REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA DA

UNIVERSIDADE DE PASSO FUNDO
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OUVIDORIA
REGIMENTO INTERNO

CAPITULO |
DA NATUREZA E DO FUNCIONAMENTO

Art. 1° A Ouvidoria da Universidade de Passo Fundo (UPF), em razdo de sua natureza
mediadora, serve como instrumento de avaliagdo do funcionamento dos servigos prestados
pela Universidade, intermediando tanto as demandas propostas por alunos, docentes e
funciondrios quanto as extrauniversitarias, sugerindo medidas que garantam a melhoria do
desempenho institucional e 0 acesso as instancias administrativas e académicas,
aproximando a comunidade e promovendo a acessibilidade.

Art. 2° A Ouvidoria terd o seu funcionamento no Campus | da UPF, situado na Rodovia BR
285, Km 292, Bairro Sao José, em Passo Fundo, RS.

Art. 3° O contato com a Ouvidoria podera ser feito pessoalmente, por carta, pelo portal da
UPF, disponivel em www.upf.br, e pelo endereco de correio eletrénico ouvidoria@upf.br.

CAPITULO Il
DA VINCULAGAO ADMINISTRATIVA

Art. 4° A Ouvidora da UPF esta diretamente subordinada ao Reitor, resguardada sua
independéncia funcional no ambito de suas atribuicdes.

Pardgrafo Unico. Cumpre ao Reitor garantir o suporte necessario a Ouvidoria para o
exercicio de suas fun¢des, de forma que esta possa agir com imparcialidade e legitimidade
junto aos demais dirigentes da Instituicéo.

CAPITULO Il
DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Art. 5° No exercicio de suas func¢des, a Ouvidoria da UPF tem as seguintes atribuigdes:

| - apresentar, na pagina eletrénica da UPF, seu sitio virtual atualizado, contendo as
principais informacdes sobre o seu funcionamento, orientacdes a comunidade interna e
externa e o sistema referente as solicitagdes que recebe;

Il - organizar 0s mecanismos e canais de acesso dos interessados a Ouvidoria;

Ill - orientar os docentes, os alunos, os funcionarios e a comunidade externa sobre a
melhor forma de encaminharem os seus pedidos, instrui-los e acompanharem a sua
tramitacao;

IV - acolher elogios, sugestdes, solicitagbes, reclamacgfes e/ou denuncias sobre
procedimentos e praticas inadequadas ou irregulares, atuando no sentido de levar, pelo
objeto do registro, os responsaveis a aperfeicoa-los e/ou corrigi-los, buscando sempre o
didlogo entre as partes;

V - promover as a¢fes necessarias a apuracdo da veracidade das demandas junto aos
orgaos competentes;

VI - encaminhar todas as manifestacdes recebidas aos setores responsaveis para a
devida apuracéo, oferecendo a cada cidaddo um tratamento personalizado e a todos um
tratamento equanime;
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VIl - contribuir para a resolugcdo de problemas administrativos ou académicos,
oferecendo alternativas e informacdes sobre a legislacdo e as normas internas vigentes da
UPF;

VIII - organizar e acompanhar a tramitacdo dos processos em que se envolva, até
solucéo final, mantendo os interessados informados sobre as providéncias adotadas e o0s
resultados obtidos;

IX - acompanhar as providéncias adotadas pelos dirigentes da Instituicdo, visando a
resolutividade das demandas;

X - ser continente para compreender as demandas dos solicitantes e as limitagdes dos
setores, respondendo com agilidade, clareza e objetividade;

Xl - atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer discriminagcdo ou pré-
julgamento;

XIl - agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;
XIII - utilizar um sistema de registro de informacdes; e

XIV - exercer outras funcdes inerentes a Ouvidoria que se compatibilizem com sua
finalidade.

8 1° A Ouvidoria, com base no principio da confidencialidade, devera manter sob sigilo o
nome do demandante, salvo nos casos em que sua identificacdo, junto aos o6rgdos da
Universidade, seja indispensavel para a solugcéo do problema e atendimento do interessado.

§ 2° Para o cumprimento de suas finalidades, a Ouvidoria documentard, de maneira
padronizada, todas as ocorréncias, incidentes e solugbes de problemas apresentados a sua
consideracéo.

CAPITULO IV
DA ESTRUTURA ADMINISTRATIVA

Art. 6° A Ouvidoria da UPF teré a seguinte estrutura administrativa:
| — um Ouvidor;
Il — um Técnico-Administrativo.

