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REGULAMENTO INTERNO - OUVIDORIA
CAPITULO |
DA NATUREZA, OBJETIVOS E FINALIDADES

Art. 1°. A Ouvidoria é o 6rgdo de promocao e defesa dos direitos de docentes,
técnicoadministrativos, comunidade externa, e discentes dos cursos em suas relagcdes com o Centro
Universitario UNINOVAFAPI, em suas diferentes instancias administrativas e académicas, assim
como na prestacao de servicos.

Paragrafo Unico: A Ouvidoria nfo tem carater administrativo, executivo, judicativo ou deliberativo,
exercendo papel mediador nas relagdes envolvendo as instancias do UNINOVAFAPI e os
integrantes das comunidades, interna e externa.

Art. 2°. Sdo objetivos da Ouvidoria:

|. Defesa dos direitos dos discentes e docentes, colaboradores e comunidade externa em suas
relacbes com o UNINOVAFAPI;

I1. A promocdo, junto as varias instancias académicas e administrativas, dos direitos de grupos
vulneraveis ou discriminados;

I11. Sistematizacgéo e divulgacdo de informac6es relativas as demandas recebidas, inclusive através
de relatorios, que contribuam para 0 monitoramento e aperfeicoamento das normas e procedimentos
académicos, administrativos e institucionais;

V. Desenvolvimento, junto as varias instancias académico-administrativas, de medidas que
favorecam a participacdo da comunidade interna e externa na garantia dos direitos dos cidad&os e na
promocdo da melhoria das atividades desenvolvidas pela Instituicéo.

CAPITULO II
DA VINCULACAO ADMINISTRATIVA E ATRIBUICOES

Art. 3°. A Ouvidoria esta diretamente vinculada a Reitoria, resguardada sua independéncia funcional
no ambito de suas atribuicdes.
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Art. 4°. A Ouvidoria tem como atribuicgdes:

I. Ouvir reclamacg6es, davidas, sugestdes, elogios e quaisquer outras manifestagdes dos membros do
Corpo Discente, do Corpo Docente, do Corpo Técnico Administrativo e da sociedade em referéncia a
atuacdo de qualquer pessoa ou 6rgado do UNINOVAFAPI, dando-lhes o devido encaminhamento;

I. Receber denuncias quanto a quaisquer efetivas ou potenciais violagdes de direitos, ilegalidades e
faltas éticas associadas a colaboradores que possam ser vinculadas direta ou indiretamente a
UNINOVAFAPI,

I11. Apurar a pertinéncia e a veracidade de quaisquer manifestac@es junto aos 6rgaos competentes, e,
no caso de procedéncia quanto a criticas negativas, faltas éticas, reclamacgoes, irregularidades e/ou
ilegalidades, requerer aos 6rgédos envolvidos e/ou colaboradores as providéncias necessarias ao seu
deslinde;

IV. Desenvolver atividades de forma integra, transparente e objetivo de prevenir conflitos e
solucionar divergéncias.

V. Atuar visando a realizagdo dos direitos de todos os componentes da comunidade académica e da
sociedade em referéncia a atuacao institucional do UNINOVAFAPI;

V1. Manter registros de atendimentos, de forma arquivada e sigilosa.

VII. Analisar o conteudo das manifestacdes recebidas, e, em sendo o caso, identificando
regularidades, recomendar aos 0rgaos responsaveis pela area em que ocorra a adogao de providéncias
visando o aprimoramento das atividades institucionais;

VI11. Responder ao requerente/solicitante/participante no prazo minimo de 2 dias uteis ou podendo
ser prorrogado por mais 3 dias Uteis, referente a finalizacdo do caso o prazo sdo 7 dias Uteis, podendo
ser prorrogado caso necessario.

IX. Produzir semestralmente relatorio sintético de suas atividades para apreciacdo da Reitoria.

Paragrafo 1° Os relatdrios mensais, trimestrais ou semestrais deverdo conter a descri¢do das
atividades, podendo incluir melhorias dirigidas a comunidade académica a fim de preservar o
respeito dos seus direitos, documentando, de maneira padronizada, todas as ocorréncias, incidentes e
solucdes de problemas apresentados a sua consideracao.

