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APRESENTACAO

Esta Politica disciplina o canal de Ouvidoria da Fundagdo Oswaldo Aranha -
FOA, mantenedora do Centro Universitario de Volta Redonda — UniFOA.

A ouvidoria da FOA/UniFOA foi instituida no ano de 2002, esta subordinada a
Fundacado Oswaldo Aranha (Mantenedora) e vinculada ao Centro Universitario de
Volta Redonda (Mantida). Atua de forma independente sendo um agente facilitador e
mediador das relagdes entre o cidadao e a Instituicao, firmando a democracia e a

pratica da transformagéo permanente.

A ouvidoria estd em consonéncia com o documento norteador das acdes
Institucionais, o PDI - Plano de Desenvolvimento Institucional e com as politicas
externas de avaliacdo no ambito do Sinaes - Sistema Nacional de Avaliagdo da

Educagéo Superior.

s

E um espaco aberto e seguro para receber solicitagdes, elogios, sugestbes e

reclamagobes, sempre visando ampliar a comunicagao com a comunidade académica.

Por meio deste canal, estudantes, professores, corpo técnico administrativo e
comunidade externa podem manifestar suas contribuicbes face processos

administrativos e das a¢des académicas e institucionais.

A Ouvidoria da FOA/UniFOA atua com ética, respeito, autonomia, privacidade,

imparcialidade e transparéncia, em todos 0S seus processos.

A COMISSAO ESPECIAL DE OUVIDORIA

De modo global, observamos os impactos surgidos no inicio de 2020 provocado
pela pandemia deflagrada pelo novo coronavirus denominado Severe Acute
Respiratory Syndrome Coronavirus 2 (SARS-CoV-2, Sindrome Respiratoria Aguda
Grave 2). Proveniente desse evento, fomos acometidos ao isolamento social, as
restricdes nas relagdes interpessoais e como consequéncia precisamos migrar para o

ensino no formato remoto.
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Essa mudanca de cenario ocasionou a necessidade de reinvencdo dos
espagos, das praticas e dos servicos de atendimento. Apoia a ouvidoria, como um
canal importante dentro das organizacdes, sendo identificada como um instrumento
de comunicacdo entre o usudrio e a Instituicdo. Por conseguinte, atua como
interlocutora entre esses dois entes, reforcando os diversos aspectos que
contextualizam uma democracia, tais como ética, transparéncia, participagao social e

cidadania.

Nao obstante, o Canal de Ouvidoria da FOA/UniFOA tem sido de grande
importancia para a comunidade académica, nesses tempos de pandemia sendo
potencializado e transformando-se em um dos principais meios utilizados para tirar
duvidas acerca das prestacdes dos servicos e obtencao de informacdes diversas,
resolucao de problemas, mas também para elogios e reclamacoes.

Dado a essa importancia, foi constituida a Comissao Especial de Ouvidoria -
CEOQO, subordinada a Presidéncia da FOA, para auxiliar e apoiar o Canal de Ouvidoria
na apuracao das solicitacbes apresentadas, visando a pronta e imediata resposta ao

requerente.

A Comissao Especial de Ouvidoria — CEO, tem como atribuicdo acompanhar o
andamento do fluxo das solicitagdes efetuadas por meio do Canal de Ouvidoria, em
especial a elaboragdo da resposta efetuada pelo chefe/responsavel do setor
competente da FOA e do UniFOA, realizando diligéncias e apurando informagdes para
auxiliar no processo de respostas, possibilitando assim, o cumprimento de um dos
objetivos da ouvidoria, que é o de garantir ao requerente o direito de resposta, no
prazo concedido pela IES.
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CANAIS DE ACESSO

A FOA/UniFOA de modo a viabilizar com amplitude e celeridade os registros
das manifestacbes da Ouvidoria, disponibiliza os canais para atendimento,
respeitando os requisitos de acessibilidade das pessoas com deficiéncia ou com

mobilidade reduzida, a saber:
1- Formulario eletrénico - disponivel no sitio eletrénico do UniFOA;

2- E-mail - ouvidoria@foa.org.br;

3- Atendimento telefbnico - (24) 3340-8400, Ramal 8511, de segunda a sexta-
feira, das 9h30min as 17h30min;

4- Atendimento presencial individual - sala da Ouvidoria, localizada no Campus

Universitario Olezio Galotti, mediante agendamento prévio.