Art. 7° A Ouvidoria da UPF sera coordenada pelo Ouvidor, cujo nome devera ser indicado
pelo Reitor e aprovado pelo Conselho Universitério.

Paragrafo unico. O mandato de Ouvidor sera de quatro anos, permitida a reconducao.
Art. 8° O Técnico-Administrativo realizara trabalhos internos da Ouvidoria.

CAPITULO V
DO OUVIDOR

Art. 9° O Ouvidor é um facilitador das relagdes entre a comunidade interna e externa e devera
integrar o quadro de carreira docente da UPF, em regime de tempo integral.
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8 1° O Ouvidor devera ter mais de dez anos de efetivo exercicio de atividade docente na UPF
e profundo conhecimento da Institui¢cao.

8§ 2° O Ouvidor devera evidenciar capacidade para assumir as fungBes previstas,
demonstrando responsabilidade, discricdo e organizacdo, bem como desenvoltura para se
comunicar com as diversas Unidades da Instituicdo, bem como com estudantes, docentes,
funcionérios e comunidade externa.

§ 3° A funcdo de Ouvidor ndo podera ser acumulada com o exercicio de qualquer outra
funcao de direcdo, coordenacdo, assessoramento ou mandato sindical.

CAPI"[ULO VI
DAS ATRIBUICOES DO OUVIDOR

Art. 10. S&o atribuicdes do Ouvidor:

| - orientar a equipe da Ouvidoria, no sentido de manter a maxima proximidade com o0s
demandantes efetivos e potenciais do servico, considerar 0 comprometimento das
necessidades dos demandantes com os objetivos da UPF e manter relacionamento com as
diversas areas da UPF com vistas ao fortalecimento da cidadania;

Il - garantir que todas as demandas formuladas e as sugestdes apresentadas tenham
uma resposta conclusiva, num periodo de tempo previamente determinado, variavel de
acordo com a natureza do assunto;

Ill - agir como mediador das questdes recebidas, buscando a utilizacdo de criticas e
sugestdes como oportunidade de melhorias e inovagbes de processos e servicos na
Universidade;

IV - manter com os demandantes efetivos da Instituicdo e fora dela a proximidade
adeguada e necesséaria para resolver a demanda;

V - manter um relacionamento harmonioso com as diversas areas da UPF, voltando-se
para o fortalecimento da cidadania, com condutas educativas e orientativas;

VI - manter-se informado sobre decisbes e acontecimentos legais, pedagdgicos,
administrativos e técnicos de toda a Instituicdo, para facilitar o atendimento das demandas;

VIl - sugerir, as diversas instancias da administracdo da Instituicdo, medidas de
aperfeicoamento da organizacéo e do funcionamento da Universidade, bem como adequacéao
de normas internas para expedicdo e atualizacdo de atos normativos e mudancas de
procedimentos, quando lhe pareca(m) a causa de problemas para cuja solucdo tenha sido
chamado a contribuir;

VIII - prestar informacgdes, esclarecimentos e assessoria a Reitoria e as Vice-Reitorias,
guando solicitado ou convocado para tal fim;

IX - estabelecer e divulgar, em local préoprio, suas rotinas, visando a otimizacdo de sua
funcao;

X - elaborar e submeter a aprovagdo do Reitor relatorio semestral das manifestacdes
recebidas na Ouvidoria, contendo dados quantitativos e qualitativos, bem como descrigéo das
atividades desenvolvidas, incluindo sugestbes, com vistas a melhorar as relacbes da UPF

Pagina 4 de 9



A

NUPE
Universidade Regimento Interno - OUVIDORIA UPF

de Passo Fundo

com a comunidade e garantir o respeito dos direitos cidadaos, participacdes em atividades e o
acesso a dados significativos pela gestao institucional;

Xl - divulgar a Ouvidoria perante a comunidade interna e externa;
Xl - desenvolver outras atribuicbes compativeis com a sua finalidade; e
XIII - cumprir e fazer cumprir este Regimento.

Art. 11. No exercicio de suas atribuicées, o Ouvidor devera:

| - receber reclamacdes e denuncias andnimas somente se justificaveis as razdes do
anonimato;

Il - determinar o arquivamento de demandas manifestamente improcedentes, mediante
despacho fundamentado;

Il - agir, no exercicio de suas func¢des, com integridade, transparéncia, imparcialidade e
justica, zelando pelos principios da ética, moralidade, legalidade, impessoalidade e eficiéncia
administrativa.

8 1° Os registros acobertados pelo anonimato ndo geram obrigatoriedade de aviso de
recebimento, informacdes e/ou resposta.

