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FACULDADE CINDER
OUVIDORIA

REGULAMENTO DA OUVIDORIA

CAPITULO |
DA APRESENTACAO E PRINCIPIOS

A Ouvidoria da Faculdade CINDER é um 6érgdo suplementar de apoio e
assessoramento da Diretoria Geral, além de auxiliar a Comissdo Prdpria de
Avaliacdo (CPA). Ela atuard como um canal de comunica¢do aberto entre a
sociedade, a comunidade académica e a administracdo da instituicdo, em defesa
de principios fundamentais que garantam a democracia, a transparéncia nas

decisdes e a participagao cidada.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria n3o possui cardter administrativo, executivo,
judicativo ou deliberativo, exercendo papel mediador nas relacdes entre as

instancias da CINDER e os integrantes das comunidades interna e externa.

As atividades da Ouvidoria serdo guiadas pelos principios de cooperacao entre
todos os érgaos da CINDER, discricdao, confidencialidade, democratizacdao da
administra¢ao, conciliagcdao, imparcialidade, isonomia, justica social, representacao

dos interesses dos cidad3os e devolutiva das demandas recebidas.

CAPITULO Il
FINALIDADE, OBJETIVOS E DEVERES

A Ouvidoria da CINDER tem por finalidade defender os direitos individuais e
coletivos da comunidade académica, bem como aperfeicoar as atividades
institucionais, atendendo aos segmentos da sociedade civil organizada e aos

diversos setores da instituicdo. Além disso, contribuird para criar um
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Art. 42

Art. 52

relacionamento de confian¢a entre a Mantenedora, a Mantida e a comunidade

académica.

Sao objetivos da Ouvidoria:

| - Assegurar a participagao ativa da comunidade académica na instituicdo, visando
a melhoria continua das atividades desenvolvidas;

Il - Reunir informacdes sobre diversos aspectos da CINDER, subsidiando o
planejamento institucional;

Il - Favorecer a construcdo de uma cultura soliddria e interativa entre os
colaboradores da IES no aperfeicoamento, melhoria e planejamento dos
processos académicos e administrativos;

IV - Trabalhar em sinergia com a Autoavaliacdo Institucional, aprimorando e

sugerindo acOes de gestdo académica, funcional e administrativa.

Sao deveres da Ouvidoria:

| - Manter estreita relacdo com a Comissao Propria de Avaliacdao (CPA) para que os
dados coletados pela Ouvidoria auxiliem na elaboragdo dos planos de a¢do anuais
enviados a Dire¢do Geral;

Il - Participar das reunides da CPA quando solicitado;

[l - Enviar relatdrios semestrais e/ou anuais a CPA, para inclusdo no relatério de
autoavaliacao;

IV - Auxiliar a Dire¢ao Geral na tomada de decisGes com base nos dados coletados;
V - Receber manifestacGes, reclamacdes, sugestdes, criticas ou denuncias da
comunidade académica (alunos, professores e técnicos administrativos) e da
comunidade externa;

VI - Examinar e identificar as causas e procedéncias das manifestacdes, notificando
os setores responsaveis;

VIl - Garantir sigilo, discri¢ao e fidedignidade nas informacdes transmitidas;

VIII - Informar o interessado sobre as providéncias tomadas, individual ou

coletivamente, conforme o caso.
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CAPITULO Il
DO OUVIDOR

A Ouvidoria serd coordenada por um docente ou colaborador técnico-
administrativo, designado pela Dire¢do Geral, por um mandato de dois anos, com

possibilidade de recondugao.

O cargo de Ouvidor da CINDER exige os seguintes requisitos:

| - Curso superior completo;

Il - Capacidade para assumir as funcdes previstas, envolvendo responsabilidade,
discri¢ao e organizacao;

Il - Habilidade de comunica¢cdo com os diversos setores da IES e a comunidade;
IV - Sensibilidade para compreender os problemas dos solicitantes e as limitacdes

das unidades.

O Ouvidor exercera as seguintes prerrogativas:

| - Facilitar e simplificar ao maximo o acesso dos usudrios aos servigos da
Ouvidoria;

Il - Atuar na prevencdo de conflitos;

Il - Atender a todos com cortesia e respeito, sem discriminacao;

IV - Agir com integridade, transparéncia e imparcialidade;

V - Resguardar o sigilo das informacdes;

VI - Promover a divulgacdo da Ouvidoria, garantindo a conscientizacdo sobre o seu

papel.

