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REGULAMENTO DA OUVIDORIA
Normatiza o funcionamento da Ouvidoria da
Faculdade Adventista da Bahia (Fadba).
CAPITULO |
DA IDENTIFICACAO
Art. 12 A Ouvidoria, coordenada por profissional designado pelo Conselho
Superior (Consu), € um drgdo de apoio administrativo vinculado ao Secretario-Geral,
que objetiva oferecer aos discentes e a comunidade a oportunidade de serem ouvidos
em relagao aos servigos prestados pela Instituigao.
Art. 22 A Ouvidoria da FADBA é um elo de ligacdo entre a comunidade — interna
e externa — e as instancias administrativas da instituicdo, visando agilizar a

administracdo e aperfeicoar a democracia.

CAPITULO II
DAS ATRIBUICOES

Art. 32 Compete a Ouvidoria, sem prejuizo de outras atribuicdes:

| - fornecer subsidios a CPA, quando solicitada;

Il - receber, analisar, encaminhar e acompanhar as solicitacdes da comunidade;
Il - informar aos usudrios os devidos encaminhamentos decorrentes;

IV - manter sigilo e preservacdo da identidade do usuario;

V - defender o compromisso ético da instituicdo, ensejando maior qualidade
dos servicos oferecidos e do atendimento prestado;

VI - elaborar e disponibilizar a comunidade académica relatérios semestrais.

CAPITULO Il
DOS OBJETIVOS

Art. 42 S3o objetivos da Ouvidoria:
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| - assegurar a participacdo da comunidade na Instituicdo para promover a
melhoria das atividades desenvolvidas;

Il - reunir informacdes sobre diversos aspectos da Instituicdo, com o fim de
contribuir para a gestdo institucional.

CAPITULO IV
DO ATENDIMENTO

Art. 52 Na Ouvidoria, as pessoas poderdo ser atendidas pessoalmente, por
telefone, por e-mail e através do formulario online (disponivel no site institucional,

durante 24 horas, todos os dias).

CAPITULO V
DOS USUARIOS

Art. 62 A Ouvidoria da FADBA podera ser utilizada:
| - por estudantes, devidamente matriculados;

Il - por pessoal técnico-administrativo;

Il - por docentes;

IV - por outros membros da comunidade interna;
V - por comunidade externa.

CAPITULO VI
DAS DEMANDAS

Art. 72 A Ouvidoria recebera:

| - reclamacbes, em que o solicitante pode explanar sobre quaisquer
departamentos da Instituicdo e sobre servicos prestados pela mesma;

Il - sugestbes, em que o solicitante pode sugerir alternativas de melhorias aos
departamentos, servigos prestados e/ou as instalagdes institucionais;

Il - consultas, em que o solicitante pode obter variadas informacdes;

IV - elogios, em que o solicitante pode relatar sobre funcionarios — técnico-
administrativos e/ou docentes, servicos, instalacdes e outros elementos que considere

eficientes.
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CAPITULO VII
DO TRATAMENTO DA DEMANDA

Art. 82 O Ouvidor da FADBA tem a seguinte responsabilidade:

| - receber demandas — reclamacgbes, sugestdes, consultas ou elogios —
provenientes tanto de pessoas da comunidade interna quanto da comunidade externa;

Il - encaminhar, as unidades envolvidas, as solicitacdes para que possam:

a) no caso de reclamacdes, explicar o fato, corrigi-lo ou reconhecé-lo como
falso ou inveridico;

b) no caso de sugestdes, adota-las, estuda-las ou justificar a
impossibilidade de sua adogao;

¢) no caso de consultas, responder as questdes dos solicitantes;
d) no caso de elogios, conhecer os aspectos validados do trabalho.

[ll - transmitir aos solicitantes, no prazo maximo de 48 horas, contados do
recebimento da resposta do reclamado, as posi¢cdes dos departamentos envolvidas;

IV - registrar todas as solicitagdes encaminhadas a Ouvidoria e as respostas
oferecidas aos usuarios;

V - encaminhar, semestralmente, a listagem das solicitagdes a Ouvidoria, ndo
podendo constar os nomes dos usuarios:

a) para a Diretoria, a listagem completa;

b) para os lideres caso o requeiram, a listagem das solicitacdes ligadas as
respectivas areas.

VI - elaborar e divulgar relatérios semestrais sobre o andamento da Ouvidoria;

VIl - manter permanentemente atualizadas as informagdes e estatisticas
referentes as suas atividades;

VIl - manter os formularios de manifesta¢do dos ultimos dois anos organizados
e em condicoes adequadas de conservacao;

IX - sugerir as instancias administrativas medidas de aperfeicoamento da
organizacao e do funcionamento da Instituicdo;

X - retomar a sugestdo, quando aceita pelo departamento, mas nao realizada.
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CAPITULO VIII
DAS UNIDADES ENVOLVIDAS

Art. 92 S3o consideradas unidades da FADBA, sobre as quais a Ouvidoria poder3
receber reclamacdes, sugestdes, consultas e elogios todos os departamentos,
instancias e espacos fisicos e virtuais da mesma.

