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CAPITULO |
DA NATUREZA E DO FUNCIONAMENTO

Art. 1°. A Ouvidoria da Faculdade de Ciéncias da Saude Moinhos de Vento
(FACSMV) é um orgédo de promocdo e defesa dos direitos dos docentes, discentes,
colaboradores técnico-administrativos e da comunidade externa. Esta vinculada a Comisséo
Prépria de Avaliacdo (CPA) e tera por finalidade contribuir para o desenvolvimento
institucional oferecendo ao corpo docente, discente, corpo técnico-administrativo e a
comunidade externa um canal de comunicagao com os 6rgéos superiores da instituicao.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria n&o tera carater administrativo, executivo, judicativo
ou deliberativo, exercendo papel mediador nas relagcbes envolvendo todas as instancias

administrativas e os integrantes das comunidades interna e externa.

Art. 2°. A Ouvidoria tera o seu funcionamento na sede da FACSMYV, situada na Rua

Ramiro Barcelos, 996, Bairro Moinhos de Vento, Porto Alegre/RS.

Art. 3°. O contato com a Ouvidoria devera ser feito pelo site:

http://faculdademoinhos.com.br/, bem como pelo e-mail:

ouvidoria@faculdademoinhos.com.br.

CAPITULOII
DO VINCULO INSTITUCIONAL

Art. 4°. A Ouvidora da FACSMV esta diretamente subordinada a Diregao,
resguardada sua independéncia funcional no ambito de suas atribuicdes.

Paragrafo unico. A Direcado devera garantir o suporte necessario a Ouvidoria para o
exercicio de suas fungbes, de forma que esta possa agir com imparcialidade e legitimidade

junto aos demais dirigentes da Instituicéo.


http://faculdademoinhos.com.br/
mailto:ouvidoria@faculdademoinhos.com.br

HOSPITAL é'j/

MOIMHOS DE VENTO

Fatuldade de Cléncias da ia

CAPITULO llI
DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Art. 5°. No exercicio de suas fungdes, a Ouvidoria da FACSMV tem as seguintes

atribui¢des:
l.

VI

VII.

VIII.

XI.
XIl.

Apresentar, na pagina eletrénica da FACSMV, seu canal atualizado, contendo
as principais informagdes sobre o seu funcionamento, orientacbes a
comunidade interna e externa;

Orientar docentes, discentes, colaboradores e comunidade externa sobre a
melhor forma de encaminharem os seus pedidos e instrui-los a
acompanharem a sua tramitacao;

Promover as agbes necessarias a apuragao da veracidade das demandas
junto aos 6rgaos competentes;

Encaminhar todas as manifestagdes recebidas aos setores responsaveis para
a devida apuracéo, oferecendo a cada cidaddo um tratamento personalizado
e a todos um tratamento equanime;

Contribuir para a resolugdo de problemas administrativos ou académicos,
oferecendo alternativas e informagbes sobre a legislacdo e as normas
internas vigentes;

Organizar e acompanhar a tramitacdo dos processos em que se envolva, até
solucao final, mantendo os interessados informados sobre as providéncias
adotadas e os resultados obtidos;

Acompanhar as providéncias adotadas pelos dirigentes da Instituigdo,
visando a resolutividade das demandas;

Atender

discriminagao ou pré-julgamento;

com cortesia, respeito e ética afastando-se de qualquer
Agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

Manter sob sigilo o nome do demandante, salvo nos casos em que sua
identificacao, junto aos 6rgaos da IES, seja indispensavel para a solugao do
problema e atendimento do interessado.

Realizar atendimento da demanda por e-mail, telefone ou pessoalmente;
Investigar todas os fatos sobre a ocorréncia ao apurar denuncias sobre

prestacao de servicos da unidade de ensino;



HOSPITAL é;j/-

MOINHOS DE VENTO
Xlll.  Comunicar e divulgar elogios, sugestdes, criticas e recomendacgoes,
apresentando-as de forma construtiva ao aperfeicoamento institucional as

unidades ou setores mencionados.

CAPITULO IV
DA ESTRUTURA ADMINISTRATIVA

Art. 6°. A Ouvidoria Institucional € composta pelo Ouvidor, e conta com assessorias

como a Comissao propria de avaliagdo (CPA) e Direcao Geral.

Art. 7°. A Ouvidoria sera coordenada pelo Ouvidor, cujo nome devera ser indicado
pelo Diretor e aprovado pelo Conselho Superior (CONSUP).
Paragrafo unico. O mandato de Ouvidor sera de 2 anos, permitida a recondugao por

um mandato de mais 2 anos.

