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CONSELHO UNIVERSITARIO

RESOLUGCAO n. 02/2011/CONSU
Aprova Regulamento da Ouvidoria da UNESC.

O Presidente do Conselho Universitario, CONSU, no usc de
suas atribuicbes e considerando a decisdo do Conselho
Pleno no dia 31 de margo de 2011,

RESOLVE:

Art. 1° - Aprovar 0 Regulamento da Quvidoria da UNESC.
Paragrafo Gnico - O Regulamento constitui anexo da presente Resolucao.

Art. 2° - Esta Resoluggo entra em vigor nesta data, revogadas as disposigdes
em contrario.

Criciima, 31 de margo de 2011.

PROF. Dr} GILDO VOLPATO
PRESIDENTE DO CONSU
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ANEXO DA RESOLUGAO n. 02/2011/CONSU
REGULAMENTO DA QUVIDORIA DA UNESC

CAPITULO |
DA OUVIDORIA

Art. 19 - A Ouvidoria da Universidade do Extremo Sul Catarinense, UNESC é um 6rgao
ligado diretamente a Reitoria, visando a promogdc da cidadania, o aprimoramento da
democracia e do desempenho institucional.

Art. 2° - Sao objetivos da Ouvidoria da UNESC:

I. assegurar e fomentar a participagao da comunidade universitaria para promover a
cidadania e aprimorar as agdes da Instituigao;

II. acolher, ouvir e mediar as demandas de sugestdes e criticas, tendo como base a
ética, o respeito e a transparéncia nos encaminhamentos e solugdes de acges;

lil. estreitar as relagbes entre a comunidade interna e externa e as instancias
administrativas e académicas da UNESC;

IV. elevar o nivel de satisfacdo das pessoas envolvidas, contribuindo para ©
fortalecimento da imagem de universidade comunitaria e da credibilidade institucional:

V. apresentar aos 6rgéos diretivos e demais setores, sugestdes e proposigdes de
acbes interventivas que concorram para o fortalecimento da comunicagao, melhoria de

atendimento e qualidade dos servigos prestados.

CAPITULO lI
DO CARGO DE OUVIDOR E DE SUAS ATRIBUIGOES

Art. 3° - O cargo de Ouvidor e a propria Quvidoria estdo ligados a Reitoria, estando o
Ouvidor vinculado diretamente ao Reitor.

Art. 4° - O Quvidor da UNESC deve:

I facilitar e simplificar 0 acesso das pessoas aos servigos da Quvidoria;

Il fortalecer a Ouvidoria como um espago sécio-educativo, contribuindo para a
formagao de uma cultura de cidadania:

HI.  atender as pessoas com cortesia e respeito;

IV. atuar na prevencao de conflitos;
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V. resguardar o sigilo das informagdes e dos demandatarios;

VI. divulgar a Ouvidoria, tornando-a conhecida dos vérios plblicos que podem ser
beneficiados pelo seu trabaiho;

VII. socializar dados e informagdes para subsidiar a gestdo e fortalecer as politicas
universitarias.

Vlll. receber, ouvir e analisar as demandas: sugestoes, reclamacoes, pedidos de
informacdes, elogios e outros, de pessoas da comunidade interna e da comunidade externa;

IX. encaminhar as areas envolvidas as manifestacbes para que possam:

a) no caso de reclamagdes: explicar o fato, corrigi-lo ou nao reconhecé-lo como
verdadeiro;

b) no caso de sugestoes: estuda-las, adota-las ou justificar a impossibilidade de sua

adogao;

¢) no caso de pedido de informagdes: responder as questdes dos solicitantes;

d) no caso de elogios: conhecer os aspectos positivos e levar ao conhecimento dos
interessados.

X. transmitir as respostas aos manifestantes, no prazo maximo de 10 (dez) dias
Uteis, contados a partir do recebimento da manifestacao;

Xl. registrar todas as demandas encaminhadas a Quvidoria e as respostas oferecidas
aos demandatarios;

Xll. encaminhar, mensalmente, a listagem das manifestagdes recebidas para:

a) o Reitor da Universidade;

b) as Pro-Reitorias, caso o requeiram, a listagem das manifestagcbes ligadas a sua
area.

