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REGIMENTO INTERNO - OUVIDORIA

CAPITULO |

Da Natureza, Objeto e Finalidade

Art. 12 A Uneouro é um érgdo auténomo que tem por finalidade contribuir com o desenvolvimento
institucional, atuando como um canal de interlocugao com a sociedade, em defesa dos principios da
legalidade, legitimidade, impessoalidade, moralidade, economia e publicidade, bem como os
principios da finalidade, motiva¢ao, razoabilidade, proporcionalidade, contraditdrio, solugdo pacifica
dos conflitos e prevaléncia dos direitos humanos, propondo agdes corretivas ou de aproveitamento
de sugestdes viaveis e pertinentes para a melhoria dos procedimentos administrativos.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria ndo tem carater administrativo, executivo, judicativo ou deliberativo,
exercendo papel mediador nas relagdes envolvendo instancias universitdrias e os integrantes das
comunidades interna e externa.

Art. 22 S3o objetivos e diretrizes da Ouvidoria Geral:
| - Agir com presteza e imparcialidade;

Il - Defender os direitos dos docentes, técnico-administrativos, discentes e comunidade externa em
suas relagdes com a Universidade;

Il - colaborar com a integragdo das ouvidorias;

IV - Promover, junto as varias instancias académicas e administrativas, os direitos de grupos
vulneraveis ou discriminados;

V - Zelar pela autonomia das Ouvidorias;

VI - Desenvolver medidas que favoregam a participagdo da comunidade interna e externa na garantia
dos seus direitos como cidaddos e na promog¢ao da melhoria continua dos processos de trabalho;

VIl - consolidar a participagdo social;

VIII - estabelecer canais de comunicacdo de forma aberta, honesta e objetiva, para possibilitar que as
informagdes fluam de maneira rapida e sem nenhum entrave burocratico;

IX - Contribuir para a efetividade das politicas e dos servigos.

CAPITULO Il

Das Atribuigdes
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Art. 32 No exercicio de suas fungdes, a Ouvidoria da Uneouro tem as seguintes atribui¢des:

| - Contribuir para o aprimoramento da qualidade dos servicos prestados, o monitoramento,
aperfeicoamento das normas, procedimentos académicos, administrativos e institucionais,
interagindo com as comunidades internas e externas, sendo interlocutora entre a universidade e a
sociedade;

Il - Promover a conciliagdo e a media¢do na resolucdo de conflitos entre a sociedade e 6rgdos;

Il - sistematizar e divulgar informagdes relativas as demandas recebidas, através de relatdrios
periddicos, disponibilizando-os para consulta publica, no site da instituicdo, assim como
encaminhando-os a Diregdo Geral;

IV - Facilitar aos interessados o acesso as informacbes publicas com base na Lei de Acesso a
Informacgao, garantindo o acesso a esse direito fundamental;

V - Processar as informagOes obtidas por meio das manifestacOes recebidas e das pesquisas de
satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagao dos servigos prestados, em especial no
que se refere ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento
divulgados na Carta de Servigos ao Usuario;

VI - Estabelecer canais de comunicacdo de forma aberta, transparente e objetiva, promovendo o
acesso a informagao como um direito do cidaddo e dever da institui¢do;

VIl - orientar os interessados no encaminhamento e tramitagdo de suas manifestagdes, dando ciéncia
das providéncias adotadas, assim como monitorar o cumprimento dos prazos e qualidade das
respostas;

VIII - receber, dar tratamento e responder manifestagdes formuladas pelos colaboradores, alunos e
comunidade externa, como sugestdo, solicitacdo, elogio, reclamacdo e denuncia, esta ultima
inclusive de forma andénima, desde que haja elementos suficientes a verificagdo dos fatos descritos,
que serao examinados e encaminhados aos setores responsaveis para conhecimento e providéncias;

IX - dar atendimento periddico a Faculdade Uenouro;
X - Documentar de maneira padronizada, todas as demandas apresentadas;

Xl - cooperar com as demais ouvidorias, no sentido de salvaguardar os direitos dos cidadaos, assim
como promover articulagdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos de participacdo
social, em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas de
didlogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de participa¢do social;

Xl - implementar e recomendar agées e mecanismos que incentivem o exercicio da cidadania e
possibilite ao administrador publico a capacidade de anadlise e alteracdo de procedimentos.
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CAPITULO IlI

Da Vinculagao e Estrutura Administrativa

Art. 42 A Ouvidoria da Uneouro esta diretamente vinculada a Direcdo Geral, resguardada sua
independéncia funcional no ambito de suas atribuicGes.

aragrafo Unico. Cumpre a Direcdo geral garantir o suporte necessario a Ouvidoria para o exercicio de
suas fungdes, de forma que possa agir com imparcialidade e legitimidade junto aos demais dirigentes
da instituicdo.

Art. 52 A Ouvidoria terd a seguinte estrutura administrativa:

| - Ouvidor (a) -Geral

CAPITULO IV

Da Funcdo de Ouvidor e suas Competéncias

Art. 62 O Ouvidor-Geral deverd ser indicado pela Reitoria e apreciado pelo Conselho Superior de
Administracdo, devendo pertencer ao quadro permanente da Uneouro.

