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REGULAMENTO INTERNO DA OUVIDORIA

CAPITULO | Da Natureza e Objetivos

Art. 12. A Ouvidoria é um érgdo de comunicagdo entre a Universidade e a comunidade
que visa contribuir para a realizagdo dos direitos de estudantes, docentes,
colaboradores técnico-administrativos e comunidade externa no dmbito das acbes e
relacionamentos da Institui¢do, em todas as instancias envolvidas.

Art. 22, A Ouvidoria atua sempre pautada pela autonomia e pela ética e tem como

objetivos:
| — Promover a defesa dos direitos dos docentes e técnico-administrativos, alunos
e comunidade externa em suas relagdes com a Universidade;
Il — Ouvir reclamagdes, criticas, elogios e quaisquer outras manifestacées dos
membros do corpo discente, do corpo docente, do corpo técnico-administrativo e
da sociedade em referéncia a atuagdo de qualquer colaborador ou érgdo da
Instituicdo;
Il — Receber dentncias quanto a quaisquer efetivas ou potenciais viola¢cdes de
direitos, ilegalidades e faltas éticas associadas a colaboradores que possam ser
vinculadas direta ou indiretamente a Instituicdo;
IV — Apurar a pertinéncia e a veracidade de quaisquer manifesta¢des junto aos
orgdos competentes, e, no caso de procedéncia quanto a criticas negativas, faltas
éticas, reclamagdes, irregularidades e/ou ilegalidades, requerer aos érgdos
envolvidos e/ou colaboradores as providéncias necesséarias ao seu deslinde;
V — Analisar o conteudo das manifestacbes recebidas e, em sendo o caso,
identificando irregularidades, recomendar aos érgdos responsaveis pela drea em
que ocorram a adogdo de providéncias visando ao aprimoramento das atividades
institucionais;
VI — Orientar os interessados em relagdo a utilizagdo da Ouvidoria, mantendo um
canal permanente de didlogo da Universidade com a comunidade académica;
VIl — Assessorar a Reitoria e as Pré-Reitorias na identificacdo de questGes de maior
incidéncia ou de maior relevancia, com o fim precipuo de reestruturacdo de acdes
e procedimentos para todos os interessados, com vistas a melhoria das atividades
desenvolvidas pela Instituicdo; e
VIII — Sistematizar e divulgar as informagdes relativas as demandas recebidas,
inclusive através de relatérios, que contribuam para o monitoramento e
aperfeicoamento das normas e procedimentos académicos, administrativos e
institucionais.
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CAPITULO I Da Vinculaggo e da Estrutura Administrativa

Art. 32. A Ouvidoria da UNIGRANRIO estd diretamente subordinada a Reitoria,
resguardada sua independéncia funcional no ambito de suas atribuicdes.

Art. 42. A Ouvidoria é coordenada por um Ouvidor, nomeado pelo Reitor, tendo o
assessoramento de um funcionario técnico-administrativo.

Pardgrafo Unico. O Ouvidor indicard o Assistente pelo setor da Ouvidoria e caberd a
mantenedora garantir a infraestrutura, material e os recursos humanos necessarios para
o funcionamento.

CAPITULO Il Das Atribuicdes

Art. 52, A Ouvidoria tem como atribuicoes:
| — Ouvir manifestagbes dos discentes e docentes que tenham questdes relativas
a administragdo e as atividades académicas, ndo atendidas ou esclarecidas pelos
meios regulares de atendimento;
I = Receber e analisar situagbes de conflito e, apds sua analise, oferecer
orientagdes e encaminhamento de providéncias solucionadoras, compativeis com
as boas praticas da gestdo, respeitando o regimento da Universidade;
Il — Desenvolver suas atividades com integridade, transparéncia e cortesia, com o
objetivo de prevenir conflitos e solucionar divergéncias;

IV — Zelar pela confidencialidade de suas intervengdes, restringindo as
informagdes aos niveis de relacionamento necessarios para a solugdo dos
problemas;

V — Organizar e manter um registro de todas as demandas protocoladas na
Ouvidoria e suas respectivas respostas até a decisdo final, guardando sigilo sobre
a identificagdo dos solicitantes;

VI — Garantir que todas as demandas recebidas e as sugestdes apresentadas
tenham uma resposta conclusiva, num lapso de tempo de até 5 (cinco) dias uteis
ap6s o registro de recebimento. Este prazo poderd aumentar se a
natureza/resolucdo do assunto assim o exigir ou se o gestor da drea envolvida se
encontrar ausente da Instituicao; e