CAPITULO IV
DAS ATRIBUICOES

A Ouvidoria tera as seguintes atribuigcées:

I - Ouvir reclamacOes, criticas, elogios e quaisquer outras manifestacGes da

comunidade académica e da sociedade;
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Art. 10.

Art. 11.

Art. 12.

Il - Receber denuncias sobre violacdes de direitos, ilegalidades e faltas éticas
envolvendo colaboradores ou setores da CINDER;

Il - Apurar a pertinéncia e veracidade das manifestacdes junto aos 6rgaos
competentes, solicitando providéncias necessdrias em casos de procedéncia;

IV - Atuar de forma integra e transparente para prevenir conflitos e solucionar
divergéncias;

V - Manter registros arquivados e sigilosos das ocorréncias;

VI - Analisar as manifestacdes recebidas e, se necessdrio, recomendar
providéncias para aprimorar as atividades institucionais;

VIl - Responder as demandas dentro de 10 a 15 dias uteis;

VIII - Produzir relatérios mensais para aprecia¢ao da Diretoria Geral.

8§12 Os relatorios mensais, trimestrais ou semestrais deverdao documentar

atividades e ocorréncias, além de propor melhorias.

8§22 A OQOuvidoria mantera o sigilo do nome do demandante, salvo quando

indispensavel para a resolucdo do problema.

A Ouvidoria contard com a colaboracdo de gestores, docentes e funcionarios,

podendo formalizar solicitagcdes as unidades da instituicdo.

A Ouvidoria ndo serd responsavel por apurar denuncias administrativas, mas

poderd repassar a investigacdo aos 6rgaos competentes.

CAPITULO V
DOS USUARIOS E REGISTROS DAS MANIFESTACOES

A Ouvidoria pode ser utilizada por:
| - Estudantes;
Il - Funcionarios técnico-administrativos;

Il - Docentes;
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Art. 13.

Art. 14,

Art. 15.

IV - Membros da comunidade local e regional;

V - Outras comunidades.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria ndo atende a manifesta¢cdes andnimas, mas garante

o sigilo sobre os dados pessoais dos usudrios.

Todas as demandas serdo documentadas, com registro minimo de:
| - Data de recebimento;

Il - Tipo de demanda;

[l - Nome do demandante;

IV - Categoria do demandante;

V - Dados de contato;

VI - Forma de contato;

VIl - Protocolo de acompanhamento;
VIl - Unidade/curso/area envolvida;
IX - Data da resposta;

X - Data dos contatos;

Xl - Situa¢do da demanda.

CAPITULO VI
DAS MANIFESTACOES

As manifestacOes serdo recebidas pessoalmente, via e-mail, telefone ou por

formulario eletrénico no site institucional.

A Ouvidoria receberd os seguintes tipos de manifestacao:
| - Elogio;

Il - Sugestao;

Il - Solicitagao;

IV - Reclamacdo;

V - Dendncia.

Ouvidoria | 6



Paragrafo Unico. A Ouvidoria dard ciéncia ao remetente de qualquer

manifestacdo recebida em até cinco dias Uteis, salvo quando andnima.

Art. 16. Os orgdos indicados em manifestacGes deverdo pronunciar-se em até 15 dias

Uteis.

Art. 17. O elogio direcionado a um agente especifico serd encaminhado ao superior

hierdrquico e a drea de gestado de pessoas.

CAPITULO VII
DA AVALIACAO DA OUVIDORIA

Art. 18. A Ouvidoria serd avaliada anualmente, com base em indicadores de desempenho,
como tempo médio de resposta, grau de satisfacdo dos usudrios e nimero de

atendimentos concluidos.

CAPITULO VIII
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 19. Todos os gestores e colaboradores deverdo cooperar com a Ouvidoria, facilitando
seu acesso a informacgdes e servicos.
Art. 20. Os casos omissos serao resolvidos pela Diregao Geral.

Art. 21. Este regulamento entra em vigor na data de sua publicacdo.
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