8 2° As informacdes que interessarem a Instituicdo serdo registradas e repassadas aos

respectivos gestores.
CAPITULO VII
DO AFASTAMENTO DO OUVIDOR

Art. 12. O afastamento do Ouvidor no curso do mandato podera ocorrer:

| - a seu pedido;

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

Il - por conduta ética incompativel com a funcéo ou por negligéncia no cumprimento de
suas obrigagfes e funcgdes, assim deliberado pelo Conselho Universitario, respeitado amplo
direito de defesa;

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

V - se for condenado por crime em deciséo judicial transitada em julgado;

VI - se desligado do quadro docente; e

VII - se, por iniciativa do Reitor, for indicada a alteragcdo do Ouvidor, aprovada pelo
Conselho Universitario.

Paragrafo Unico. Em caso de afastamento, a indicacdo de novo Ouvidor observara as
disposicdes deste Regimento.
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CAPITULO VIII
DOS PROCEDIMENTOS ADMINISTRATIVOS

Art. 13. Todas as demandas apresentadas a Ouvidoria serdo documentadas, em ordem
cronoldgica, constando obrigatoriamente em seu registro, no minimo:

| - data do recebimento da demanda;

Il - tipo de demanda (esclarecimento, reclamacao, critica, elogio, duvida, sugestéo,
denuncia, outros);

IIl - nome do demandante, salvo quando advindo o disposto no § 1° do artigo 11;
IV - categoria (discente, docente, técnico-administrativo, comunidade externa, outros);

V - dados para contato (endereco, telefone e/ou e-mail do demandante, outros), salvo
guando advindo o disposto no § 1° do artigo 11;

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

VI - protocolo de acompanhamento no sistema de controle;

VII - unidade/curso/area institucional envolvido/a;

VIII - manifestacao/situacao apresentada;

IX- data do envio a unidade/ao setor envolvido/a;

X- resposta encaminhada pela Unidade/pelo setor envolvido/a;

Xl- data da resposta;

XIllI- contatos com o demandante;

XIlI- data dos contatos com o demandante; e

XIV- situagéo (ativa, em curso, finalizada, arquivada).
Art. 14. No cumprimento de suas atribuicdes, a Ouvidoria da UPF contara com a colaboracéo
de gestores, docentes e funcionarios, para o que devera formalizar solicitagdo as unidades ou
aos orgaos da administracdo em que estejam lotados.

Paragrafo Unico. Sera garantido ao Ouvidor direito a voz nos Colegiados da UPF.

Art. 15. O funcionamento da Ouvidoria se dard da seguinte forma, salvo em situagBes que
demandem procedimentos diversos:

| - efetivagcéao do registro;
Il - analise do registro;
Il - encaminhamento do registro;

IV - gerenciamento da questdo pelo responsavel;
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V - retorno a Ouvidoria;
VI - resposta ao autor do registro; e
VII - arquivamento.

§ 1° Recebidas as manifesta¢gfes, a Ouvidoria da UPF fard o encaminhamento, seguindo a
linha hierarquica institucional, para que esta dé conhecimento de seu teor aos envolvidos.

§ 2° CompetirhA ao chefe hierarquico encaminhar a Ouvidoria resposta acerca dos
encaminhamentos dados a matéria objeto da manifestacdo, observados o0s prazos
estabelecidos pela Ouvidoria e constantes neste Regimento.

8 3° Quando a linha hierarquica revelar-se insuficiente ou ineficaz para oferecer resposta a
determinada demanda, o assunto sera encaminhado a Reitoria.

Art. 16. A Ouvidoria ndo sera responséavel pela apuracao de reclamacgfes ou denuncias, ou
por qualquer providéncia decorrente de processo administrativo que venha a ser instaurado a
partir de acdes por ela desenvolvidas.

Art. 17. A Ouvidoria da UPF recebera os seguintes tipos de manifestacao:

| - elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou o
atendimento recebido;

Il - sugestdo: proposicao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela UPF;

Il - solicitacdo: requerimento de adocédo de providéncia por parte da administracdo da
UPF;

IV - reclamacéo: demonstracdo de insatisfagcéo relativa ao servico da Universidade;

V - dendncia: comunicacdo de 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 atuacdo de 6rgado de controle interno
ou externo.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria dara ciéncia do recebimento ao remetente de qualquer das
manifestacdes descritas no artigo 17 em até cinco dias Uteis, observado o disposto no § 1° do
artigo 11.

