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1. Da Ouvidoria

Art. 12 - A Ouvidoria da IES é um elo entre a comunidade - externa e interna -
e a Direcao da Instituicdo, visando agilizar a administracdo e aperfeicoar a
democracia na relagcdo com a sociedade, bem como garantir aos usuarios a
protecao e defesa dos seus direitos.

Art. 22 - Sao objetivos da Ouvidoria da IES:

|.  Assegurar a participacdo da comunidade junto a Instituigdo de Ensino
Superior IES, por meio da recomendacdao de melhorias das atividades
desenvolvidas;

[I.  Reunir informag¢des sobre diversos aspectos com o fim de subsidiar o
planejamento institucional;

[ll.  Garantir tratamento responsavel e seguro das informagbes recebidas,
baseando-se natransparéncia, eficacia e preservacao da identidade dos
participantes.
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2. Do Cargo de Ouvidor e de Suas Atribuicoes

Art. 32 - O cargo de Ouvidor e a propria Ouvidoria estao ligados a Diretoria e a
CPA dalES.

Art. 42 - O Ouvidor tem como competéncia:
I.  Viabilizar o acesso ao usuario do servi¢co de Ouvidoria;

[I.  Atuar na prevencao e mediacado de conflitos, com o suporte de uma equipe
de atendimento;

lll. Atender as pessoas com cortesia e respeito, evitando qualquer
discriminacdo ou pré-julgamento;

IV.  Agir com integridade, transparéncia e imparcialidade;
V. Resguardar o sigilo das informacgdes;

VI. Promover a divulgacdo da Ouvidoria, tornando-a conhecida dos varios
publicos que podem ser beneficiadas pelo seu trabalho por meio da
publicacdo deste Regulamento.

Art. 52 - O Ouvidor da |IES tem as seguintes atribuicdes:

I.  Receber demandas - reclamacgodes, sugestdes, consultas ou elogios -
provenientes tanto de pessoas da comunidade académica quanto da
comunidade externa;

Il.  Encaminhar as unidades envolvidas as solicita¢gdes para que possam:

[ll.  No caso de reclamagdes: explicar o fato, corrigi-lo ou ndo e reconhecer
como verdadeiro;

IV. No caso de sugestdes: adota-las, estuda-las ou justificara impossibilidade de
sua adogao;

V. No caso de consultas: responder as questdes dos solicitantes; e

VI.  No caso de elogios: conhecer os aspectos positivos e admirados do trabalho.

VII.  Transmitir aos solicitantes, no prazo maximo de dez dias uteis, contados
do recebimento da resposta do reclamado, as posi¢cdes das unidades
envolvidas;

VIIl.  Registrar todas as solicitagdes encaminhadas a Ouvidoria e as respostas

oferecidas aos usuarios;
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IX.

Elaborar semestralmente, relatério executivo das solicitagdes dirigidas ao
Ouvidor, ndo podendo constar nomes de solicitantes, sobre o andamento da
Ouvidoria, a serem encaminhadas ao Diretor, listagem completa:

e Aos Coordenadores de Curso ou de Area Administrativa, a listagem das
solicitacOes ligadas a cada setor, mediante solicitacdo da Reitoria.

e Manter permanentemente atualizadas as informagdes e estatisticas
referentes as suas atividades;

e Sugerir as instancias administrativas medidas de aperfeicoamento da
organizacgao e do funcionamento da instituicdo, baseada em analise das
comunicagdes com a Ouvidoria;

o Retomar a sugestao, quando aceita, mas nao realizada;

e Apoiar o planejamento, execucdo e analise de pesquisas periddicas de
clima organizacional e/ou satisfagdo com a comunidade académica
realizadas pelas areas;

¢ Divulgar os resultados das pesquisas a comunidade administrativa.

Paragrafo Unico - Nos casos em que a situacdo requeira urgéncia que impeca
essa iniciativa, a providéncia prevista na alinea “a” do inciso Il deste artigo, sera
precedida de comunicacdo, ainda que informal, ao Diretor, que podera
determinar diverso acionamento.

Art. 62 - Ao Ouvidor compete tomar ciéncia e analisar os resultados da
pesquisa de clima organizacional, que é definida como um instrumento de
avaliacdo do atendimentodas expectativas das pessoas, permitindo identificar
causas de baixa motivacdo de funcionarios para o trabalho e oferecendo
informacgdes a serem utilizadas no planejamento de a¢des que visem a melhoria
das atividades dos funcionarios.

Art. 72 - Ao Ouvidor compete tomar ciéncia e analisar os resultados da
pesquisa de satisfacdo, que tem como objetivo principal detectar situacdes que
possam levar a insatisfacdo dos alunos ou demais usuarios, tanto em sala de
aula, quanto no momento da utilizagao de quaisquer outros servigos oferecidos.

