Considerando o que dispde o art. 37, § 3° da Constituigdo Federal;
Considerando a necessidade de criar canal de comunicag¢do direto com a
Considerando que as manifestacdes a serem apresentadas por esse canal
poderdo vir a contribuir para a avalia¢@o, planejamento estratégico, eleva¢do dos padroes de
qualidade, exceléncia e transparéncia do servigo publico prestado por esta Instituicdo de
Ensino Superior (IES);

RESOLVE:

Art. 1° - Instituir a Ouvidoria, no dmbito da Funda¢do UnirG e Centro
Universitario UnirG, com as atribui¢des especificadas nesta portaria, ¢ vinculada diretamente

ao gabinete da Presidéncia da Fundagdo UnirG.

Art. 2° - A fungdo de Ouvidor(a) sera exercida por servidor(a) efetivo(a) da
Institui¢do, designado(a) por ato da Presidéncia da Fundagdo UnirG.

§ 1° Ao(A) Ouvidor(a) cabera, dentre outras questdes correlatas, dar
efetividade ao disposto nesta portaria, em especial ao que consta nos arts. 3° ¢ 4°.

§ 2° O(A) Ouvidor(a), no exercicio de suas fungdes, deve guardar sigilo
referente a informacdes levadas a seu conhecimento.

Art. 3° - A Ouvidoria tem por finalidade:
I - contribuir para a melhoria do desempenho e da imagem desta Instituigdo;

II - colaborar para o aprimoramento dos servigos prestados e das politicas
publicas desta Instituigdo;

III - viabilizar o bom relacionamento da comunidade académica ¢ da sociedade
em geral com esta Institui¢io;

IV - proporcionar maior transparéncia das agdes desta Institui¢ao;

V - contribuir para o aperfeigoamento das normas e procedimentos desta

Instituicao;
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VI - incentivar a participagdo académica e da comunidade em geral na
modernizagdo dos processos e procedimentos desta Instituigao.

Paragrafo tnico. Para a consecugdo de suas finalidades a Ouvidoria da UnirG
atuara:

I - por iniciativa propria;

IT - por determinagdo da Presidéncia da Fundagao UnirG;

1l - em decorréncia das manifesta¢oes relacionadas nesta portaria.
Art. 4° - Compete a Ouvidoria da UnirG:

I - receber, examinar, encaminhar e responder manifestagdes consubstanciadas
em sugestdo, elogio, solicitagdo, reclamagado e dentncia, individualizadas no § 1° deste artigo,
visando-se ao aprimoramento do processo de prestagdo do servigo desta Instituigdo;

II - encaminhar as manifestagdes as unidades competentes, solicitar
esclarecimentos e diligéncias para que as mesmas sejam solucionadas no menor prazo
possivel, apresentando ao manifestante, diretamente, resposta rapida, clara e objetiva;

III - manter o interessado sempre informado quanto as providéncias ou
solu¢des efetivamente tomadas em relagdo a sua manifestacio;

IV - garantir a todos os demandantes o direito de registro de suas
manifestagdes e de retorno sobre as providéncias adotadas e os resultados obtidos;

V - propor aos responsaveis por unidade administrativa ou académica medidas
e agOes que visem a consecugdo dos valores e principios institucionais, garantindo-se a
satisfagdo da coletividade;

VI - promover a mediagdo e conciliagdo de conflitos entre a comunidade
académica ou entre a comunidade em geral e esta Instituigao;

VII - registrar todas as manifestacoes recebidas, inclusive as solucionadas de
imediato que ndo dependam de ulterior providéncia;

VIII - apresentar relatorio semestral de suas atividades, preferencialmente nos
meses de janeiro e julho, com dados estatisticos sobre as manifestagdes recebidas, incluindo
as arquivadas e os motivos desses arquivamentos;

IX - manter-se informada sobre a atuagdao da Fundagdo UnirG e do Centro
Universitario UnirG e suas unidades administrativas e/ou académicas;

X - arquivar manifestagdes que ndo apontem irregularidades ou que nio
estejam minimamente fundamentadas, ndo apresentando consisténcia ou indicio de
verossimilhanga, hipotese em que sera informada sucintamente as razdes desse arquivamento
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e cientificada a parte interessada, salvo nos casos de impossibilidade de contato, tais como
denuncia an6nima;

XI - manter registro atualizado da documentagdo recebida e/ou gerada pela
Ouvidoria, relativa as suas atribuigdes, preferencialmente em meio eletronico;

XII - manter folders de divulgagao da Ouvidoria em todos os prédios da UnirG,
mantendo-se hipertexto no site do Centro Universitario UnirG para acesso a pagina da
Ouvidoria na internet ¢/ou a endereco ou sistema referente ao servigo.