§ 12 O Ouvidor-Geral serd nomeado para mandato de 2 (dois) anos, com recondugdo por igual
periodo a critério da administragdo superior

Art. 72 Compete ao Ouvidor-Geral:

| - Atuar na mediagdo dos interesses de todos, alunos e publico externo junto a Universidade,
exercendo o papel de porta-voz do cidaddo na instituicdo;

Il - Agir contra a usurpagdo de direitos ou abuso de poder, contra erros ou omissdes, negligéncias e
decisbes injustas, na busca por uma administracdo mais eficiente e transparente;

Il - prestar atendimento e informagdes ao cidaddo, com cortesia e respeito, sem qualquer
discriminagao ou prejulgamento;

IV - Garantir que as demandas recebidas e as sugestdes apresentadas tenham uma resposta
conclusiva, no tempo previamente determinado;

V - organizar e interpretar o conjunto das manifestacGes recebidas da comunidade académica e da
sociedade, monitorar a partir delas, o desempenho e no cumprimento de suas finalidades;

VI - Produzir relatdrios a partir da analise e interpretacdo das manifestagOes recebidas e sugerir
mudangas quando necessarias;
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VIl - promover palestras, encontros e semindrios referentes a temas da Ouvidoria e de interesse da
faculdade;

VIII - realizar as agdes necessarias ao cumprimento das atribuigdes da Ouvidoria conforme disposto
no artigo 39.

CAPITULO V

Do Desligamento do Ouvidor-Geral

Art. 92 O desligamento do Ouvidor-Geral no curso do mandato ocorrera:

| - a seu pedido;

Il - por perda do vinculo funcional com a instituicao;

Il - por exercicio de atividade ou fungao que configure conflito de interesse com o cargo;

IV - por conduta ética incompativel com a dignidade da fungao, respeitado amplo direito de defesa;

V - se for condenado em processo administrativo disciplinar.

CAPITULO VI

Da Documentagado, Tipos de Manifestagao, Procedimentos e Prazos

Art. 10. Todas as manifestacbes apresentadas a Ouvidoria serdo documentadas, em ordem
cronoldgica, pelo email : ouvidoria@uneouro.edu.br

| - data de recebimento da manifestacao;

Il - tipo de manifestagao;

11l - nome do demandante;

IV - categoria (discente, docente, técnico-administrativo, publico externo);
V - dados para contato com o demandante;

VI - manifestagao apresentada;

VIl - data da resposta;

VIII - protocolo de acompanhamento no sistema de controle;

IX - Resposta encaminhada pela unidade envolvida.
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Art. 11. As manifestacbes a serem recebidas, tratadas e respondidas pela Ouvidoria da Uneouro
serdo:

| - Sugestdao: proposicao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados;

Il - Elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou atendimento
recebido;

Il - Solicitagcdo: requerimento de adogdo de providéncias por parte da Direcdo Geral;
IV - Reclamagdo: demonstragdo de insatisfagdo relativa a servigo;
V - Denuncia: comunicag¢do de pratica de ato que ndao condizem com as regras institucionais;

VI - Solicitacdo de Simplificacdo ou Desburocratizacdo de servigos publicos: solicitacdo de usuario
descrevendo determinados procedimentos ou normas existentes na instituicdo como excessivos,
injustificaveis e que ensejem revisdo para diminuigdo de exigéncias.

Art. 12. A Ouvidoria da Uneouro utilizard para encaminhamento das demandas recebidas, exceto as
solicitagBes de simplificacdo, a linha hierdrquica institucional.

Secgao |

Da Solicitacdo de Simplificacdo

Art. 13. As solicitagbes de simplificagdo de servigos serdo efetivadas por meio de formulario
denominado “Simplifique! ”.

Art. 14. A Ouvidoria realizard a analise, classificard e encaminhara o “Simplifique! ” Segundo os
seguintes critérios:

| - Tratando-se de solicitagao de simplificagdo que descreva exigéncia injustificidvel ou necessidade
de revisdo de procedimentos ou normas.

Il - Tratando-se de denuncia que manifeste descumprimento das normas previstas esta serd
encaminhada a Dire¢do Geral e serd processada nos termos da Secdo Il deste Capitulo.

Secgao Il

Da Denuncia

Art. 15. Os “Simplifique!” recebidos e classificados como denuncia serao tratados pela Ouvidoria que
devera fazer a andlise prévia quanto a aderéncia do fato narrado as normas de atendimento vigentes

Rua Alto Alegre, 494 — Bairro Novo Horizonte, CEP: 76.920-000 | Ouro Preto do Oeste — RO

uneouro@uneouro.edu.br | www.uneouro.edu.br | (69) 98471-4533 (69) 3461-4278




Uneouro

e, em caso de descumprimento, fazer gestdo junto ao agente denunciado a fim de que ele retifique a
sua pratica.

§ 12 Em caso de retificagdo, o agente denunciado firmard compromisso, que sera encaminhado as
partes interessadas.