Xlll. elaborar e divulgar relatérios semestrais e anuais sobre o andamento da
Ouvidoria;

XIV. encaminhar o relatério anual a Reitoria;

XV. manter permanentemente atualizadas as informagbes e estatisticas referentes as
atividades realizadas;

XVl. sugerir as instancias administrativas e académicas medidas de aperfeicoamento
e/ou solugao das manifestagoes;

XVII. retomar casos em que a sugestdo encaminhada, e aceita, ndo foi implementada;
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XVIil.promover palestras, encontros e seminarios referentes a temas relativos a
Ouvidoria e de interesse da UNESC.

CAPITULO Il
DOS REQUISITOS PARA O CARGO DE OUVIDOR
Art. 5° - O cargo de Ouvidor da UNESC exige os seguintes requisitos:
I.  ter curso superior completo;
ll.  possuir capacidade para assumir as fungdes previstas, envolvendo ética,
maturidade, responsabilidade, discrigao, organizagao e autonomia profissional:
lll. saber ouvir, ter capacidade de didlogo, paciéncia, empatia e habilidade nas

relagoes interpessoais;

IV. ter desenvoltura para se comunicar com as diversas areas e setores da Instituicao
envolvidos nas demandas da Quvidoria

V. terintegridade, ser imparcial e primar pela transparéncia nos processos;

VI. ser sensivel para compreender os problemas dos manifestantes e, ao mesmo
tempo, resolvé-los levando em conta as possibilidades e os limites da Instituigao.

CAPITULO IV
DA ESTRUTURA E ATENDIMENTO

Art. 6° - A Ouvidoria contard com estrutura de pessoal, fisica e de servigos adequada
ao desempenho de suas funcdes.

Art. 7° - As pessoas serdo atendidas na Ouvidoria pelos seguintes meios:

a) pessoalmente;

b} contato telefbnico;

¢) e-mail;

d) formulario eletronico;

e} fax;

f)  caorreio;

9) outras formas que possam surgir,

Paragrafo Unico - A Ouvidoria realizara atendimento de segunda a sexta feiras, nos
periodos vespertino e noturno.
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CAPITULO V

DOS DEMANDATARIOS
Art. 8° - Sado demandatarios dos servigos da Quvidoria:
.  estudantes;
II. professores;
. funcionarios técnico-administrativos;
V. pessoas da comunidade externa.
Paragrafo unico - A Ouvidoria atenderd somente as manifestagdes identificadas,

garantindo o sigilfo dos demandatarios e buscando a veracidade dos fatos junto aos canais
competentes da Instituicio.

CAPITULO VI
DAS TIPOLOGIAS DE DEMANDA

Art. 9° - A Quvidoria recebe:

i. sugestbes, em que o demandatério pode sugerir alternativas de melhorias e
aperfeicoamento de areas e setores, servigos prestados, instalagbes e equipamentos da
Instituicéo;

Il. reclamacbes, em que o demandatario pode manifestar-se criticamente sobre
quaisquer areas, setores e servigos da UNESC:

ll.  pedidos de informagbes em que o demandatario pode fazer consultas, apresentar
projetos, obter variadas informagdes e esclarecimentos;

IV. elogios aos funcionarios técnico-administrativos, docentes, iniciativas, Servicos,
instalagdes e outros elementos que considere eficientes na UNESC;

V. outros (convites, divulgagio/propaganda, envio de curriculo, pedidos,
comunicados, etc).

CAPITULO VI
DAS AREAS ENVOLVIDAS

Art. 10 - A Ouvidoria pode receber sugestées, reclamagoes, pedido de informagées,
elogios e outros, sobre:

I. instalagdes fisicas da UNESC:

Il. diversas areas, cursos, setores e servigos da UNESC;
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lll. prestadores de servigos terceirizados;
IV. funcionarios técnico-administrativos e docentes:

V. CAP, Colégio de Aplicacao.

CAPITULO v
DAS INSTANCIAS

Art. 11 - Para fornecer respostas aos manifestantes, a Ouvidoria procurard as
seguintes instancias, conforme a area envolvida:

I.  Geréncia de Apoio Logistico;

Il.  Geréncia, Coordenacgao ou Supervisio de Setores e Diretorias;