Direcao Geral

Quvidoria . .. o
Comissao Propria de Avaliacao (CPA)

CAPITULO V
DAS ATRIBUICOES DO OUVIDOR

Art. 8°. S0 atribuigdes do Ouvidor:

I.  Garantir que todas as demandas formuladas e as sugestdes apresentadas
tenham uma resposta conclusiva, num periodo de tempo previamente
determinado, variavel de acordo com a natureza do assunto;

I1. Agir como mediador das questdes recebidas, buscando a utilizagdo de
criticas e sugestdbes como oportunidade de melhorias e inovagbes de
processos e servicos na IES;

lll.  Manter com os demandantes efetivos da Instituicdo e fora dela a proximidade

adequada e necessaria para resolver a demanda;
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VII.
VIII.

Art. 9°.

V.
V.
VI.
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Manter-se informado sobre decisdes e acontecimentos legais, pedagdgicos,
administrativos e técnicos de toda a Instituicdo, para facilitar o atendimento
das demandas;

Sugerir, as diversas instancias da administragdo da Instituicdo, medidas de
aperfeicoamento da organizacéo e do funcionamento, bem como adequacao
de normas internas para expedicdo e atualizagcdo de atos normativos e
mudangas de procedimentos, quando Ihe parega a causa de problemas para
cuja solucao tenha sido chamado a contribuir;

Estabelecer e divulgar, em local proprio (murais, site, revistas institucionais,
entre outros) suas rotinas, visando a divulgagao do canal de Ouvidoria;
Desenvolver outras atribuicbes compativeis com a sua finalidade;

Receber reclamagdes e denuncias anbnimas somente se justificaveis as
razdes do anonimato;

Agir, no exercicio de suas fungbes, com integridade, transparéncia,
imparcialidade e justica, zelando pelos principios da ética, moralidade,
legalidade, impessoalidade e eficiéncia administrativa;

Cumprir e fazer cumprir este Regimento.

CAPITULO VI
DO AFASTAMENTO DO OUVIDOR

O afastamento do Ouvidor no curso do mandato podera ocorrer:

A seu pedido;

Por exercicio de atividade ou fun¢gdo que configure conflito de interesse com o
cargo;

Por conduta ética incompativel com a fungdo ou por negligéncia no
cumprimento de suas obrigagdes e fungdes, assim deliberado pelo Conselho
Universitario e/ou Superior, respeitado amplo direito de defesa;

Se incorrer em penalidade decorrente de processo administrativo disciplinar;
Se desligado;

Se, por iniciativa da Direcao, for indicada a alteracdo do Ouvidor, aprovada
pelo CONSUP.

Paragrafo unico. Em caso de afastamento, a indicagdo de novo Ouvidor observara

as disposicdes deste Regimento.
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CAPITULO VII
DOS PROCEDIMENTOS ADMINISTRATIVOS

Art. 10°. Todas as demandas apresentadas a Ouvidoria serdo documentadas, em

ordem cronoldgica, constando obrigatoriamente em seu registro, no minimo:

VL.
VII.
VIII.

XL
XIl.
XII.

Art.

Data do recebimento da demanda;
Tipo de demanda (esclarecimento, reclamacgao, critica, elogio, duvida,
sugestao, denuncia, outros);

Nome do demandante, salvo quando anénimo;

Categoria (discente, docente, técnico-administrativo, comunidade externa,
outros);

Dados para contato (endereco, telefone e/ou e-mail do demandante, outros),
salvo quando anbénimo;

Forma de contato mantido (site, e-mail);

Manifestacao/situacao apresentada;

Data do envio a unidade/ao setor envolvido/a;

Resposta encaminhada pela Unidade/pelo setor envolvido/a;

Data da resposta;

Contatos com o demandante;

Data dos contatos com o demandante; e

Situagéo (ativa, em curso, finalizada, arquivada).

11°. O funcionamento da Ouvidoria se dara da seguinte forma, salvo em

situacdes que demandem procedimentos diversos:

l.

Il.
1.
V.
V.
VI.
VII.

Efetivacao do registro;

Analise do registro;

Encaminhamento do registro;

Gerenciamento da questao pelo responsavel,;
Retorno a Ouvidoria;

Resposta ao autor do registro; e

Arquivamento.

