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REGULAMENTO DA OUVIDORIA

CAPITULO |
DA OUVIDORIA

Art. 1° A Ouvidoria da Universidade Feevale é um servico que tem por finalidade garantir

a efetiva comunicagao e o relacionamento com seus publicos.

Art. 2° S0 objetivos da Ouvidoria da Universidade Feevale:

l. facilitar a interagdo com alunos e comunidade, visando manter a cultura de
relacionamento da Universidade com seus publicos, por meio de um canal aberto e de facil
acesso;

Il. gerenciar e qualificar, de forma independente e critica, as reclamagoes,
dendncias, agradecimentos, elogios e sugestdes encaminhados através de demanda
espontanea,;

Il desenvolver, junto as instancias académicas e administrativas, medidas que
favoregam a participacdo de alunos e comunidade na melhoria das atividades institucionais; e

\VA possibilitar o acompanhamento e monitoramento das informacfes sobre a

instituicdo, auxiliando na tomada de deciséo e na gestéo institucional.

Art. 3° A Ouvidoria da Universidade tem as seguintes atribuicfes:

l. ouvir ou receber demandas - reclamacgdes, denudncias, agradecimentos, elogios
ou sugestdes relativos a direitos e interesses dos alunos e da comunidade em geral, mediando
as relagbes que envolvem instancias académicas e administrativas;

Il. acompanhar e agilizar o encaminhamento das situacdes apresentadas e as
providéncias adotadas, buscando solu¢ges e mantendo o contatante informado, no menor prazo
possivel,

M. atender o contatante com cortesia e respeito, sem discriminacdo ou pré-
julgamento, agindo com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica; e

V. propor, quando o for o caso, melhorias e corre¢es nos processos académicos

e administrativos.

CAPITULO I
DO CARGO DE OUVIDOR E DE SUAS ATRIBUICOES

Art. 4° O cargo do Ouvidor e a propria Ouvidoria estéo vinculados diretamente a Reitoria.

Paragrafo Gnico - O Ouvidor sera designado por meio de Portaria, por um periodo

maximo de 3 anos, sendo permitida a sua reconducao.
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Art. 5° O cargo de Ouvidor da Universidade Feevale exige os seguintes requisitos:

l. ter curso superior completo;

I. ter desenvoltura para se comunicar com as instancias académicas e
administrativas; e

Il ser sensivel para compreender as situacdes apresentadas pelos contatantes e,
ao mesmo tempo, as limitacdes da instituicao.

Art. 6° O Ouvidor da Universidade Feevale tem as seguintes atribuicdes:

l. atender as pessoas com cortesia e respeito, evitando qualquer discriminagéo ou
pré-julgamento;

Il. atuar na prevencao de conflitos;

M. agir com integridade, transparéncia e imparcialidade;

\VA zelar pelo sigilo das informagfes, envolvendo responsabilidade, discricdo e
organizacéo;

V. promover a divulgagéo da Ouvidoria, tornando-a conhecida dos varios publicos
que podem ser beneficiados pelo seu trabalho;

VL. receber demandas - reclamacdes, denudncias, agradecimentos, elogios e
sugestdes - provenientes tanto da comunidade académica, quanto da comunidade externa; e

VII. cumprir e fazer cumprir este regulamento.

CAPITULO 1ll
DO ATENDIMENTO

Art. 7° As demandas recebidas pela ouvidoria deverdo ser realizadas em espago com
infraestrutura propria.

Art. 8° A Ouvidoria podera ser utilizada por alunos e comunidade em geral.

§ 1° Os alunos e a comunidade poderao ser atendidos por e-mail, formulario de contato
disponivel no site da Instituicao, telefone, ou outra forma de contato que venha a substitui-los e
presencialmente, mediante agendamento.

§ 2° O retorno ao contatante devera ser realizado no prazo maximo de 72 horas Uteis, a
contar do momento de conhecimento do contato, podendo este ser ampliado em situa¢cdes mais

complexas.

Art. 9° A Ouvidoria ndo atende demandas andnimas, garantindo, no entanto, o sigilo

sobre 0 nome e os dados pessoais dos contatantes, quando solicitado.
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CAPITULO IV
DO FUNCIONAMENTO

Art. 10° A Ouvidoria recebe:

I reclamacdes

Il. sugestoes

Il dendncias

V. agradecimentos
V. elogios

§ 1° A Ouvidoria podera acionar os setores/areas pessoalmente, por telefone, ferramenta
interna ou e-mail, de acordo com a complexidade de cada demanda.
§ 2° Os setores/areas, quando acionados, deverdo, no prazo de 48 horas, retornar ou

posicionar-se sobre o encaminhamento a ser dado ao contatante.

CAPITULO V
DO REGISTRO DAS DEMANDAS

Art. 11° Todas as solicitacdes recebidas via e-mail, formulario de contato, telefone e/ou

presencialmente pela Ouvidoria, seréo registradas em ferramenta interna, cujo em seu registro

constara:
l. namero do chamado;
Il. dados cadastrais do contatante;
Il tipo de demanda - reclamacéo, denudincia, agradecimento, elogio e/ou sugestéao;
V. data da abertura da demanda;
V. previsdo de retorno ao contatante;
VI. descricdo da demanda;
VII. resultado/resposta da demanda; e
VIII. data de concluséo da demanda.

Art. 12° O Reitor da Universidade recebera, mensalmente, a listagem das demandas

encaminhadas a Ouvidoria.

CAPITULO VI
DISPOSICOES GERAIS

Art. 13° Os contatos que nédo forem respondidos pelos setores serdo avaliados pela

Ouvidoria, que deliberara sobre eles, apds conhecimento do Reitor.
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Art. 14° A Ouvidoria ndo apreciara questdes que tenham por objeto analise de decisédo
judicial ou de questéo posta em juizo. Quando for o caso, a Ouvidoria orientara o contatante a

dirigir-se a autoridade competente.

Art. 15° O presente Regulamento entra em vigor na data de sua aprovacdo pelo
Conselho Universitario (CONSU).

Novo Hamburgo, 31 de outubro de 2019.