Paragrafo 2° A Ouvidoria, com base no principio da confidencialidade, deverd manter sob sigilo o
nome do demandante, salvo nos casos em que sua identificacdo, junto aos 6rgdos do
UNINOVAFAPI, seja indispensavel para a solucdo do problema e atendimento do interessado.
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Art. 5° Todas as demandas apresentadas a Ouvidoria serdo documentadas via sistema, em ordem
cronoldgica, constando obrigatoriamente em seu registro, no minimo:

l. Data do recebimento da demanda;

Il.  Tipo de demanda (esclarecimento, reclamacdo, critica, elogio, duvida, sugestéo,
dendncia, outros);

I1l. Nome do demandante, salvo quando advindo o disposto no Paragrafo Unico doartigo
59,

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

V.  Dados para contato (endereco, telefone e/ou e-mail do demandante, outros), salvoquando
advindo o disposto no Paragrafo Unico do artigo 5°;

VI. Forma de contato mantido (pessoalmente, por telefone, carta, e-mail, outros);

VII. Protocolo de acompanhamento no sistema de controle;

VIII. Unidade/curso/area institucional envolvido/a;

IX. Manifestacdo/situacédo apresentada;

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

XI. Resposta encaminhada pela Unidade/pelo setor envolvido/a;

XIl. Data da resposta;

XI1I. Contatos com o demandante;

XIV. Data dos contatos com o demandante; e

XV. Situacdo (ativa, em curso, finalizada, arquivada).
Art. 6°. No cumprimento de suas atribuicGes, a Ouvidoria contard com a colaboracéo de gestores,
docentes e funcionarios, para o que devera formalizar solicitacdo as unidades ou aos érgaos da
administracdo em que estejam lotados.

Art. 7°. O funcionamento da Ouvidoria se dara da seguinte forma, salvo em situacdes que
demandem procedimentos diversos:

I.  Efetivacdo do registro;

Il.  Analise do registro;
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I1l. Encaminhamento do registro;

IV. Gerenciamento da questdo pelo responsavel;

V. Retorno a Ouvidoria;

VI. Resposta ao autor do registro; e

Paragrafo 1° Recebidas as manifestagdes, a Ouvidoria farad o encaminhamento, via eletrdnica ou
fisica, seguindo a linha hierarquica institucional, para que esta dé conhecimento de seu teor aos
envolvidos.

Paragrafo 2° Competird ao chefe hierarquico encaminhar & Ouvidoria resposta acerca dos
encaminhamentos dados a matéria objeto da manifestacdo, observados os prazos estabelecidos
pela Ouvidoria e constantes neste Regulamento.

Paragrafo 3° Quando a linha hierarquica revelar-se insuficiente ou ineficaz para oferecer resposta

a determinada demanda, o assunto sera encaminhado a Reitoria.

Art. 8°. A Ouvidoria ndo sera responsavel pela apuracdo de reclamac6es ou denincias, ou por
qualquer providéncia decorrente de processo administrativo que venha a ser instaurado a partir
de acOes por ela desenvolvidas.

Art. 9°. A Ouvidoria recebera os seguintes tipos de manifestacéo:

I.  Elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ouo
atendimento recebido;

Il.  Sugestdo: proposicao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas
e servicos prestados pelo UNINOVAFAPI;

I1l.  Ddavida: informa-se dos servigos oferecidos pela IES.

IV.  Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa ao servico da instituicao;

V.  Denlncia: comunicacdo de préatica 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 solu¢do dependa da atuacdo de érgdo de controle
interno ou externo.
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Parégrafo Unico: A Ouvidoria daré ciéncia do recebimento ao remetente de qualquer das
manifestacdes recebidas em até 2 dias Uteis.

Art. 10. Os 6rgéos que forem indicados em manifestacdo dirigida & Ouvidoria deverdo
pronunciar-se sobre o objeto das demandas nos seguintes prazos:

I.  Sugestdo: 3 (trés) dias Uteis a contar do recebimento;
Il. Reclamacado: 3 (trés) dias Uteis a contar do recebimento; e

Il Denuncia: 3 (trés) dias Uteis a contar do recebimento.

Paragrafo Unico: A apresentacdo das respostas podera ser prorrogavel por mais 2 dias Uteis, uma
Unica vez, mediante justificativa apresentada e deferida pelo Ouvidor, desde que dentro dos
prazos estabelecidos no caput.

Art. 11. Nao havendo resposta por parte do setor responsavel, dentro dos prazos definidos, o
Ouvidor, no uso de suas atribuicOes, solicitard providéncias junto ao setor hierarquica e
imediatamente superior.