XIII - promover a divulgagdo da Ouvidoria, sempre que possivel, nas salas de
aulas, especialmente nos meses de fevereiro e agosto de cada ano, distribuindo-se material de
divulgacdo em que constem suas atribui¢des e meios de contato, difundindo-se a importancia
desse mecanismo como instrumento de participagio e controle social da Institui¢do;

XIV - manter processo constante € continuo de divulgagdo interna e externa
dos trabalhos da Ouvidoria, de forma a dar ciéncia a sociedade do seu papel institucional;

XV - zelar pelo sigilo das informagdes, documentos e atos que tramitam na
Ouvidoria;

XVI - sugerir a Fundagdo UnirG e ao Centro Universitario UnirG, a abertura de
sindicancia e/ou processo administrativo, visando a apuragdo de irregularidades;

XVII - instaurar, quando convier, o Procedimento Interno Preliminar
Simplificado (PIPS) para averiguagdo preliminar de denuncias apresentadas a Ouvidoria,
devendo-se encaminhar o resultado desse procedimento preliminar, conforme o caso, a
Presidéncia da Fundagdo UnirG e/ou a Reitoria, que decidirdo sobre eventual abertura de
procedimento disciplinar ou quaisquer outros procedimentos legais ou regimentais cabiveis.

XVIII - desempenhar outras atribui¢bes compativeis com a sua finalidade
institucional.

§ 1° Para fins desta portaria, considera-se:

I - sugestdo: proposi¢do de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento
das politicas institucionais e servigos prestados por esta Institui¢do;

Il - elogio: demonstragdo de aprego, reconhecimento ou satisfagdo sobre o
servigo oferecido, atendimento recebido ou acdo institucional desenvolvida;

IIT - solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte desta
Institui¢ao;

IV - reclamagdo: manifesta¢do de insatisfagdo ou protesto relativos a servigo
prestado, agdo ou omissdo, ou quaisquer situagdes em que o manifestante entenda que esta
Instituigdo tenha dado causa;
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V - denuncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da
atuacdo de orgdo de controle interno ou externo.

§ 2° Considera-se, também, para fins desta portaria:

I - denlincia anénima ou apoécrifa: manifestagdo apresentada a Ouvidoria sem
identificagdo;

IT - reserva de identidade: hipétese em que a Instituicdo, a pedido ou por
iniciativa propria, oculta a identificagdo do manifestante;

III - resposta intermediaria: a manifestacdo da Ouvidoria que antecede a
resposta conclusiva;

IV - resposta conclusiva: a que oferece ao interessado a analise terminativa da
demanda apresentada, pondo fim ao fluxo de atendimento por parte da Ouvidoria.

§ 3° O elogio direcionado a agente publico especifico serd a ele encaminhado,
por intermédio de seu gestor imediato, dando-se ciéncia a area de gestdo de pessoas para
eventual registro em folha funcional.

§ 4° A denincia poderd ser arquivada quando:
I - ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuragdo; ou

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

Art. 5° - Sempre que houver solicitagdo por parte dos interessados, a Ouvidoria
devera garantir acesso restrito as suas identidades e dados pessoais constantes nas
manifestagdes recebidas.

§ 1° No caso de dentncia, a Ouvidoria, independentemente de solicitagao,
devera encaminhd-la sem o nome do denunciante, salvo no caso de imprescindibilidade a
apuragdo dos fatos, caso em que o 6rgdo apuratorio ficara responsavel por restringir acesso a
identidade do manifestante.

