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RESOLUGAO CAS N°. 4, DE 20 DE MAIO DE 2016.

Aprova o novo Regimento da Ouvidoria do
Centro Universitario de Anapolis.

O REITOR E PRESIDENTE DO CONSELHO ACADEMICO SUPERIOR DO
CENTRO UNIVERSITARIO DE ANAPOLIS, no uso das atribuigbes que Ihe séo
conferidas pelo Estatuto e Regimento Geral vigentes, ad referendum deste 6rgéo
Colegiado Superior; considerando a proposta da Pro-Reitoria Académica, resolve:

Art. 1° Aprovar o novo Regimento da Ouvidoria do Centro Universitario de Anapolis.

Art. 2°. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagéo. Revogam-se a
Resolugao CAS n° 9, de 19/01/2009, e disposicbes em contrario.

=
Wﬁgsﬁa Silva
Reitor UniEVANGELICA

Presidente do CAS

ANEXO
REGIMENTO GERAL DA OUVIDORIA

Da Natureza e Competéncia

Art. 1° A Ouvidoria Geral do Centro Universitario de Anapolis € um 6rgao
institucional de interlocugdo entre a UnIEVANGELICA e os usuérios de seus
servigos, bem como a comunidade académica em geral, incluindo colaboradores e
prestadores de servicos terceirizados, e naquilo que lhe competir a Associagdo
Educativa Evangélica.

§ 1° A Ouvidoria Geral € subordinada a Reitoria do Centro Universitario de
Anapolis/UniEVANGELICA.

§ 2° A Ouvidoria Geral € filiada ao Forum Nacional de Ouvidores
Universitarios/FNOU.

§ 3° A Ouvidoria Geral conta com estrutura adequada a prestagdo dos servigos a ela
designados por este Regimento.

Art. 2° A Ouvidoria Geral atua com independéncia e autonomia, garantindo conduta
imparcial, respeito, transparéncia e coeréncia.
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Art. 3° Os campus do Centro Universitario de Anapolis localizados fora da sede
contar@o com QOuvidorias Adjuntas.

Paragrafo Gnico. As Ouvidorias Adjuntas contardo com estrutura propria para seu
funcionamento tanto no Centro Universitario de Anapolis, como as localizadas fora
da sede, devendo prestar relatérios @ Ouvidoria Geral periodicamente, conforme
solicitado pelo Ouvidor Geral.

Art. 4° A Ouvidoria Geral contara com a tecnologia necessaria nos setores de
prestacdo de servicos da UniEVANGELICA e outras unidades de ensino contara
com a tecnologia necessaria para avaliar o nivel de satisfagdo dos seus usuarios.

Art. 5° A Quvidoria Geral ndo possui poder deliberativo, executivo, e judicativo e
atuara para mediar questbes trazidas ao seu conhecimento, de carater de elogio,
sugestao, reclamacgéo e denuncia.

Art. 6° A QOuvidoria Geral, no exercicio de suas fun¢des, tem livre acesso a todos os
cursos, 6rgdos e departamentos do Centro Universitario e, respeitada a sua
autonomia, a Associagéo Educativa Evangeglica.

Dos Procedimentos e Atribuictes

Art. 7° A Ouvidoria Geral mantera em rigoroso sigilo a identidade dos usuarios dos
seus servicos, salvo nos casos em que a identificagdo do usuario seja reputada
indispensavel.

Art. 8° s&o objetos de apreciagao da Ouvidoria Geral:
| - Elogios;

Il — Sugestoes;

[ll - Reclamagodes;

IV — Denuncias.

§ 1° As denlncias serdo oferecidas a Ouvidoria Geral em situagdes de
descumprimento as normas juridicas civis e penais. Todo e qualguer registro na
Quvidoria Geral podera ensejar a aplicagdo das sangdes dos artigos 138, 139 e 140
do Codigo Penal, que tratam da calunia, injuria e difamagao, respectivamente.

