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Art.

CAPITULO |
DA NATUREZA E FINALIDADE

1° — Este Regulamento tem por finalidade disciplinar a atuagdo, as

competéncias e o0s procedimentos da Ouvidoria da Faculdade Paulus de

Comunicacdo — FAPCOM, com vistas a promog¢ao de um ambiente institucional mais

participativo, democratico e ético.

Art. 2° — A Ouvidoria € um érgéao vinculado a Diregéo Geral da FAPCOM, sem poder

deliberativo, executivo ou disciplinar, atuando com autonomia, neutralidade e

imparcialidade na mediacdo de conflitos, recepcdo de manifestacdes e proposi¢cao

de melhorias institucionais.

Art. 3° — A missdo precipua da Ouvidoria é:

Promover um ambiente de colaboracdo entre Diretoria, Coordenagao,
docentes, discentes, colaboradores e comunidade;

Colaborar na busca de solugcbes para os problemas inerentes a vida
académica,;

Constituir-se como um servigco estratégico na busca pela exceléncia

institucional.

CAPITULOII
DOS PRINCiPIOS ORIENTADORES

Art. 4° — A Ouvidoria atuara de acordo com os seguintes principios:

Neutralidade e imparcialidade — nao interfere nas decisdes institucionais,
nem desfaz atos administrativos, limitando-se a averiguar os fatos relatados;
Autonomia e independéncia — atua com liberdade funcional para garantir
uma escuta isenta e comprometida com a equidade;

Confidencialidade — garante sigilo absoluto das manifestagdes e respeito a

identidade dos usuarios;



Transparéncia, ética e escuta ativa — fundamenta-se no respeito mutuo, no
cuidado e na busca por solucdes coletivas;

Celeridade e comprometimento — as manifestagcdes serdo tratadas com
responsabilidade, garantindo retorno objetivo e dentro dos prazos

estabelecidos.

CAPITULO llI
DA COMPOSICAO E ATRIBUIGOES DO OUVIDOR

Art. 5° — O Ouvidor da FAPCOM é nomeado diretamente pela Direcéo e podera ser

destituido a qualquer tempo, sem necessidade de justificativa formal.

Art. 6° — Compete ao Ouvidor:

VL.
VII.

VIII.

Acolher as manifestacbes de discentes, docentes, colaboradores e
comunidade externa;

Receber, registrar, analisar e encaminhar sugestdes, reclamagdes,
questionamentos, denuncias ou elogios;

Acompanhar os encaminhamentos das manifestagdes junto aos setores
competentes, zelando pela resposta e resolugao dos casos;

Mediar e prevenir conflitos, com escuta qualificada e atuacéo ética;

Sugerir melhorias aos setores envolvidos com base na analise das
manifestacoes;

Estimular o uso da Ouvidoria e divulgar seus canais de atendimento;

Solicitar informagdes a qualquer setor da Instituicdo, sempre com ciéncia da
Direcao.

Elaborar relatérios gerenciais e estatisticos mensais, encaminhando-os a
Direcao da FAPCOM;

§1° — A Ouvidoria elaborara relatérios estatisticos e analiticos, com uma visao geral

de sua atuacdo, os quais deverdo ser encaminhados periodicamente a Direcédo da

FAPCOM. Esses relatoérios incluirdo, entre outros dados relevantes:



§2° -

Quantitativo de demandas recepcionadas por més;

Classificagao das demandas por publico (discentes, docentes, colaboradores,

comunidade externa);
Setores demandados por més e por categoria de manifestagao;

Comparativo de atendimento entre os semestres, com analise evolutiva.

Os relatérios tém carater institucional e subsidiarao o processo de avaliacao,

planejamento e aprimoramento continuo das a¢gdes académicas e administrativas da
FAPCOM.

Art. 7° — O Quvidor deve:

Atuar com autonomia, ética, discricao e responsabilidade institucional,
Preservar o sigilo, salvo quando a identificagao for essencial a resolugao do
caso ou houver exigéncia legal ou judicial;

Respeitar a legislagao vigente e os principios da Pia Sociedade de Sao Paulo,
mantenedora da FAPCOM.

CAPITULO IV
DOS CANAIS DE ATENDIMENTO E USUARIOS

Art. 8° — Os atendimentos da Ouvidoria poderao ocorrer por meio de:

Correio eletronico, via e-mail institucional: ouvidoria@fapcom.edu.br;

Portal do Aluno, disponivel no site institucional;
Contato telefonico, pelo numero disponivel no site institucional;
Manifestacao por escrito, entregue presencialmente;

Outros canais, que venham a ser regulamentados ou instituidos pela
Direcao.

Paragrafo unico — Toda comunicacédo dirigida a outros setores que envolva a

intervencao da Ouvidoria devera ser imediatamente encaminhada a mesma, a fim de

garantir a devida tramitagao.
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Art. 9° — Podem recorrer a Ouvidoria da FAPCOM:

| — Publico Interno:

Estudantes regularmente matriculados (discentes);
Docentes;

Funcionarios técnico-administrativos;
Colaboradores terceirizados;

Estagiarios e jovens aprendizes vinculados a FAPCOM.

Il - Publico Externo:

e Qualquer pessoa fisica ou juridica que deseje se manifestar sobre os servigos

prestados pela FAPCOM ou comunicar eventuais irregularidades relacionadas

a atuacéao da Instituicao.

Paragrafo unico — As manifestacdes poderao ser feitas de forma identificada sendo

garantido o sigilo absoluto quando solicitado, conforme os principios da

confidencialidade e da ética institucional.

CAPITULO V
DAS CATEGORIAS DAS MANIFESTACOES

Art. 10° — A Ouvidoria recebera manifestacdes nas seguintes categorias:

Reclamagodes — relatos de insatisfacdo quanto a servigos, procedimentos ou
condutas;

Sugestoes — proposigcdes para aprimoramento de praticas e processos;
Consultas — solicitagbes de informagao sobre normas e procedimentos;
Denuncias — comunicagdes de possiveis irregularidades ou violagdes éticas;

Elogios — reconhecimento de boas praticas, atendimentos e iniciativas.



CAPITULO VI
DOS PRAZOS E ENCAMINHAMENTOS

Art. 11° — As solicitagbes feitas a Ouvidoria serdo respondidas aos usuarios com
clareza e objetividade.

Paragrafo unico — Os setores acionados pela Ouvidoria devem responder no prazo

maximo de cinco (5) dias uteis, prorrogaveis mediante justificativa.

CAPITULO VII
DOS LIMITES DE ATUACAO

Art. 12° — A Ouvidoria da FAPCOM:

I.  N&o possui poder decisério, executivo ou disciplinar;
II.  Nao substitui as instancias administrativas ou juridicas da instituicao;
lll.  Em caso de conhecimento de condutas que caracterizem infragbes legais ou

estatutarias, devera encaminhar o fato as instancias competentes, conforme o

Regimento geral.

CAPITULO VIII
DAS DISPOSIGCOES FINAIS

Art. 13° — Os casos omissos serdo resolvidos pela Direcdo da FAPCOM, em

articulagdo com o Ouvidor e, quando necessario, com o setor juridico da FAPCOM.

Art. 14° — Este regulamento entra em vigor na data de sua aprovagao pelo
Conselho Superior da FAPCOM.
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