§ 2° A restrigdo de acesso ndo se aplicara quando for constatada denunciagao
caluniosa, nos termos do art. 339 do Cddigo Penal, bem como no caso de flagrante ma-fé por
parte do manifestante.

Art. 6° - O acesso a Ouvidoria podera ser realizado pessoalmente, por carta,
telefone, e-mail ou formulario eletrénico, disponivel em sua pagina na internet ou em sistema
referente ao servigo.

Paragrafo inico. A manifestagdo verbal sera reduzida a termo; e a apresentada
por meio diverso do formulario eletronico sera nele registrada.
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Art. 7° - O registro e autuagdo das manifestacdes far-se-d0 em numeragido
continua e seriada, observando-se as seguintes classes processuais constantes nesta portaria:

I - sugestdo;

1I - elogio;

III - solicitagéo;

IV - reclamagio;

V - denlincia;

VI - Procedimento Interno Preliminar Simplificado (PIPS).

Art. 8° - A manifestagdo apresentada a Ouvidoria recebera resposta conclusiva
no prazo de até 15 (quinze) dias.

Paragrafo unico. Excepcionalmente, o prazo especificado neste artigo podera
ser prorrogado por até 5 dias, sendo que o interessado devera ser comunicado dentro do prazo
inicial de 15 dias.

Art. 9° - Néo ser@o aceitas manifestacdes com expressoes rudes ou grosseiras,
teor ofensivo ou discriminatdrio, ou aquelas que impossibilitem a formagdo de juizo prévio
sobre sua procedéncia e plausibilidade, devendo ser arquivadas ap6s exame preliminar.

Art. 10 - No prazo de até 3 (trés) dias ap6s o recebimento da manifestagio, a
Ouvidoria devera realizar contato preliminar com o demandante em que especificara o
andamento atual da demanda protocolada.

Art. 11 - As manifestagdes apresentadas a Ouvidoria terdo a seguinte
tramitacao:

I - no prazo de até 2 (dois) dias apés o recebimento e analise preliminar, € no
caso de ndo ser de resolucdo imediata pela propria Ouvidoria, a manifestagdo sera
encaminhada a unidade responsavel pelo atendimento da demanda;

IT - no prazo de até 3 (trés) dias apos o recebimento de resposta da unidade
responsavel pelo atendimento da demanda, e apds a andlise preliminar da resposta
apresentada, a Ouvidoria registrard a resposta no sistema informatizado € a enviard ao
demandante.

Paragrafo tnico. No caso de necessidade de complementagdo da manifestagao
por parte da unidade responsavel pelo atendimento da demanda, o prazo de 3 (trés) dias
especificado no inciso II deste artigo recomegara a partir do recebimento da manifestagao
complementada.

Art. 12 - As unidades administrativas e académicas da Fundagao UnirG e do
Centro Universitario UnirG prestardo as informacdes e esclarecimentos solicitados pela
Ouvidoria no prazo de até 3 (trés) dias, ou excepcionalmente, em prazo menor, quando as
circunstancias o impuser.

§ 1° No prazo estabelecido no caput deste artigo, as unidades ali referidas
deverdo encaminhar a Ouvidoria resposta clara, objetiva ¢ eficaz quanto a questdo apresentada
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ou, quando for o caso, informar as providéncias tomadas para a solugdo dessa demanda ou, na
impossibilidade de fazé-lo, apresentar justificativa do impedimento, que serd repassada ao
manifestante.

§ 2° A resposta que ndo satisfizer os requisitos especificados no § 1° deste
artigo retornard a unidade para complementacgdo ou adaptagdo, em prazo a ser estabelecido
pela Ouvidoria.

§ 3° O prazo mencionado neste artigo podera ser prorrogado por mais 2 (dois)
dias, a pedido do titular da unidade responsavel, por escrito, e dentro do prazo de resposta
estabelecido no caput deste artigo, no caso de necessidade de consulta a outra unidade da
Instituicao.

§ 4° As unidades administrativas e académicas fica vedada a apresentagdo de
resposta diretamente a parte interessada, devendo encaminhi-la, obrigatoriamente, a
Ouvidoria.