Campus Universitario Olezio Galotti Campus Universitério Jodo Pessoa Fagundes - Campus Universitério Porfirio José de Almeida Campus Universitario Colina Campus Universitario José Vinciprova  Campus Universitario Leonardo Mollica
Sede Administrativa Rua 28, n. 619 - Tangerinal Av. Lucas Evangelista, n°. 862 - Aterrado ~ Rua Nossa Sra. das Gragas, n°. 273 - Colina Shopping 16 Avenida Jaragud, n° 1.084 - Retiro
Av. Paulo Erlei Alves Abrantes, n°. 1.325 - Trés Pogos 27262-340 - Violta Redonda- RJ. 27215630 - Volta Redonda - RJ. 27253610 - Volta Redonda - RJ. Rua 23 B, n°. 39 - Vila Santa Cecilia 27277130 - Violta Redonda - RJ
27240-560 - Volta Redonda - RJ. Tel.: (24) 3336-7451/ 3336-7483 Tel.: (24) 3344-1412  3344-1421 Tel.: (24) 3340-8437 27260-130 - Volta Redonda - RJ. Tel.(24)3344-1850
Tel.: (24) 3340-8400 Tel.: (24) 3348-5991/ 3340-8015

www.unifoa.edu.br


mailto:ouvidoria@foa.org.br

ryrvy
FO A Fundagao Oswaldo Aranha
Frvyrvyy

SUMARIO

CAPITULO | - DA FINALIDADE

CAPITULO Il - DOS OBJETIVOS

CAPITULO Il - DO PUBLICO-ALVO

CAPITULO IV - NATUREZA DAS DEMANDAS

CAPITULO V - DAS ATRIBUIGOES DO OUVIDOR

CAPITULO VI - DA FORMA DE ORGANIZAGAO E APLICAGAO.........ioveomeeeeeeeereeereereeesenee 8
CAPITULO VIl - PRAZO PARA ATENDIMENTO .....oeomieeeeeeeseeeeeeeeseeeeeeeeeeeeeeee e 9
CAPITULO VIII - DAS DISPOSIGOES FINAIS ......oovveoereeeeeeeeeseeeeeeseseeeseeeeeeseeseessesesseeseeesesseeee 9

Campus Universitario Olezio Galotti
Sede Administrativa
Av. Paulo Erlei Alves Abrantes, n°. 1.325 - Trés Pogos
27240-560 - Violta Redonda - RJ.
Tel.: (24) 3340-8400

Campus Universitério Jodo Pessoa Fagundes - Campus Universitério Porfirio José de Almeida
Rua 28, n" 619 - Tangerinal Av. Lucas Evangelista, n°. 862 - Aterrado
27262-340 - Volta Redonda- RJ. 27215630 - Volta Redonda - RJ.
Tel.: (24) 3336-7451/ 3336-7483 Tel.: (24) 3344-1412 | 3344-1421

Campus Universitario Colina
Rua Nossa Sra. das Gragas, n°. 273 - Colina
27253-610 - Violta Redonda - RJ.
Tel.: (24) 3340-8437