CAPITULO IX
DAS INSTANCIAS

Art. 10. Para fornecer respostas aos solicitantes, a Ouvidoria procurara as
seguintes instancias, dentro das unidades envolvidas:

| - no caso de solicitacdes ligadas as instalacdes fisicas, o Diretor Administrativo;

Il - no caso de solicitagdes ligadas aos departamentos, setores e a seus servigos,
o responsavel pelo mesmo e/ou o seu superior imediato;

Il - no caso de solicitagbes ligadas a empresas que atuam dentro da instituicao
e a seus servicos, o Diretor Administrativo;

V - no caso de solicitacOes ligadas especificamente a um funcionario técnico-
administrativo, o responsavel do departamento/setor;

VI - no caso de solicitagGes ligadas especificamente a um funcionario docente, o
Coordenador do Curso ou o Coordenador de Escola;

VIl - no caso de solicita¢des ligadas especificamente a um estudante, o Diretor
de Bem-Estar Estudantil e Desenvolvimento Espiritual ou o Coordenador de Curso;

VIl - no caso de solicita¢Oes ligadas a um curso de graduacdo, o Coordenador
do Curso e/ou o Coordenador de escola;

IX - no caso de solicitacoes ligadas aos nucleos de pds-graduacdo, de pesquisa e
de extens3o, os coordenadores de cada uma das escolas e/ou o Diretor Académico;

X - e no caso de solicitagdes de cunho académico ndo direcionadas a algum
curso especifico, o Diretor Académico.

§ 12 A Ouvidoria pode contatar com as unidades pessoalmente, através de
telefone ou de e-mail, de acordo com a complexidade de cada caso.

§ 22 As unidades envolvidas devem dispensar o tempo necessario para atender
as questodes ligadas a Ouvidoria.
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§ 32 Quando procuradas, as unidades tém um prazo de até 24 horas para
responder ou posicionar-se sobre o encaminhamento realizado.

CAPITULO X
DOS PROCEDIMENTOS DA OUVIDORIA

Art. 11. Todas as solicitacdes enviadas a Ouvidoria serdo documentadas em
ordem cronoldgica, e em cujo registro deve constar:

| - data do recebimento da demanda;

Il - data da resposta;

[Il - nome do solicitante;

IV - endereco, telefone, e-mail do solicitante;

V - forma de contato mantido: pessoal, por telefone, e-mail e formulario
online;

VI - proveniéncia da demanda: estudante, funciondrio técnico-administrativo,
docente ou comunidade;

VIl - tipo de demanda: reclamacgao, sugestao, consulta ou elogio;

VIII - unidade envolvida;

IX - situacdo apresentada;

X - e resposta.

Art. 12. A documentacdo das solicitacdes poderd ser acessada durante um ano,
por qualquer pessoa, exceto no que diz respeito aos incisos Ill e IV do artigo anterior,

ou seja, o nome e o endereco do solicitante.

CAPITULO XI
DA DIVULGACAO

Art. 13. A Ouvidoria divulgara, semestralmente, no site institucional, os dados
gerais do servigo dos seis meses antecedentes.

Art. 14. A divulgacdo abrangera os seguintes dados gerais:

| - o movimento das demandas recebidas, com a quantidade de solicitacdes
registradas, de acordo com cada grupo de usuarios;
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I - o movimento das demandas por categorias, com a quantidade de
solicitacdes definidas como: reclamacodes, sugestdes, consultas e elogios;

lll - o movimento das demandas por meio de acesso, com a quantidade de
contatos realizados pessoalmente, por e-mail, telefone e formulario online;

IV - as categorias das demandas recebidas por segmento, com a quantidade de
solicitacbes registradas em cada categoria — reclamacdes, sugestdes, consultas e
elogios, relacionadas aos grupos de usuarios;

V - as categorias das demandas recebidas por unidade, com a quantidade de
solicitacdes registradas em cada categoria, relacionadas as unidades envolvidas.

CAPITULO Xl
DISPOSICOES FINAIS

Art. 15. A Ouvidoria ndo substituird os canais normais de atendimento,
constituindo-se, desse modo, a ultima instancia de acesso do usudrio para a solugao de
seus problemas.

Art. 16. O presente regulamento entra em vigor na data de sua aprovagao pelo
Conselho Superior, revogadas as disposi¢cées em contrario.
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