ESAMC

REGULAMENTO DA OUVIDORIA

Art. 12. A Ouvidoria é 6rgao sem carater administrativo, executivo ou deliberativo, mas
de natureza mediadora, com a finalidade de receber, encaminhar e acompanhar
opinides, comentarios, criticas e elogios aos membros da comunidade académica, bem
como do publico em geral a todos os setores das Faculdades ESAMC, sendo
responsavel também por fazer chegar ao usuario uma resposta das instancias
administrativas implicadas, cujo funcionamento esta disciplinado por regulamento

proprio.

Pardgrafo Unico. A Ouvidoria da Faculdade ESAMC atua com autonomia e absoluta
imparcialidade, vinculada diretamente a direcdo da instituicdo, com o objetivo de zelar
pelos principios da legalidade, moralidade e eficiéncia administrativa, resguardando o

sigilo das informacdes.
Art. 22, A Ouvidoria da Faculdade ESAMC tem por finalidade:

I.  Oferecer a comunidade externa e interna um canal de comunicacdo com a
instituicdo para o encaminhamento de suas demandas;

[l.  proporcionar oportunidades de interagao critica, visando o exame das
manifestacOes, sugestdes e reivindicagdes formuladas, para a aprimoramento e
melhoria das atividades desenvolvidas e dos servicos prestados pela faculdade;

lll. estimular a pratica da cidadania, mediante a participacdo critica do corpo
discente, docente, técnico-administrativo e da comunidade externa na
gualidade dos servigcos educacionais prestados;

IV. assegurar ao usuario dos servicos prestados pela faculdade, o direito a

informacdo, orientando-o a respeito dos meios disponiveis para obté-la.
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DA OUVIDORIA E SUAS ATRIBUICOES

Art. 32 O Ouvidor deve agir em consonancia com o presente regulamento e pautado

pelas seguintes diretrizes:

l. agilidade ao acesso do usudrio aos servigos de Ouvidoria e no encaminhamento de
suas demandas;

Il. mediagdo propositiva em situagao de conflito;

. integridade, transparéncia e imparcialidade;

IV. sigilo das informacdes do solicitante/manifestante, quando for o caso, e garantia de

direito a resposta, acompanhando cada caso até a sua finalizacdo; e
Art. 42, S3o atribuicdes da Ouvidoria:

I. receber demandas — reclamacées, sugestdes, solicitacdes ou elogios — provenientes
da comunidade interna e externa das Faculdades Esamc;

Il. encaminhar as demandas aos setores envolvidos com os casos recebidos para que
possam:

a) no caso de reclamacgbes, encaminha-las aos setores competentes para que as
verifiquem, a fim de justifica-las, sanea-las e/ou corrigi-las;

b) no caso de sugestdes, examina-las, adoté-las, ou justificar a impossibilidade de sua
adocao;

c) no caso de solicitacGes, responder as questdes dos solicitantes, orientando-os de
acordo com as normas institucionais; e

d) no caso de elogios, conhecer os aspectos positivos e socializa-los enviando-os aos
setores interessados, colegiados das Faculdades Esamc;

e) informar ao solicitante/manifestante da Ouvidoria, isoladamente ou em conjunto
com os setores envolvidos, resposta ao solicitado, bem como defini¢ao de prazos para

solugdes;
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f) registrar todas as demandas encaminhadas a Ouvidoria e as respostas/solucées

oferecidas aos usudarios/manifestantes.
CAPITULO Il
DA OUVIDORIA E DO ATENDIMENTO

Art. 52. Na Ouvidoria, o usuario podera registrar suas demandas por meio virtual, pelo
endereco ouvidoria.nacional@esamc.br
Art. 62. S3o considerados pertinentes a Ouvidoria, elogios ou reclamagGes que se

referem: Infraestrutura;
DO USUARIO

Art. 72. A Ouvidoria é utilizada por toda a comunidade académica das Faculdades
Esamc, assegurando ao usuario/manifestante encaminhamento dos fatos contidos nas
demandas e o direito a resposta de forma objetiva e imparcial.

Art. 82. O usuario/manifestante devera informar corretamente os dados da demanda
para que a Ouvidoria possa dar encaminhamento, mantendo o respeito e a ética para

com as pessoas e os setores envolvidos.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria n3o atende casos andnimos, mas os utilizard como

indicador para direcionar agdes de fortalecimento e de confianga no drgao.