Campus Universitario José Vinciprova  Campus Universitario Leonardo Mollica
Shopping 16 Avenida Jaragud, n° 1.084 - Retiro
Rua 23 B, n°. 39 - Vila Santa Cecilia 27277-130 - Volta Redonda - RJ
27260-130 - Volta Redonda - RJ. Tel.(24)3344-1850
Tel.: (24) 3348-5991/ 3340-8015

www.unifoa.edu.br



ryrvy
FO A Fundagao Oswaldo Aranha
Frvyrvyy

CAPITULO |
DA FINALIDADE

Art. 12 A Ouvidoria da FOA/UniFOA tem por finalidade principal aprimorar os
canais de comunicacao da administracdo universitaria com a comunidade interna e
externa, visando ao aperfeicoamento dos servigos prestados pela Instituicdo de
Ensino, destacando a promog¢ao do clima organizacional, bem-estar e o fortalecimento

das relagdes, de acordo com os documentos regulatérios internos.

§ 1° Entende-se a Ouvidoria como uma ferramenta de gestao estratégica
voltada para participacdo dos sujeitos que vivenciam a realidade da Instituicdo de
Ensino no seu dia a dia, com finalidade de melhorias continuas de todos os sistemas

Universitarios.

§ 2° Todas as acdes e estratégias executadas nesta politica estardo em
consonancia com o documento norteador das acdes Institucionais, o PDI - Plano de
Desenvolvimento Institucional e com as politicas externas de avaliagdo no ambito do

Sinaes - Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacao Superior.

CAPITULO I
DOS OBJETIVOS

Art. 22 A Politica Institucional de Ouvidoria, tem por objetivos:

I- Receber e investigar de forma independente e critica, as informacoes,
reclamacdes e sugestdes encaminhadas por membros das comunidades interna e

externa, por meio de uma demanda espontanea e provocadas por pesquisa;

[I- Analisar as informacdes, reclamacdes e sugestdes recebidas, e intervir, se
necessario, sugerindo medidas e/ou agdes que promovam a melhoria na comunidade
académica;

[ll- Acompanhar junto aos setores competentes o andamento das providéncias

adotadas;
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IV- Responder ao solicitante, informando-o, se necesséarios for, as acoes

propostas pelos setores e/ou responsaveis.

CAPITULO Il
DO PUBLICO-ALVO

Art. 32 A Politica Institucional de ouvidoria € direcionada aos egressos,
discentes, docentes, funcionarios administrativos, visitantes enfim, pessoas da

comunidade externa e interna.

CAPITULO IV
NATUREZA DAS DEMANDAS

Art. 4° A QOuvidoria, € um canal de aproximacgao entre a instituicdo e o usuario,
recebendo variados tipos de contribuigbes, visando ampliar a comunicagdo com a
comunidade académica interna e externa de forma a contribuir na melhoria continua

da Missao e Visao Institucional.

I- Sugestbes: manifestacbes que propdem alteragdes de procedimentos

adotados pela instituicdo para melhoria da qualidade dos servigos prestados;
[I- Solicitagcbes: manifestacdes de requerimentos;

[ll- Elogios: registros que exaltam as qualidades dos atendimentos ou a
satisfacado para com o servigco educacional prestado;

IV- Reclamacdes: manifestacbes de desagrado com atuacdo didatico-
pedagogica, protestos sobre um servigo prestado pela instituicdo, ou dificuldades de
relacionamento interpessoal, decorrentes de acdo ou omissao de pessoas.
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CAPITULO V
DAS ATRIBUICOES DO OUVIDOR

Art. 5¢ Sao atribuicdes do ouvidor:

I- Analisar as sugestoes, solicitagdes, elogios e reclamacdes recebidas da
comunidade externa e interna, encaminhando-as a Mantenedora, Reitoria e, conforme
matéria, as Pré-reitorias e Coordenagdes dos cursos de graduagao e pds-graduagao

do UniFOA para adogao das medidas cabiveis;
[I- Dar agilidade ao atendimento das ouvidorias realizadas;
[ll- Manter sigilo das informagdes e fatos;
IV- Tratar com isencdo as ouvidorias recebidas;

V- Fazer uso de informagdes e documentos existentes, respeitando o sigilo e

descricao;
VI- Realizar tratamento equanime as partes;

VII- Produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfacdo dos membros da
comunidade externa e interna quantos aos servicos prestados no ambito da
FOA/UniFOA.

