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RESOLUGCAO 032/25 - CONSUP

APROVA REGULAMENTO DA OUVIDORIA DA AFYA
CENTRO UNIVERSITARIO DE PATO BRANCO

Considerando encaminhamentos feitos pela Reitoria;

O CONSELHO SUPERIOR APROVOU E EU REITORA, NO USO DE MINHAS
ATRIBUICOES REGIMENTAIS, SANCIONO A SEGUINTE RESOLUCAO:

Art. 1° Fica aprovado o Regulamento da Ouvidoria da

Afya Centro Universitario de Pato Branco.

Paragrafo Unico. O presente Regulamento, de que

trata o caput deste artigo, encontra-se em anexo a esta Resolugao.

Art. 2° Esta Resolugao entra em vigor a partir desta data,

revogando-se as demais disposi¢gdes em contrario.

Dé-se Ciéncia.
Cumpra-se.

Pato Branco (PR), em 02 de dezembro de 2025.

rnella Betuol Antunes

Reitora
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ANEXO | da Resolugéo 032/25 - CONSUP de 02/12/2025

REGULAMENTO DA OUVIDORIA DA AFYA CENTRO UNIVERSITARIO DE PATO
BRANCO

CAPITULO|
DA NATUREZA E OBJETIVO

Art. 1° - A Ouvidoria € um 6rgdo que busca informagdes e oportuniza criticas,
sugestodes, reclamacgodes, elogios e opinides sobre a Instituigdo, por meio do link de acesso

https://www.contatoseguro.com.br/ouvidoriaafya tendo como objetivos:

I - Apoiar a Reitoria, a Pré-Reitoria Académica e a Pro-Reitoria Administrativo-
Financeira na analise das demandas mais recorrentes e relevantes, promovendo a
reestruturacdo das agbes e procedimentos para garantir que estejam alinhados com os

resultados esperados, sempre com foco na melhoria continua dos processos institucionais.

Il - Orientar e esclarecer reclamantes, denunciantes e demais interessados quanto
aos procedimentos formais e ao uso adequado da Ouvidoria, assegurando a transparéncia

e o respeito aos direitos de todos os envolvidos.

lll - Identificar as demandas da comunidade académica e comunidade externa e suas
respectivas solugcbes, garantindo o atendimento eficaz as necessidades de alunos,
professores e funcionarios, e promovendo um ambiente de dialogo e participagao.

IV - Estimular a participagao ativa da comunidade académica e externa, fortalecendo
a transparéncia, a ética e a melhoria continua nas praticas académicas e administrativas,

visando uma gestdo mais democratica e responsavel.
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CAPIiTULOII
DA VINCULAGCAO ADMINISTRATIVA

Art. 2° — A Ouvidoria da Afya Centro Universitario de Pato Branco, esta diretamente
subordinada a Reitoria, resguardada sua independéncia funcional no ambito de suas

atribuicdes.

CAPIiTULO 1l
DAS ATRIBUICOES

Art. 3° — A Ouvidoria tem como atribuigdes:

- Ouvir reclamacgdes, criticas, elogios e quaisquer outras manifestacbes dos
membros do Corpo Discente, do Corpo Docente, do Corpo Técnico Administrativo e da
sociedade em referéncia a atuacdo de qualquer pessoa ou 6rgao da Afya Centro
Universitario de Pato Branco, dando-lhes o devido encaminhamento;

II-  Receber relatos quanto Sugestdes, Elogios, Reclamagdes e Duvidas da nossa
Comunidade;

lll-  Apurar a pertinéncia e a veracidade das manifestagbes junto as areas
competentes, e, no caso de procedéncia quanto a criticas negativas, faltas éticas,
reclamacgoes, irregularidades e/ou ilegalidades, requerer a(s) area(s) envolvida(s) e/ou
colaborador(es) as providéncias necessarias a solugao;

IV- Desenvolver atividades de forma integra, transparente e objetiva para prevenir
conflitos e solucionar divergéncias.

V- Atuar visando a realizacdo dos direitos de todos os componentes da
comunidade académica e da sociedade em referéncia a atuagao institucional da Afya Centro
Universitario de Pato Branco;

VI- Manter registros de atendimentos, de forma arquivada e sigilosa.

VIl- Analisar o conteudo das manifestacbes recebidas, e, em sendo o caso,
identificando regularidades, recomendar aos responsaveis pela area em que ocorra a adogao
de providéncias, visando o aprimoramento das atividades institucionais;

VIll- Responder ao requerente/solicitante/participante no prazo de 24 horas na
primeira interagao e para resolugao total da manifestagcéo, seguir o prazo de 7 dias uteis,

podendo prorrogar para no maximo 10 dias uteis;
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IX- Produzir anualmente relatério sintético de suas atividades para apreciacido da
Reitoria;
Paragrafo Unico. A Ouvidoria, com base no principio da confidencialidade, devera
manter sob sigilo o nome do demandante, salvo nos casos em que sua identificagcao, seja

indispensavel para a solugéo do problema e atendimento do interessado;

CAPITULO IV
DA ESTRUTURA ADMINISTRATIVA, DIREITOS E DEVERES

Art. 4° - A Ouvidoria da Afya Centro Universitario de Pato Branco tera de forma
administrativa, seguinte estrutura:
| — Ouvidor Responsavel

Il — Secretaria/Assistente

Art. 5° - A Ouvidoria sera coordenada por Ouvidor Responsavel, cujo nome sera
indicado pela Reitoria.
Paragrafo Unico. A Afya Centro Universitario de Pato Branco provera infraestrutura,

material e os recursos humanos necessarios ao seu funcionamento.

CAPITULO V
DO CARGO DE OUVIDOR RESPONSAVEL

Art. 6° - O Ouvidor responsavel deve pertencer ao quadro de funcionarios da Afya
Centro Universitario de Pato Branco.