Ill.  Coordenador de Curso e/ou Diretor de Unidade Académica, UNA:

IV. Coordenadores de Ensino de Graduagdo, de Extensdo, de Pesquisa e Pds-
Graduagéo da UNA;

V. Coordenadores de Programas de Pds-Graduacéo (/ato e stricto sensu);

VI.  Coordenador Geral do Colégio de Aplicagao;

VIl. Diretor da Agéncia de Desenvolvimento, Inovacao e Transferéncia de Tecnologia,
ADITT;

VIII. Outros setores ou pessoas, conforme a demanda recebida.

§ 1° - A Quvidoria contatard com as dreas e setores pessoalmente, por telefone ou e-
mail, de acordo com a complexidade de cada caso;

§ 2° - Quando procurados, os responsaveis terdo até 04 (quatro) dias Oteis para,
recebida a demanda, emitir uma primeira resposta ou posicionar-se sobre o encaminhamento
feito e, igualmente, até mais 04 (quatro) dias para a resposta finai a Quvidoria.

CAPITULO IX
DA DOCUMENTAGAO

Art. 12 - Todas as manifestagbes a Ouvidoria serdao documentadas em ordem
cronologica, em cujo registro constara:

I.  data do recebimento da manifestagao;
Il. data da resposta;
fll.  nome do demandatario;

IV. endereco, telefone e e-mail do demandatario;
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V. forma de contato mantido - pessoal, por telefone, e-mail ou formulario eletrdnico;

VI. proveniéncia da demanda - estudante, professor, funcionario e comunidade
externa;

VIl tipo de demanda - sugestao, reclamacéo, pedido de informacao, elogio e outros;

VIII. area/setor/pessoal envolvido;

IX. manifestagado apresentada;

X. data e informe do resultado.

Art. 13 - A documentagao relativa as manifestagbes podem ser acessadas durante o
ano em curso, por qualquer pessoa, exceto no que diz respeito aos incisos 11l e IV do art.
anterior. Apés um ano a documentacéo fard parte do arquivo da Quvidoria e a informacéo
constara em Relatdrio Anual.

CAPITULO X
DA DIVULGAGAOQ

Art. 14 - A Ouvidoria divulgara, semestralmente, no site da UNESC, os dados gerais
dos servigos prestados.

Art. 15 - A divuigagéo abrangera os seguintes dados gerais:

l. o namero fotal das demandas recebidas a cada més e a soma das demandas do
semestre;

Il. o movimento das demandas recebidas, por més, com o ndmero de manifestagbes
registradas, de acordo com cada grupo de demandatarios;

lll. o movimento das demandas por tipos de assuntos, com o nimero de
manifestagoes definidas como: sugestdes, reclamagdes, pedidos de informagdes, elogios e
outros;

IV. o movimento das demandas por meio de acesso, com 0 nimero de contatos
realizados pessoalmente, por e-mail, telefone/fax e formulario on line;

V. os tipos de demandas recebidas por grupo de demandatarios, com o nimero de
manifestagbes registradas em cada tipologia - sugestbes, reclamagdes, pedidos de
informagdes, elogios e outros, relacionados aos grupos de demandatérios;

VI. os tipos de demandas recebidas por 4rea, com o nimero de manifestagdes
registradas em cada tipologia, relacionadas as areas envolvidas.
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CAPITULO XI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 16 - Os casos omissos serédo resolvidos, em primeira instancia, pela Reitoria ou
em insténcia final pelo CONSU.

Art. 17 - O presente Regulamento entra em vigor na data de sua aprovacao pelo
CONSU, revogadas as disposigdes em contrario.

Criciima, 31 de margo de 2011.

PROF. Dy. GILDO VOLPATO
PRESIDENTE DO CONSU

FUCRI - FUNDACAO EDUCACIONAL DE CRICIUMA (MANTENEDORA)

Avenida Universitdria, 1105 - Bairro Universitdrio - Cx. Postal 3167 - Fone: (0%*48) 3431-2500 - Fax: (0%%48) 3431-2750 - CEP 88806-000 - CRICIUMA - SC
Cod. 4052 hitp://Awwwunesc.net