VIl — Sugerir, com base nos atendimentos prestados, acées de melhoria dos
sistemas de atendimento administrativo, académico e pedagdgico.
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CAPITULO IV Das demandas da Ouvidoria

Art. 62. A Ouvidoria se presta a receber reclamagdes, criticas, sugestdes e elogios de
qualquer natureza, no campo administrativo, académico e pedagdgico, recebendo as
seguintes demandas:
I-  Reclamagdes e criticas em relagdo aos servigos prestados pela Universidade;
II-  Sugestbes, com alternativas para melhorar os servicos prestados pela
Universidade;
lll- Elogios a funcionarios técnico-administrativos e/ou docentes, servigos,
instalagdes e outros aspectos que a comunidade considerar eficientes na
Universidade.

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

§ 29. As demandas desrespeitosas poderdo ser encaminhadas a Reitoria ou as Pré-
Reitorias e seu autor estarda sujeito as punigGes previstas no Regimento da
Instituicao.

§ 32. A Ouvidoria acompanhara a demanda até a sua conclusdo, devendo ser
informada pelos setores das ag¢bes realizadas em decorréncia do procedimento
adotado.

Art. 7¢2. As demandas para a Ouvidoria devem obedecer as seguintes etapas de
atendimento:

I-Pré-atendimento: recebimento da manifestagdo (reclamacdo, critica, sugestdo e
elogio) através de e-mail ou preenchimento de formuldrio disponivel no site da
UNIGRANRIO;
lI- Atendimento: andlise, encaminhamento, acompanhamento dos tramites da
demanda até sua conclusdo, dividindo-se em 3 (trés) fases:
Fase |: anadlise da manifestacdo se aplicdvel a Ouvidoria e posterior
encaminhamento para area responsdvel. Caso o atendimento ndo seja
cabivel a Ouvidoria, a mesma agira como facilitadora na comunicagdo junto
a area responsavel;
Fase ll: Acompanhamento junto a drea para retorno de até 5 (cinco) dias ao
solicitante, salvo nos casos de maior complexidade;
Fase Ill: Encaminhamento do parecer.
lll- Pés-atendimento: Encerramento da manifestacdo e solicitacdo de feedback do
atendimento.
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§ 12 A Ouvidoria deve certificar-se de que o interessado utilizou,
antecipadamente, os meios regulares representados pela estrutura organizacional
para a obtenc¢do de informagGes e solucdo de problemas. Caso ndo o tenha
realizado, orientar o autor a fazé-lo.

§ 22. A Ouvidoria deve verificar que todos os assuntos recebidos tenham sido
objeto de apreciagdo dos setores competentes.

Art. 82. Todas as solicitagcdes a Ouvidoria serdo cadastradas no sistema de registros da
Ouvidoria, constando:

| - Data de entrada da demanda;

Il - Natureza da demanda;

IIl - Procedimentos de solugdo do conflito; e

IV - Data de retorno ao solicitante.

CAPITULO V Das Disposicdes Gerais

Art. 92. A equipe da Ouvidoria, no exercicio de suas fungdes, sera exigido
comportamento ético, zeloso, transparente, Imparcial, sigiloso, integro, digno e
respeitoso.

Art. 102. Os Pro-Reitores, Coordenadores, Gerentes e demais gestores que comp&em a
estrutura organizacional da UNIGRANRIO, deverdo cooperar com a Ouvidoria no
exercicio de suas atribui¢des, facilitando, sempre que necessario, o seu acesso a
servigos, informagdes e servidores.

Art. 112, Esta regulamentagdo entra em vigor na data de sua aprovagdo, revogadas as
disposi¢cdes em contrério.

DenigRodrijgq Garces Lopes
Reitor/Presidente do CONSEPE

Este Regulamento foi aprovado pelo CONSEPE e entrou em vigor no dia 08 de fevereiro de 2022.

Resolucao CONSEPE n2 04 de 08 de fevereiro de 2022.
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r |l VERSI DADE
' JUNIGRANRIO | A
Resolugﬁo CONSEPE n® 04/2022.

O Professor Denis Rodrigo Garces
Lopes, Reitor da UNIGRANRIO,
nomeado através da Portaria
01/2021, de 05 de agosto de 2021,
no uso de suas atribuicbes, com
fulcro no que disciplinam o Estatuto
e o0 Regimento Geral da
UNIGRANRIQ,

RESOLVE:

Art. 12 - Aprovar o Regulamento Interno da Ouvidoria.

Art.22 - Esta Resolugdo, revogando disposigées em contrario, entra em vigor nesta data.

Duque de Caxias, 08 de fevereiro de 2022.
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