§ 22 Havendo omissdo ou recusa injustificada do agente denunciado em retificar o descumprimento,
a denuncia deverd ser encaminhada imediatamente a Ouvidoria Geral, para providéncias cabiveis.

§ 32 A efetiva retificagdo da pratica de atendimento levard ao arquivamento da denulncia, sem
prejuizo de nova denulncia em razao de descumprimento.

Art. 16. As denuncias registradas na Ouvidoria, salvo as previstas no inciso Il do art. 14 deste
regimento, serdo encaminhadas aos 6rgaos competentes de controle interno, desde que contenha
elementos minimos de autoria e materialidade.

Art. 17. A denuncia podera ser encerrada quando:
| - estiver dirigida a drgdo manifestamente incompetente para dar-lhe tratamento;
Il - ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuracao;

Il - seu autor descumprir os deveres de expor os fatos conforme a verdade; proceder com lealdade,
urbanidade e boa-fé; ndo agir de modo temerdario; ou prestar as informacdes que lhe forem
solicitadas para o esclarecimento dos fatos.

Secao

Da Denuncia An6nima e Reserva de lIdentidade

Art. 18. Consideram-se, respectivamente, denudncia andnima e reserva de identidade:
| - Denlncia anGnima: manifestacao que chega a Ouvidoria sem identificagdo;

Il - Reserva de identidade: hipdtese em que a Ouvidoria, a pedido ou de oficio, oculta a identificacao
do manifestante.

Art. 19. Em caso de denlncia an6nima a Ouvidoria tratard e encaminhard aos érgdos responsaveis
pela apuracdo, desde que haja elementos suficientes a verificacdo dos fatos descritos.

§ 12 Recebida a denuncia anb6nima, os érgdos apuratérios a arquivarao e, se houver elementos
suficientes, procederdo, por iniciativa propria, a instauracdo de procedimento investigatdrio
preliminar.

§ 22 O procedimento investigatdrio preliminar mencionado no inciso anterior ndo podera ter carater
punitivo.
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Art. 20. Sempre que solicitado, a Ouvidoria deve garantir acesso restrito a identidade do requerente
e as demais informacdes pessoais constantes das manifestacdes recebidas.

Paragrafo unico. Nas situagBes que seja indispensavel, para a apuragao dos fatos, o nome do
denunciante serd encaminhado aos drgaos apuratdrios, que ficardo responsaveis a restringir acesso a
identidade do manifestante a terceiros.

Secao IV

Dos Prazos

Art. 21. A Ouvidoria encaminhara resposta conclusiva ao manifestante, observado o prazo de 30
(trinta) dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a Ouvidoria poderd solicitar informacdes e
esclarecimentos diretamente aos setores responsaveis, e as solicitagdes devem ser respondidas no
prazo de 20 (vinte) dias, prorrogdvel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

CAPITULO VI

Da Resposta ao Cidaddo

Art. 22. A Ouvidoria realizard analise prévia das manifestacGes e, se for o caso, encaminhara a
manifestac¢do, a unidade ou ao 6rgdo responsavel, para providéncias e oferecera resposta conclusiva
ao cidadao observando o prazo do art. 21 deste Regimento.

§ 19 Serd considerada conclusiva a resposta a sugestdao que oferecer ao interessado a andlise prévia
realizada, bem como as medidas requeridas as dreas internas, ou a justificativa no caso de nao ser
possivel o atendimento ou a solugdo pretendida.

§ 22 No caso da reclamagdo ou solicitagao, entende-se por conclusiva a resposta que encerra o
tratamento da manifestacao, oferecendo solugdo de mérito ou informando a impossibilidade de seu
prosseguimento.

§ 32 No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha informacdo sobre
encaminhamento aos drgaos competentes de controle interno ou externo e sobre os procedimentos
a serem adotados.

Art. 23. O elogio direcionado, a unidade ou ao drgao deve ser a ele encaminhado, dando-se ciéncia a
area de Gestdo de Pessoas para eventual registro em folha funcional.
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Paragrafo Unico. No caso do elogio, é conclusiva a resposta que contenha informacdo sobre o
recebimento e encaminhamento.

CAPITULO VIII

Dos Procedimentos Eticos

Art. 24. A equipe da Ouvidoria, no exercicio de suas fungdes, sera exigido comportamento ético,
zeloso, transparente, sigiloso, integro, digno e respeitoso.

CAPITULO IX

Das Disposi¢des Gerais

Art. 25. A direcdo Geral compde a estrutura organizacional, deverdao cooperar com a Ouvidoria no
exercicio de suas atribuicGes, facilitando, sempre que necessario, 0 seu acesso a Servigos,
informacgdes e colaboradores. O ouvidor devera sempre se dirigir a Dire¢do Geral todos os fatos para
melhor solucionar os problemas, de forma a criar harmonia institucional.

Art. 26. Esta Resolugao entra em vigor na data de sua publicagao.

:TFM Wamd. Mcmi?: nffam.j--a

Flaviane Liberato

Diretora Geral
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