Art. 12. O elogio direcionado a agente especifico deve ser a ele encaminhado, dando-se ciéncia
ao superior hierarquico, bem como a area de gestdo de pessoas, para eventual registro em folha
funcional.

Paragrafo unico: No caso do elogio, é conclusiva a resposta que contenha informacéo sobre o
recebimento e, se for o caso, 0 encaminhamento.

Art. 13. Recebida a sugestdo, a Ouvidoria devera encaminha-la as areas responsaveispara
andlise e, se necessario, providéncias.

Paragrafo Unico: Sera considerada conclusiva a resposta que oferece ao interessado a analise
prévia realizada, bem como as medidas promovidas nas areas internas, ou a justificativa, no
caso de impossibilidade de fazé-lo.

Art. 14. Recebida a solicitacdo ou a reclamacdo, a Ouvidoria devera encaminha-la as areas
responsaveis para analise e, se necessario, providéncias.

Paragrafo 1° Entende-se por conclusiva a resposta que encerra o tratamento da manifestacéo,
oferecendo solucdo de mérito ou informando a impossibilidade de seu prosseguimento.
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Paragrafo 2° A Ouvidoria deverd informar a Reitoria a existéncia de reclamacgéo praticada por
funcionario ou docente da Instituicao.

Art. 15. Para o recebimento pela Ouvidoria, a denincia devera conter elementos minimosde
autoria e materialidade.

Parégrafo 1° No caso da dendncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informacédo sobre encaminhamento aos 6rgdos internos competentes para a apuracdo dosfatos e

0s resultados da apuracéo.

Paragrafo 2° A denlncia podera ser encerrada quando:

I.  Estiver dirigida a 6rgdo manifestamente incompetente para dar-lhe tratamento;
Il.  Nao apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuragéo; ou
I1l.  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 deprestar as
informacGes que lhe forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.
Paragrafo 3° A Ouvidoria devera informar a Reitoria a existéncia de dendncia praticadapor
funcionario ou docente da Instituicao.

CAPITULO Il

DO OUVIDOR E SUAS ATRIBUICOES

Art. 16. O Ouvidor Responsavel é aquele designado pela Reitoria.

Art. 17. Séo atribui¢6es do Ouvidor:

I.  Garantir que todas as demandas recebidas e suas respectivas sugestdes apresentadas
tenham resposta conclusiva, obedecendo aos prazos estabelecidos no art. 9° e seguintes.

Il.  Cumprir e fazer estabelecer este Regulamento.

CAPITULO IV

DO AFASTAMENTO DO OUVIDOR E PROCEDIMENTOS ETICOS

Art. 18. O afastamento do Ouvidor no curso do mandato poderd ocorrer:
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I.  Aseu pedido;
Il.  Por exercicio de atividade ou funcdo que configure conflito de interesse com o cargo;

IIl.  Por conduta ética incompativel com a fungdo ou por negligéncia no cumprimentode suas
obrigaces e funcdes, assim deliberado pela Reitoria, respeitado amplo direito de defesa;

IV.  Seincorrer em penalidade decorrente de processo administrativo disciplinar;
V.  Se for condenado por crime em decisdo judicial transitada em julgado;
VI. Se desligado do quadro administrativo; e
VIl.  Se, por iniciativa da Reitoria for indicada a alteragcdo do Ouvidor.

Paragrafo Unico: Em caso de afastamento, a indicacio de novo Ouvidor observara as
disposicOes deste Regimento.

Art. 19. A equipe da Ouvidoria, no exercicio de suas funcdes, sera exigido comportamento ético,
zeloso, transparente, imparcial, sigiloso, integro, digno e respeitoso compativel com principio
da Declaragdo Universal dos Direitos Humanos, da Constituicdo da Republica Federativa
do Brasil e Regimento Interno do UNINOVAFAPI.

CAPITULO V

DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 20. A Reitoria, Coordenadores, Chefes e demais dirigentes de 6rgdos que compéema
estrutura organizacional do UNINOVAFAPI deverdo cooperar com a Ouvidoria no exercicio de
suas atribuicGes, facilitando, sempre que necessario e possivel, 0 Seu acesso a Servicos,
informac0es e servidores.

Art. 21. Os casos omissos serdo resolvidos pela Reitoria.

Art. 22. A Ouvidoria ndo apreciara questfes que tenham por objeto analise de decisdo judicial ou
de questdo posta em juizo.
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