§ 5° Os servidores que tenham acesso as manifestagdes recebidas pela
Ouvidoria deverdo manter sigilo das informagoes.

§ 6° No caso de ndo cumprimento do disposto neste artigo a Ouvidoria devera
informar o fato, conforme o caso, a Presidéncia da Fundagdo UnirG e/ou a Reitoria, que
tomardo as providéncias cabiveis para apuragdo de responsabilidades, mediante procedimento
administrativo.

Art. 13 - A Ouvidoria podera fazer contato com as unidades especificadas no
art. 12 desta portaria pessoalmente, por telefone, e-mail, comunicagao interna ou despacho, de
acordo com a complexidade e urgéncia de cada caso.

Art. 14 - A Ouvidoria sera implantada no Centro Administrativo da Fundagao
UnirG, localizado na av. Para, 2432, Eng. Waldir Lins II, CEP 77423-250, e devera ser
devidamente identificada a fim de facilitar o acesso a comunidade académica e sociedade em
geral.

Art. 15 - A estrutura fisica de atendimento ao usuario devera contar com, no
minimo, os seguintes recursos fisicos:

I - sala individual para o atendimento peculiar de uma unidade de Ouvidoria;
II - mesa;

III - cadeiras;

IV - armaérios;

V - computador;

VI - impressora;

VII - aparelho telefonico.

Pardgrafo unico. A sala individual para atendimento presencial mencionada no
inciso I deste artigo refere-se a espacgo no qual o interessado pode ter privacidade e seguranga
para apresentar sua demanda e sentir-se acolhido.
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Art. 16 - Os recursos humanos, tecnologicos, logisticos e or¢amentarios para a
implantagdo da Ouvidoria serdo disponibilizados pela Fundagao UnirG.

Art. 17 - A Ouvidoria contara com logomarca unica, aprovada pela Presidéncia
da Funda¢do UnirG, a fim de que haja a constru¢do de identidade visual uniforme,
especialmente perante a comunidade académica.

Art. 18 - O atendimento presencial da Ouvidoria sera de segunda-feira a sexta-
feira, das 8h as 12h e das 14h as 18h, facultando-se o agendamento de horéario para
atendimento. O agendamento de hordrio com a Ouvidoria podera ser efetivado por qualquer
meio de acesso disponibilizado pela Instituigdo.

Art. 19 - Todo o material informativo impresso, produzido com a finalidade de
divulgar a Ouvidoria da UnirG, devera conter o seu enderego fisico, nimero de telefone, e-
mail e a sua pagina na internet ou mengao a sistema referente ao servigo.

Art. 20 - Os prazos especificados nesta portaria comegam a fluir a partir da
data do protocolo/recebimento da manifestagao pela Ouvidoria, excluindo-se da contagem o
dia do comego ¢ incluindo-se o do vencimento.

Pardgrafo unico. Considera-se prorrogado o prazo até o primeiro dia qtil
seguinte se o seu inicio ou vencimento coincidirem com dia em que ndo houver expediente ou
este for encerrado antes da hora normal, em especial se o protocolo da manifestagdo ocorrer
ap6s as 17h ou no sabado, domingo, feriado ou dia em que seja de ponto facultativo ou
recesso na Instituigdo.

Art. 21 - As pessoas com deficiéncia, e os idosos com idade igual ou superior a
60 (sessenta) anos, terdo atendimento prioritario; as gestantes, as lactantes, as pessoas com
criangas de colo e os obesos terdo atendimento prioritario quando este ocorrer pessoalmente.

Art. 22 - Esta portaria entra em vigor na data de sua publicagdo, retroagindo

seus efeitos ao dia 2 de julho de 2018.

Gabinete da Presidéncia da Fundac¢io UnirG, aos 02 4 dias do més de

de 2018.
lo0
THIAGO LOPES BENKICA
PRESIDENTE DA FIUNDATC{Q\UNIRG
DECRETO MUNICIPAL N. 8¢B/2017
FUNDACAO UNIRG N Pég. 7/7
o P, 2053, g akcy L T GUgA{TO presidencia@unirg.edu.br

CEP: 77423-250  Fone/Fax: (63) 3612-7515