§ 1°. Recebidas as manifestagdes, a Ouvidoria fara o encaminhamento, seguindo a

hierarquia institucional, para que esta dé conhecimento de seu teor aos envolvidos.
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Art. 12°. A Ouvidoria recebera os seguintes tipos de manifestacgao:
l. Elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
oferecido ou o atendimento recebido;
Il.  Sugestao: proposicao de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos prestados;
lll.  Solicitagao: requerimento de providéncia por parte da administracao;
IV. Reclamacgao: demonstracao de insatisfagao relativa ao servico;
V.  Denlncia: comunicacao de pratica de ato desrespeitoso, em desobediéncia
as normas da Instituicio.
Paragrafo unico. A Ouvidoria dara ciéncia do recebimento ao remetente de qualquer

das manifestagdes descritas no artigo 12.

Art. 13°. Os o6rgados que forem indicados em manifestagdo dirigida a Ouvidoria
deverao pronunciar-se sobre o objeto das demandas nos seguintes prazos:
I.  Sugestdo: 07 dias uteis a contar do recebimento;
Il.  Solicitagao: 07 dias Uteis a contar do recebimento;
lll.  Reclamacao: 03 dias uteis a contar do recebimento; e

V. Denuncia: 05 dias Uteis a contar do recebimento.

Art. 14°. Nao havendo resposta por parte do setor responsavel, dentro dos prazos
referidos no artigo 13, o Ouvidor, no uso de suas atribuigbes, solicitara providéncias ao

gestor imediato do mesmo, respeitando a hierarquia institucional.

Secao |

Do elogio

Art. 15°. Recebido o elogio, a Ouvidoria sinaliza com a resposta padrao que conste a
confirmacgao sobre o recebimento, encaminhando ao destinatario do elogio, dando-se ciéncia

ao superior hierarquico.
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Secgao ll

Da sugestao

Art. 16°. Recebida a sugestdo, a Ouvidoria sinaliza com a resposta padrdo que
conste a confirmacéo do recebimento e devera encaminha-la as areas responsaveis para

analise e, se necessario, providéncias.

Secaol lll

Da solicitagao e da reclamagao

Art. 17°. Recebida a solicitacdo ou a reclamagdo, a Ouvidoria sinaliza com a
resposta padrao que conste a confirmagao do recebimento e devera encaminha-la as areas
responsaveis para analise e, se necessario, providéncias. Transcorrido o prazo definido no

artigo 12, sera enviado retorno formal ao demandante.

Secgéao IV

Da denuncia

Art. 18°. Para o recebimento pela Ouvidoria, a denuncia devera conter elementos
minimos de autoria e materialidade. No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a
resposta que contenha informagéo sobre encaminhamento aos érgaos internos competentes
para a apuracgao dos fatos e os resultados da apuracao

§ 1°. Adenuncia podera ser encerrada quando:

I. Estiver dirigida a 6rgdo manifestamente incompetente para dar-lhe
tratamento;

Il.  Nao apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuragao; ou

lll.  Seu autor descumprir os deveres de expor os fatos conforme a verdade; de
proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé; agir de modo temerario; ou
deixar de prestar as informagbes que lhe forem solicitadas para o

esclarecimento dos fatos.
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CAPITULO VIl - FLUXOGRAMA

Recebimento- A

Autor, do recebimento do
formulario.

ramento:Apos
ia do autor, o
i encerrado
e arquivado.

de sua

julgue

Execucgdo: Encaminhado a
. s

etorno ao
Demandante: a

CAPITULO VIII
DAS DISPOSIGOES GERAIS

Art. 19°. Os casos omissos serao resolvidos pelo CONSUP.

Art. 20°. Este Regimento entrara em vigor a partir da data de sua aprovacéo.
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FACULDADE DE CIENCIAS DA SAUDE MOINHOS DE VENTO

MISSAO

Oferecer educacdo de exceléncia, tornando-se referéncia em ensino, pesquisa e
extensdao da mesma forma que o Hospital Moinhos de Vento é reconhecido por suas praticas

assistenciais.

VISAO
Desenvolver a educacgao, a pesquisa e extensao de forma indissociavel e inovadora,
voltadas as demandas da comunidade e instituicdo, assegurando a exceléncia profissional,

cientifica e tecnolégica.

Para concretizar sua missao, a FACSMV atua em atividades académicas de acordo
com o previsto na Lei de Diretrizes e Bases da Educagéo Brasileira n°® 9.394/96 e demais

normativas educacionais.
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