§ 2° Na apresentag@o da denlncia a Ouvidoria podera exigir, em cumprimento a
legislacdo civil e penal, que o denunciante apresente provas materiais ou indique
testemunhas dos fatos.

Art. 9° O atendimento da Quvidoria Geral se dara por meio eletrénico (e-mail) e,
quando necessario, pessoalmente por agendamento e nado dispensara o registro
eletrénico.

Paragrafo Gnico. As mensagens recebidas pela Ouvidoria Geral serédo
encaminhadas diretamente ao Reitor, aos Pro-Reitores, aos diretores de cursos, as
diretorias e aos encarregados de Departamentos da Associacdo Educativa
Evangélica, no que lhes competir. ZVANG
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Art. 10. As diretorias de cursos e chefes de departamentos do Centro Universitario
deverao fornecer as informagées solicitadas pela Ouvidoria, no prazo assinalado,
salvo aquelas que n&o possam ser divulgadas em razéo de disposi¢oes legais.

§ 1°. O dirigente ou servidor da UniEVANGELICA a quem forem encaminhadas
demandas devera pronunciar-se sobre o objeto das demandas que lhe forem
apresentadas, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, prorrogavel por igual periodo,
mediante fundada justificativa apresentada ao titular da Ouvidoria Geral.

§ 2° A Ouvidoria Geral devera ser comunicada pelos cursos, departamentos e
setores, das providéncias tomadas e dos problemas resolvidos, das justificativas, da
nao solucéo de problemas e ainda das reclamacdes, sugestdes e elogios dirigidos
diretamente aos Departamentos, inclusive as dirigidas por meio de redes sociais.

§ 3° Os casos encaminhados pela Ouvidoria Geral sem manifestacdo dos
responsaveis no prazo estabelecido por este Regimento serdo encaminhados as
instancias superiores, podendo ensejar a aplicacdo de sancdes disciplinares.

Art. 11. A Ouvidoria Geral documentara, de forma sigilosa, as solicitagdes levadas
ao seu conhecimento, em ordem cronologica, e devera constar do seu registro:

| - numero de protocolo;

Il - data do recebimento da solicitagao;

Il - nome do solicitante;

IV - forma de contato mantido: pessoal, por telefone, carta, e-mail, rede social, fax;
V - proveniéncia da solicitagdo: comunidade interna ou externa,;

VI - natureza da solicitagao: denuncia, reclamacéo, elogio e outros;

VIl - situagéo apresentada;

VIII - unidade envolvida.

Art. 12 Sao atribui¢cdes da Ouvidoria Geral:

| - Exercer a funcdo de representante da comunidade junto & UniEVANGELICA e,
dentro de sua competéncia, junto a Associacdo Educativa Evangelica;

Il - Facilitar, ao maximo, o acesso do usuario, simplificando os procedimentos;

Il - Encaminhar, prontamente, as questdes e/ou sugestdes apresentadas a area
competente;

IV - Agilizar a remessa de informagdes de interesse do usuario ao seu destinatario;

V - Acompanhar o andamento dos procedimentos, verificando o cumprimento do
prazo estabelecido para sua solugcéo e fazendo constar do relatério mensal aqueles
nao atendidos;

VI - Identificar e sugerir solugbes de problemas ao dirigente do 6rgdo demandado;
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VIl - Propor a corregéo de erros, omissdes ou abusos cometidos no atendimento a
comunidade, visando melhorias para os processos de trabalho da instituicio no
sentido de dar voz ao cidadéo, direcionar acdes de melhorias, fidelizar clientes e
gerar resultados.

VIII - Atuar na prevencéo e solucdo de conflitos;

IX - Estimular a participago da comunidade na fiscalizagéo dos servicos prestados

pela UniEVANGELICA e, quando Ihe competir, a Associagcao Educativa Evangélica.
Do Ouvidor Geral

Art. 13 A Ouvidoria Geral sera exercida por um Ouvidor, designado por portaria do
Reitor para um mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido e, ao término do
mesmo, tera estabilidade funcional referente a 50% do periodo de um mandato, ou
seja, 1 (um) ano e 6 (seis) meses.

