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Metooista  Universidade Metodista de Piracicaba
ATO ADMINISTRATIVO REITORIA N° 063/2022

Ref.: Cria a Ouvidoria e define suas diretrizes
O Reitor interino da Universidade Metodista de Piracicaba (Unimep), no uso de suas atribuigdes e,
CONSIDERANDO:

a) a exigéncia de cumprimento da Legislacéo do Ministério da Educacéo (MEC);
b) o Artigo 11, paragrafo 2°, do Estatuto da Unimep;
c) a substituigdo do atual meio de comunicagao utilizado pela Instituigdo, o fale com Reitor, com a mesma finalidade que a Ouvidoria,

RESOLVE:
Art. 1° Criar, com efeitos retroativos a partir de 3 de maio de 2021, a Ouvidoria na Universidade Metodista de Piracicaba, que estara subordinada a Reitoria da Instituicao.
Art. 2° A Ouvidoria € um servigo de relacionamento disponivel aos alunos, professores, funcionarios técnicos administrativos e comunidade em geral.
§ 1° A Quvidoria esta diretamente subordinada a Reitoria resguardada sua independéncia funcional no d&mbito de suas atribuigoes.

§ 2° As agbes da Ouvidoria devem ser desenvolvidas de modo a assegurar o atendimento acessivel, confidencial, imparcial, ético e comprometido com os direitos do manifestante e com
o0 cumprimento das normas e principios da Instituicao.

Art. 3° S&o objetivos da Ouvidoria:

§ 1° Assegurar ao usuario a oportunidade de ter sua demanda reavaliada, caso o atendimento recebido anteriormente nao tenha sido considerado satisfatorio.
§ 2° Assegurar que o atendimento seja acessivel a todos os publicos.

§ 3° Assegurar a imparcialidade e igualdade nos atendimentos prestados pela Instituicéo.

§ 4° Assegurar o direito de manifestagcao independentemente de a consideragao ser procedente ou nio.

§ 5° Assegurar que o manifestante receba retorno, com as devidas justificativas, para todo e qualquer assunto, desde que cumpra os requisitos estabelecidos neste Ato Administrativo.
§ 6° Assegurar ao manifestante a oportunidade de ter sua demanda levada ao conhecimento das areas de interesse e da Mantenedora.

§ 7° Assegurar o relacionamento de respeito e confianga entre a Instituicdo e os manifestantes.

Art. 4° A Ouvidoria sera composta por um Ouvidor e por membros encarregados das atividades ordinarias do Setor, sob a coordenagéo do Ouvidor.

Art. 5° A Ouvidoria deve receber, acompanhar, registrar e oferecer resposta e encaminhamentos para solugdes as demandas dos usuarios.

Art. 6° Sdo competéncias da Ouvidoria:

I. divulgar os servigos da Ouvidoria, interna e externamente;

Il. assegurar que o publico descrito tenha conhecimento e acesso aos servigos da Ouvidoria;
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lll. receber as consideragbes enviadas e encaminhar aos setores ou responsaveis, para o devido retorno;

IV. assegurar que todos os contatos realizados com a instituigdo recebam retorno, justificativa e solu¢do, quanto as consideragdes enviadas;

V. realizar pesquisa de satisfagédo sistematicamente;

VI. manter a Reitoria informada dos casos de maior relevancia, recorrentes ou de retorno urgente, alertando das possiveis implicagbes caso nao sejam resolvidas as demandas.
Art. 7° Compete ao Ouvidor coordenar e supervisionar as atividades da Ouvidoria, tendo em vista a consecugao de seus objetivos:

|. apresentar a Reitoria mensalmente, relatérios e pesquisas com as informagdes geradas pela Ouvidoria;

Il. acompanhar para que todos os que entrarem em contato com a Ouvidoria, tenham suas demandas respeitadas;

Ill. acompanhar e assegurar que o prazo para retorno seja cumprido;

IV. manter a Reitoria informada dos assuntos de maior relevancia, dos assuntos sem retornos, e os de grande demanda, que estabelecam situagao de insatisfagao geral ou situagéo de
risco;

V. capacitar a equipe para atendimento adequado: imparcial, ético, comprometido e sigiloso em toda e qualquer circunstancia de insatisfacéo;
VI. assegurar aqueles que desejarem o sigilo quanto a sua identificacéo;
VII. emitir parecer a Reitoria quando a conclusao estiver em desacordo com os direitos do manifestante ou com as determinagdes, normas ou principios da Instituigao.

Art. 8° Remeter mensalmente relatdrios a Reitoria e Comissao Propria de Avaliagdo (CPA), com subsidios informativos para contribuir com a Avaliagéo Institucional, de forma a cumprir
integralmente a dimensdo Comunicagdo com a Sociedade exposta pelo Sistema Nacional de Avaliagdo do Ensino Superior (Sinaes).

Art. 9°. Para o cargo de Ouvidor exige-se os seguintes requisitos:

I. ter Curso Superior completo;

II. ser credenciado pela Associacao Brasileira de Ouvidores (ABO), por meio de treinamento oferecido por eles ou outro canal competente ou notéria experiéncia em ouvidoria;
IIl. possuir capacidade de assumir as func¢des previstas, envolvendo responsabilidade, discricdo e organizagéo;
IV. ter habilidade para comunicar-se com os diversos setores e departamentos da Instituicao;

V. ter capacidade de compreender as necessidades dos solicitantes;

VI. ter conduta irrepreensivel.

Art.10. As solicitagdes a Ouvidoria devem ser documentadas e neste registro devera constar:

I. data do recebimento;

Il. data da resposta;

I1l. nome do solicitante;

IV. endereco/telefone/e-mail do solicitante, caso seja disponibilizado;

V. forma de contato mantido - e-mail ou formulario online;
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VI. proveniéncia da demanda — estudante, funcionario técnico-administrativo, docente ou comunidade;

VII. tipo de demanda — sugestdes, criticas, informagdes, orientagdes, opinides, reclamagdes, denuncias e elogios;

VIII. areas/setores envolvidos;

IX. manifestacdo apresentada;

X. resposta final.

Paragrafo Unico. O Ouvidor deve manter sigilo sobre as manifestagées dirigidas & ouvidoria.

Art. 11. Para fornecer respostas aos solicitantes, a Ouvidoria procura as seguintes instancias e setores/departamentos envolvidos na instituicao:

I. solicitagdes ligadas as instalagdes fisicas, o responsavel pela area administrativa da unidade;

II. solicitagbes ligadas aos Setores e seus respectivos servigos, o responsavel pela area administrativa da unidade que fara contato com a Geréncia/Coordenador do Setor;

lll. solicitagbes ligadas especificamente a um funcionario técnico-administrativo, informar ao Responsavel pela area administrativa da unidade que fara contato com a
Geréncia/Coordenador do Setor;

IV. solicitagbes ligadas especificamente a um docente ou curso, informar ao Coordenador do Curso;
V. solicitagbes ligadas ao Coordenador do Curso, informar a Reitoria;
VI. solicitagdes ligadas a Reitoria, informar a Mantenedora.
§ 1° A Ouvidoria pode contatar com as areas e setores de acordo com a especificidade de cada caso.
§ 2° As areas e setores devem dispensar o tempo que for necessario para atender, com agilidade e presteza, as demandas encaminhadas pela Ouvidoria.
Art. 12. Os casos omissos serao resolvidos pela Reitoria.
Art. 13. Este Ato Administrativo entra em vigor na data de sua publicacéo, revogadas as disposi¢cdes em contrario.
Piracicaba, 17 de outubro de 2022.

Ismael Forte Valentin
Reitor Interino
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