CAPITULO VI
DO CARGO DE OUVIDOR RESPONSAVEL

Art. 7° - Compete ao Ouvidor Responsavel:
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| — Garantir que todas as demandas recebidas e suas respectivas sugestdes tenham
respostas conclusivas.

Il — Responder, em até 7 (sete) dias uteis, as demandas protocoladas, salvo em
situagcdes especificas que requeiram prazo maior, com ciéncia da Reitoria e comunicado
prévio ao requerente.

[l — Cumprir e fazer cumprir o previsto neste Regulamento.

Art. 8° - A Ouvidoria recebera os seguintes tipos de manifestagao:

a. Elogio: demonstragéo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou
o atendimento recebido;

b. Sugestao: proposi¢ao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela IES da Afya;

c. Solicitacao: requerimento de adocao de providéncia por parte da administragao da
Afya;

d. Reclamacgado: demonstracdo de insatisfagao relativa ao servico da instituicao,
pratica de ato desrespeitoso, em desobediéncia as normas da Instituicdo, contrario a moral
e aos bons costumes, incompativel com a dignidade universitaria, ou de ato ilicito, cuja
solucdo dependa da atuacéo de 6rgdo de controle interno ou externo, neste caso Etica Afya.

Paragrafo Primeiro. Somente serdo aceitas as demandas realizadas de acordo com
o rigor de conduta e respeito por parte dos autores.

Paragrafo Segundo. As demandas desrespeitosas poderdo ser encaminhadas a
Reitoria e Pro-reitoria Académica e seu autor estara sujeito as punigdes previstas do
Regimento Geral da Instituigao.

Paragrafo Terceiro. A Ouvidoria cabe elaborar indicadores descrevendo prazos de
respostas e taxas de resolutividade.

Art. 9° - Todas as demandas apresentadas a Ouvidoria serdo documentadas, em
ordem cronoldgica, constando obrigatoriamente em seu registro, no minimo:
|- Data do recebimento da demanda;
II- Tipo de demanda (Reclamacéo, Elogio, Duvida e Sugestao);
[1I- Nome do demandante (salvo os registros acobertados pelo anonimato ndo geram

obrigatoriedade de aviso de recebimento, informagdes e/ou resposta);
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IV- Dados para contato (endereco, telefone e/ou e-mail do demandante, outros),
salvo os registros acobertados pelo anonimato ndo geram obrigatoriedade de aviso de
recebimento, informagdes e/ou resposta.;
V- Forma de contato mantido (plataforma Contato Seguro);
VI- Protocolo de acompanhamento no sistema de controle;
Vll- Manifestacao/situacao apresentada;
VIll- Data do envio a Reitoria ou Pro-Reitoria Académica ou Pro-Reitoria
Administrativo Financeira;
IX- Resposta encaminhada a Reitoria ou Pré-Reitoria Académica ou Pro-Reitoria
Administrativo Financeira;
X- Data da resposta;
Xl- Contatos com o demandante;
XII- Data dos contatos com o demandante;
XIIl. Situacao (ativa, em curso, finalizada, arquivada).

XIV- Unidade, area institucional envolvido/a;

CAPITULO VII
DO DESLIGAMENTO DO OUVIDOR RESPONSAVEL

Art. 10. - O desligamento do Ouvidor Responsavel ocorrera:

| — A seu pedido;

Il — Por exercicio de atividade ou fungao que configure conflito de interesse com o
cargo;

[ll- Por conduta ética incompativel com a fungao ou por negligéncia no cumprimento
de suas obrigagdes e fungdes, assim deliberado pela Reitoria, respeitado amplo direito de
defesa;

IV- Se incorrer em penalidade decorrente de processo administrativo disciplinar;

V- Se for condenado por crime em decisao judicial transitada em julgado;

VI- Se desligado do quadro administrativo;

VIl - Se, por iniciativa da Reitoria for indicada a alteracdo do Ouvidor;
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DO PROTOCOLO
DO RETORNO AO SOLICITANTE DOS SERVICOS

Art. 11. - O prazo da Ouvidoria para retornar ao solicitante, de acordo normas
estabelecidas com a Reitoria, sera de até 7 (sete) dias uteis apos registro do protocolo.

Paragrafo Primeiro. A confirmacédo de protocolo, de apuracdo e de solugdo do
respectivo problema, sera efetuada através da plataforma Contato Seguro.

Paragrafo Segundo. A denuncia podera ser encerrada quando:

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

b. Nao apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuragao;

c. Se o 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 informagdes que lhe forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos;

CAPITULO IX
DOS PROCEDIMENTOS ETICOS

Art. 12. - A Ouvidoria, em seu exercicio funcional de dever, no exercicio de suas
funcdes legais, exigira devido comportamento ético, transparente, imparcial, sigiloso, integro,

digno e respeitoso.

CAPITULO X
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 13. - A Reitoria, podera definir uma comissao neutra/independente, para que, nos
casos além dos estabelecidos, de maior gravidade, possa de forma a atender e tornar-se

eficaz.
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Art. 14. - A Reitoria, Coordenagdes de Cursos, Coordenagdes de Setores e demais
gestores que compdem a estrutura organizacional da Afya Centro Universitario de Pato
Branco, deverao cooperar com a OUVIDORIA, em seu exercicio e demais atribuicdes,
facilitando, gerindo de forma eficaz sempre que necessario, de modo a ter acesso aos

servigos e informagdes da respectiva Instituicdo de Ensino Superior.

Pato Branco (PR), em 02 de dezembro de 2025.

Anelicia Veronica Bombana Consoli Ornella Bertuol Antunes
Ouvidora Reitora