§ 1° O Ouvidor Geral podera ser destituido de sua fungéo antes do término do seu
mandato mediante deliberagéo Unica e exclusiva do Reitor, ouvido o Conselho de
Administragcéo da Associagdo Educativa Evangélica e observados o incisos do § 4°
deste artigo.

§ 2° O Ouvidor Geral exercera suas fungdes com independéncia e autonomia de
acordo com este Regimento, atuando com senso de justica, imparcialidade e
respeito.

§ 3° Constituem requisitos para o titular da Ouvidoria Geral:
| — Ser docente ou técnico-administrativo com formagao de nivel superior;

Il — Ser conhecedor da Instituigdo (Estatuto, Regimento), politicas e préticas de
gestdo académica e administrativa;

Il — Ter facilidade de relacionamento;

IV — Ter postura ética (incluindo o Cédigo de Etica do Férum Nacional de Ouvidores
Universitarios — FNOU e da Associagao Brasileira de Ouvidores - ABO);

V — Abster-se de exercer atividade politico-partidaria;
VI — Ser dinamico;

VII — Respeitar a liberdade de expresséo;

VIII — Saber ouvir;

IX — Ter vinculo como docente ou técnico administrativo por, no minimo 5 (cinco)
anos;

X — Ser indicado por portaria do Reitor da UniEVANGELICA.
§ 4°. Constituem motivos para a destituicdo do Ouvidor Geral:
| - perda do vinculo funcional com a Instituigdo.
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Il - pratica de atos que extrapolem sua competéncia, nos termos estabelecidos por
este Regimento;

Il - conduta ética incompativel com a dignidade da fung&o.
Dos Ouvidores Adjuntos e das Ouvidorias Adjuntas

Art. 14. As Ouvidorias Adjuntas e seus Ouvidores Adjuntos estéo sujeitos a este
Regimento.

Art. 15. Os Ouvidores Adjuntos serdo indicados por designacao do Diretor Geral da
unidade de ensino.

Paragrafo unico. Os procedimentos e competéncias das Ouvidorias Adjuntas e dos
Ouvidores Adjuntos serdo os mesmos da Ouvidoria Geral e do Quvidor Geral,
estabelecidos neste Regimento, respeitadas suas especificidades.

Das atribui¢gdes do Ouvidor Geral

Art. 16. Apresentar trimestralmente, relatério a Reitoria e, para fins de estatistica, a
Comissao Prépria de Avaliagdo (CPA), de suas atividades, ou a qualquer tempo, se
solicitado pelo Reitor e pela CPA.

§ 1° A Presidéncia e seu Conselho Administrativo receberéo os relatérios da
Ouvidoria Geral por meio da Reitoria ou pelo Ouvidor Geral, se solicitado.

§ 2° O Ouvidor Geral tera acento garantido em todos os colegiados da
UniEVANGELICA, como Colegiado de Diretores, CAS e outros, quando convocado
ou quando se fizer necessario, com direito de voz, porém n&o de voto.

Art. 17. O Ouvidor Geral podera compor mesa diretiva de trabalhos em solenidades
da Associacédo Educativa Evangélica e do Centro Universitario de Anapolis.

Art. 18. A Ouvidoria Geral podera promover cursos, seminarios, foruns e outros
eventos para diretores, coordenadores, docentes, discente e colaboradores da
Instituicdo, com objetivo de divulgar suas atividades, mobilizar e promover a cultura
da pratica da utilizacao dos servicos da Ouvidoria Geral.

Art. 19. A Ouvidoria Geral contara ainda com Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC), que é o responsavel por atender as demandas relativas as
solicitagdes, duvidas, criticas, reclamacgdes e elogios, cabendo a Ouvidoria Geral a
solugéo administrativa dos conflitos.

Art. 20. Este Regimento entra em vigor na data de sua publicagdo, revogando todas
as disposi¢cdes em contrario.
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