Art. 18. Os orgdos que forem indicados em manifestacdo dirigida a Ouvidoria deverdo
pronunciar-se sobre o objeto das demandas nos seguintes prazos:

| - sugestédo: dez dias Uteis a contar do recebimento;
Il - solicitacéo: dez dias uteis a contar do recebimento;
Il - reclamacéo: quinze dias uteis a contar do recebimento; e

IV - dendncia: quinze dias Uteis a contar do recebimento.
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Paragrafo Unico. A apresentacdo das respostas podera ser prorrogavel por igual periodo,
uma Unica vez, mediante justificativa apresentada e deferida pelo Ouvidor, desde que dentro
dos prazos estabelecidos no caput.

Art. 19. Nao havendo resposta por parte do setor responsavel, dentro dos prazos referidos no
artigo 18, o Ouvidor, no uso de suas atribuicbes, solicitara providéncias junto ao setor
hierarquica e imediatamente superior.

Paragrafo Unico. O ndo cumprimento dos prazos dispostos no artigo 18 sujeitara o dirigente
ou servidor a apuracdo de sua responsabilidade, através dos procedimentos administrativos
pertinentes, mediante representacdo do Ouvidor.

Secéao |
Do elogio

Art. 20. 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 informacao sobre
o recebimento e, se for o caso, 0 encaminhamento.

Secao Il
Da sugestéao

Art. 21. Recebida a sugestdo, a Ouvidoria devera encaminha-la as areas responsaveis para
andlise e, se necessario, providéncias.

Pardgrafo Unico. Serd considerada conclusiva a resposta que oferece ao interessado a
andlise prévia realizada, bem como as medidas promovidas nas &reas internas, ou a
justificativa, no caso de impossibilidade de fazé-lo.

Secéo Il
Da solicitacdo e da reclamacéo

Art. 22. Recebida a solicitacdo ou a reclamacéo, a Ouvidoria devera encaminha-la as areas
responsaveis para andlise e, se necessario, providéncias.

8§ 1° Entende-se por conclusiva a resposta que encerra o tratamento da manifestacao,
oferecendo solucdo de mérito ou informando a impossibilidade de seu prosseguimento.

8§ 2° A Ouvidoria devera informar a Reitoria a existéncia de reclamacdo praticada por
funcionério ou docente da Instituicao.

Secéo IV
Da denUncia

Art. 23. Para o recebimento pela Ouvidoria, a denuncia devera conter elementos minimos de
autoria e materialidade.

§ 1° No caso da denudncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha informacao
sobre encaminhamento aos 6rgdos internos competentes para a apuracdo dos fatos e os
resultados da apuracao.
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§ 2° A denuncia podera ser encerrada quando:
| - estiver dirigida a 6rgdo manifestamente incompetente para dar-lhe tratamento;
Il - ndo apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuracao; ou

Il - seu 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
informacdes que Ihe forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.

§ 3° A Ouvidoria devera informar & Reitoria a existéncia de dendncia praticada por funcionario
ou docente da Institui¢&o.

CAPITULO IX
DOS PROCEDIMENTOS ETICOS

Art. 24. A equipe da Ouvidoria da UPF, no exercicio de suas funcdes, sera exigido
comportamento ético, zeloso, transparente, sigiloso, integro, digno e respeitoso, compativel
com os principios da Declaracdo Universal dos Direitos Humanos, da Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil, das demais legislacdes brasileiras e das normativas internas
da UPF.

) CAPITULO X
DA AVALIAGAO DOS SERVIGOS DA OUVIDORIA DA UPF

Art. 25. Os servigos da Ouvidoria da UPF serdo avaliados de maneira permanente pelos
usuarios de seus servicos, por meio da aplicacdo de questionarios.

CAPITULO XI
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 26. O Reitor, os Vice-Reitores, Diretores, Coordenadores, Chefes e demais dirigentes de
orgdos que compdem a estrutura organizacional da UPF deverdo cooperar com a Ouvidoria
no exercicio de suas atribuicdes, facilitando, sempre que necessario e possivel, 0 seu acesso
a servicos, informacgdes e servidores.

Art. 27. O Reitor podera definir instrucdes complementares, regulamentando as agfes da
Ouvidoria.

Art. 28. Os casos omissos serdo resolvidos pelo Conselho Universitario.
Art. 29. Este Regimento entrara em vigor a partir da data de sua aprovacao.
Conselho Universitario, 8 de agosto de 2017.

Ata do Consun n° 543.

José Carlos Carles de Souza
Presidente do Conselho Universitario
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