FAAM);
IV. Possuir capacidade para assumir as funcdes previstas, envolvendo responsabilidade,
discricdo e organizacéo;
V. Ser sensivel para compreender os problemas dos solicitantes e, ao mesmo tempo, as
limitacGes das unidades;
V1. Nao poderéa ser acumulada com o exercicio de qualquer mandato sindical ou qualquer
outra funcdo de direcdo ou assessoramento.
VII. gerara relatorios semestrais, com informacdo de quantidade e tipo de reclamacdes,
denuncias, elogios, criticas ou sugestdes, para integrar o relatério anual da CPA e o Plano
de Acdo decorrente do processo de Avaliagéo Institucional.

CAPITULO VI - DO AFASTAMENTO DO OUVIDOR

Art. 7° - O afastamento do Ouvidor no curso do mandato podera ocorrer:

I. a seu pedido;

I1. perda do vinculo funcional ou académico com a FACULDADE DA AMAZONIA (FAAM);
I11. por exercicio de atividade ou fung@o que configure conflito de interesse com o cargo;
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IV. por conduta ética incompativel com a fungéo, assim deliberado pelo CONSEPE,
respeitado amplo direito de defesa;

V. por negligéncia no cumprimento de suas obrigacdes e funcdes, assim deliberado pelo
CONSEPE, respeitado amplo direito de defesa;

VI. se for condenado em processo administrativo disciplinar; e

VII. se for condenado por crime, em decisdo judicial transitada em julgado.

VIII. outras préticas e condutas que, a critério da Mantenedor e Direcgdo, justifiguem a
destituicéo.

IX. Pelo termino de mandato como coordenador a CPA— Comissdo Prépria de Avaliagéo.

Art. 8°- O Ouvidor podera ser substituido pelo Mantenedor e Direcdo a qualquer tempo, ouvido
0 CONSUP, devendo ser indicado um novo nome a ser analisado e referendado pelo referido
Conselho.

Paragrafo Unico - Em caso de férias, impedimento temporario ou afastamento do Ouvidor, ndo
superior a 60 (sessenta) dias, serd indicado pelo mantenedor o nome de um Ouvidor eventual,
referendado pelo CONSUP e que preencha os requisitos do Art. 4° e 6° deste Regimento.

CAPITULO VII - DO FUNCIONAMENTO

Art. 9° - A Ouvidoria s3o asseguradas plena autonomia e independéncia no exercicio de suas
atribuicbes, sendo assegurado também o acesso direto aos servidores docentes e técnico-
administrativos e discentes da FACULDADE DA AMAZONIA (FAAM), bem como a
documentos e informacdes, no ambito da faculdade, respeitadas as normas institucionais e
resguardado o sigilo das informagdes.

Art. 10 - A Ouvidoria da FACULDADE DA AMAZONIA (FAAM) utilizara para
encaminhamento das demandas e sugestdes 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 mantedora e direcao.

Art. 11 - O mantenedor e Direcdo podera baixar instrugdes complementares regulamentando
as acOes da Ouvidoria.

Art. 12 - A Ouvidoria ndo serd responsavel pela apuragdo de denuncias ou por qualquer
providéncia decorrente de processo administrativo, que venha a ser instaurado, nos termos do
Regimento Geral da FACULDADE DA AMAZONIA (FAAM), a partir de acdes
desenvolvidas pela mesma.

Art. 13 - Seré garantido ao Ouvidor, direito a voz nos Colegiados Superiores da FACULDADE
DA AMAZONIA (FAAM), quando se fizer necessario.
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Art. 14 - Todos os membros e Unidades da FACULDADE DA AMAZONIA (FAAM) deverio
prestar, quando solicitados, apoio e informacdo a Ouvidoria, assegurados os direitos
constitucionais a privacidade, a intimidade e a imagem pessoal.

Art. 15 - A Ouvidoria terd até 7 dias Uteis para responder aos contatos recebidos
pelocanaleletrdnico. Qualquer prazo que exceda a esse limite deverd ser comunicado ao
solicitante.

Paragrafo Unico - N&o havendo resposta da parte interpelada no prazo acima referidos, a
Ouvidoria reiterara a solicitacdo, com prazo de mais cinco dias Uteis, contados a partir da data
do recebimento da nova notificacéo.

Art. 16 - O ndo cumprimento dos prazos dispostos no artigo anterior sujeitara a apuracdo de
responsabilidade, por meio de procedimentos administrativos pertinentes, mediante
representacdo do Ouvidor.

Paragrafo Unico - As mensagens eletronicas enviadas para a Ouvidoria serdo processadas
pela Ouvidoria Geral da mantenedora, que acionara o setor responsavel pelo setor na mantida,
a fim de colher subsidios para resolver a pendencia, quando for o caso, apurar dendncias ou
obter informacGes para responder ao solicitante. O Diretor Geral da IES e o Ouvidor local
serdao informados sobre os chamados processados pela Ouvidoria.

CAPITULO VIII - DOS USUARIOS

Art. 17 - A Ouvidoria pode ser utilizada:
| - Por docentes (da graduacéo e pos-graduacéo);
Il — Pelos Funcionérios;
I11 - Por estudantes (da graduacéo e pos-graduacao);
IV - Por pessoas da comunidade externa.

Paragrafo Unico - A Ouvidoria ird manter o anonimato do requerente, podendo ele realizar a
solicitacdo de forma andnimas ou ndo, no entanto, sera garantindo o sigilo sobre 0 nome e 0s
dados pessoais dos usuarios quando fornecidos.

CAPITULO IX - DA DOCUMENTACAO

Art. 18 - Para efeito de controle, todas as demandas apresentadas a Ouvidoria sdo
documentadas, em ordem cronoldgica, constando em seu registro:

I. data do recebimento da demanda;

I1. nome do solicitante;
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I11. e-mail do solicitante;

IV. procedéncia da demanda (aluno, professor, funcionario ou comunidade externa);
V. quando aluno, turma atual e matricula;

VI. quando professor, matricula do docente;

VII. tipo de demanda (reclamacao, sugestdo, informacao, denuncia ou elogio);

VIII. setor (unidade académica ou administrativa envolvidas);

IX. situacdo apresentada; e

X. data e informe do resultado.

Art. 19 - O CONSUP receberd, semestralmente, um Relatorio Estatistico com os registros
realizados na Ouvidoria;

Art. 20 - Desde que solicitado formalmente, a documentacéo relativa as demandas podera ser
acessada por um periodo de 01 (um) ano por qualquer interessado, exceto no que diz respeito
aos incisos 111 e IV do artigo anterior.

CAPITULO X
DOS PROCEDIMENTOS ETICOS

Art. 21 - A equipe da Ouvidoria da FACULDADE DA AMAZONIA (FAAM), no exercicio
de suas funcdes, sera exigido comportamento ético, zeloso, transparente, sigiloso, integro,
digno e respeitoso, compativel com os principios da Declaracdo Universal dos Direitos
Humanos, da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, do Cédigo Brasileiro de Defesa
do Consumidor, e da legislacdo aplicavel.

CAPITULO XI - DA AVALIAQAO DOS SERVICOS DA OUVIDORIA
Art. 22 - Os servicos da Ouvidoria da FACULDADE DA AMAZONIA (FAAM) serdo
avaliados de maneira permanente pelos usuarios de seus servicos, por meio de aplicacdo de
questionarios, disponiveis no sistema online.
CAPITULO XII - DAS DISPOSIC}@ES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 23 - Os casos omissos a esse Regimento Interno séo resolvidos pela Mantenedor e Direcgéo.

Art. 24 - Revogam-se as disposi¢des em contrario.