Paragrafo Unico - A partir do registro das informacdes coletadas, por meio da
pesquisa de satisfacao, é atribuicdo do Ouvidor, sem prejuizo das competéncias
dos setores envolvidos, apoiar acdes que venham abrandar ou eliminar os focos
de insatisfagdo dos estudantes e demais usuarios.




3. Dos Requisitos Para Cargo de Ouvidor

Art. 82 O cargo de Ouvidor exige os seguintes requisitos:
Ter curso superior completo;

Possuir capacidade para assumir as funcbdes previstas, envolvendo
responsabilidade, discricdo e organizacgao;

Ter desenvoltura para se comunicar com as diversas unidades da casa;

Ser sensivel para compreender os problemas dos solicitantes e, a0 mesmo
tempo, as limitagdes das unidades;

Resguardar sempre que possivel o sigilo das informacodes.




4. Do Atendimento

Art. 92 Na Ouvidoria, as pessoas podem ser atendidas:
I. A qualquer tempo por meio do contato web, disponivel no site.

II.  Presencialmente, mediante solicitacdo de agendamento por meio do contato
web, em local e horario a ser definido pela Ouvidoria.
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5. Dos Usuarios

Art. 10 - A Ouvidoria pode ser utilizada:

Por estudantes ou seus responsaveis;

Por usuarios em geral de qualquer dos servicos prestados pela institui¢ao;
Por funcionarios técnico-administrativos;

Por funcionarios docentes;

Por pessoas da comunidade local e regional;

Por pessoas de outras comunidades.

§ 12 - As reclamacdes, notadamente as andénimas, sera dispensado
tratamento que preserve a dignidade, a honra e a moral das pessoas cujas
condutas forem objeto dessa demanda, dando o devido encaminhamento para
melhoria da oferta do servico.

§ 22 - Em qualquer caso, é garantido o sigilo sobre o nome e os dados
pessoais dos usuarios ou funcionarios, aos quais s6 terdo acesso o proprio
Ouvidor, o Presidente da CPA e, sendo o caso, o Diretor e Responsaveis pelos
Setores.




6. Das Categorias de Demanda

Art. 11 - A Ouvidoria recebe:
Reclamacgoes

Sugestdes em que o solicitante pode sugerir alternativas para melhorar,
0S servicos prestados e/ou as instalagoes;

Consultas, em que os solicitantes podem obter variadas informacoes;

Elogios, em que o solicitante pode elogiar funcionarios - técnico-
administrativos e/ou docentes, servicos, instalacdes e outros elementos que
considere eficientes.
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7. Da Ouvidoria Para Assédio Moral

Art. 12 - A Ouvidoria compreende também as func¢des de investigagcédo e
punicao de casos comprovados da pratica de assédio moral.

Art. 13 - O procedimento para o registro da reclamacao de assédio moral sera

iniciado:

Quando houver da parte ofendida;

Quando o OUVIDOR tiver ciéncia ou noticia da pratica de quaisquer condutas
que possam configurar assédio moral.

Art. 14 - O registro da reclamacao de assédio moral sera realizado na forma
do artigo 92 deste regulamento, com a garantia de comprovagéo de protocolo e
acompanhamento.

§ 12 - O manifestante pode optar pelo acolhimento presencial da reclamacao
de assédio moral diretamente no setor da Ouvidoria.

§ 292 - A Ouvidoria disponibilizara ao reclamante durante o processo de
acolhimento acesso ao sistema eletronico para a realizagdo do registro da
reclamacao de assédio moral.

§ 32 - Tendo o OUVIDOR conhecimento ou noticia de fatos que possam ser
caracterizadores de pratica de assédio moral devera proceder a abertura
imediata, de oficio, do procedimento investigativo.

Art. 15 - Recebida a reclamacao, a OUVIDORIA providenciara:

O contato com o (a) reclamante, para colheita do seu depoimento em carater
sigiloso, bem como para informar os procedimentos de tramitacdo da
reclamacao;

A adocdo de medidas investigativas e instrutorias para a verificagdo e
comprovagao se os fatos configuram caso de pratica de assédio moral, com
a oitiva de testemunhas e colheita de provas que entender pertinentes;

A abertura de procedimento disciplinar, do qual constara a sintese dos fatos e
provas, sendo minima - ou se possivel inexistente - a exposi¢ao da vitima ou
reclamante.

Garantir o contraditério e ampla defesa ao reclamado, a quem dar-se-a o
prazo de 10 (dez) dias para manifestagcao e producgéo probatoria.




Paragrafo Unico. Durante todo o procedimento devera a Ouvidoria buscar manter
em sigilo da identidade do (a) reclamante ou a sua minima exposicao.

Art. 16 - Recebida a reclamacao pela Ouvidoria, a mesma tera o prazo maximo
de noventa dias uteis para decidir se os fatos sdo comprovados bem como se
trata de pratica de assédio moral, caso em que devera expedir decisao
fundamentada com a adog&do de uma das puni¢des abaixo relacionadas:

I. Adverténcia Formal;
Il.  Suspensao das atividades e salarios;
[ll.  Demissdo por justa causa;
Art. 17 - O procedimento investigativo deve observar os seguintes primados:
I.  Apuracao com seriedade dos fatos, denuncias e reclamacgoes;
II.  Garantia da Ampla Defesa e Contraditorio;
[ll.  Punig&o rigorosa ao(s) assediador(a);

IV. Desestimulo ou impedimento a pratica ou reiteracao de atos de assédio moral;
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8. Das Unidades Envolvidas

Art. 18 - Sdo consideradas unidades da instituicdo, sobre as quais a Ouvidoria

pode receber reclamacgoes, sugestdes, consultas e elogios:

As instalacOes fisicas de toda a Instituicdo, como: salas de aula, biblioteca,
estacionamentos, portdbes de acesso, calcadas, vias pavimentadas,
banheiros, laboratérios, dentre outros;

Os setores da instituicdo e seus servigos, como: Diretoria, Coordenacoes,
Biblioteca, Setor de Informatica, Vigilancia, dentre outros;

As empresas que venham a atuar dentro da instituicdo e seus servigos, como:
lanchonetes, dentre outros, eventuais ou n3o;

Os funcionarios docentes e técnico-administrativos, quando a solicitagao for
direcionada:

Os cursos, coordenacoes e laboratérios, quando a solicitacao for dirigida a
eles comoum todo;

A Reitoria, quando a solicitacao for dirigida a ela.



9. Das Instancias

Art. 19 - Para fornecer respostas aos solicitantes, a Ouvidoria procura as
seguintes instancias, dentro dos setores envolvidos:

I.  No caso de solicitacdes ligadas as instalacoes fisicas, ao diretor e a CPA,;

. No caso de solicitacbes ligadas a Setores e a seus servicos aos
Coordenadores dAreas;

[lI.  No caso de solicitagbes ligadas especificamente a um funcionario técnico-
administrativo, o seu chefe imediato;

IV. No caso de solicitagdes ligadas especificamente a um funcionario docente,
as coordenacdes de cursos;
V. No caso de solicitagdes ligadas a um curso, o respectivo coordenador.

§ 12 A Ouvidoria pode contatar com os setores pessoalmente, por escrito,
através de telefone ou de e-mail, de acordo com a complexidade de cada caso.

§ 22 Os setores envolvidos devem dispensar o tempo necessario para atender
as questoes ligadas a Ouvidoria.

§ 32 Quando procuradas, os setores tém até cinco dias uteis para responder
ou posicionar-se sobre o encaminhamento feito, salvo quando a circunstancia
requerer prazo menor, que sera determinado pelo Ouvidor.




10. Da Documentacao

Art. 20 - Todas as solicitacbes da Ouvidoria sdo documentadas em ordem
cronologica, em cujo registro deve constar:

I. Data do recebimento da demanda;
Il.  Data da resposta;
[lIl.  Nome do solicitante, quando informado;
IV. Endereco/telefone/e-mail do solicitante, quando informado;
V. Forma de contato mantido - pessoal, por telefone ou por e-mail;

VI. Proveniéncia da demanda - académico, funcionario técnico-administrativo,
docente ou comunidade;

VII.  Tipo de demanda - reclamacao, sugestao, consulta ou elogio;
VIIl.  Unidade ou setor envolvido;
IX. Situagao apresentada;

X. Resposta.

Paragrafo Unico - A Diretoria devera receber, mensalmente, a listagem das
solicitagbes encaminhadas a Ouvidoria, contendo o tipo de demanda, o setor
envolvido, a situacdo apresentada e a reposta dada ao solicitante.




11.  Da Divulgacao

Art. 21 - O ouvidor cuidara de divulgar a comunidade em geral e aos
estudantes, seus responsaveis e demais usuarios dos servigos, com
esclarecimento dos seus objetivos.

Art. 22 - A pagina principal da instituicdo na internet, no site e divulgara o
Servico de Ouvidoria, disponibilizando, de maneira cémoda, o acesso
automatico, por e-mail, dos respectivos servicos.




12.  Da Destituicao do Ouvidor

Art. 23 - O Ouvidor podera ser destituido de suas fungdes, por iniciativa da
Diretoria ou mediante deliberagdo da CPA.

Art. 24 - Constituem motivos para destituicdo do Ouvidor:
I.  Perda do vinculo funcional com a instituicdo ou alteragao do regime de trabalho;

[I. Pratica de ato que extrapole sua competéncia, nos termos estabelecidos nesse
Regulamento;

[ll.  Conduta ética incompativel com a dignidade da funcgao;

IV. Outras praticas e condutas que, a critério da CPA, que justifiquem a destitui¢ao.




13. Disposicdes Gerais

Art. 25 - O presente Regulamento entra em vigor nesta data, devendo
permanecer afixado na instituicdo, bem como visivel no site € em demais locais
que permitam ampla visibilidade ao publico.