VIIl- Controlar para gerenciar dos atendimentos realizados pela ouvidoria,
inclusive para geracdo de relatorios e informagdes a serem disponibilizados para
Direcdo da FOA/UniFOA;

by

IX- Elaborar e encaminhar a Presidéncia da FOA mensalmente, relatério
quantitativo e qualitativo das demandas e os procedimentos existentes.

§ 1° A funcdo do Ouvidor, cujo destaque é intermediar conflitos reais e
potenciais, exige além de uma postura altamente ética no trato de questdes
pertinentes, uma atencao especial a alguns principios e regras de comportamento:

§ 2° Intermediar conflitos reais e potenciais, com postura altamente ética no

trato de questdes pertinentes, uma atengédo especial a alguns principios e regras de

comportamento.
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§ 3% Propor aos érgaos da administragdo da FOA e do UniFOA medidas

corretivas ou de aprimoramento dos procedimentos académicos e administrativos, em

decorréncia da analise das sugestdes e reclamacoes recebidas por meio da ouvidoria.

§ 4° O Ouvidor devera possuir mecanismo de controle para gerenciamento dos
atendimentos realizados pela ouvidoria, inclusive para geracdo de relatérios,
pesquisas e informagdes a serem disponibilizados para Direcdo da FOA/UniFOA.

§ 52 Cabe ao Ouvidor propor aos érgaos da administracdo da FOA e do
UniFOA medidas corretivas ou de aprimoramento dos procedimentos académicos e
administrativos, em decorréncia da analise das sugestdes e reclamacdes recebidas

por meio da ouvidoria.

CAPITULO VI
DA FORMA DE ORGANIZACAO E APLICACAO

Art. 62 A Ouvidoria da FOA/UniFOA é organizada da seguinte forma:

|- Receber as sugestdes, solicitagdes, elogios e reclamagdes, por meio do

canal de ouvidoria;
[I- Garantir a seguranca e sigilo dos dados pessoais;

[lI- Encaminhar para os setores competentes/responsaveis de acordo com a

tematica;

IV- Estabelecer parcerias internas em prol da qualidade e eficiéncia dos
processos académicos;

V- Acompanhar as manifestagdes a resolucéo;

VI- Responder as demandas com transparéncia, integridade e respeito, no
processo ético e do direito a manifestagédo de todos.

Paragrafo Unico: Cabe & FOA/UniFOA fortalecer o canal de Ouvidoria;
assimilar criticas e sugestdes (aprimorar processos, produtos e servigos); melhorar a

comunicacao interna e externa, mantendo o foco organizacional, reforcando os
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diversos aspectos que contextualizam a ética, transparéncia e a participacao para a

producao de servigos de exceléncia.

CAPITULO VII
PRAZO PARA ATENDIMENTO

Art. 7¢O prazo maximo de atendimento de uma demanda da Ouvidoria é de
10 (dez) dias e, quando possivel, em até 24 (vinte e quatro) horas, contadas da sua

realizagao.

Paragrafo Unico: Em caso de impossibilidade de atendimento da demanda no
prazo inicial de 10 (dez) dias, a Ouvidora comunicara ao Requerente as providéncias

adotadas, as razdes da impossibilidade e 0 novo prazo para resposta final.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 82 Politica Institucional da Ouvidoria do UniFOA, entra em vigor a partir da

data de sua aprovagao.

Art. 9 A Ouvidoria preservard sempre a privacidade e seguranga dos
usuarios, comprometendo-se com a transparéncia do tratamento de dados pessoais
da comunidade interna e externa, de acordo com as normas de protecdo de dados

vigentes, notadamente a Lei n® 13.709/2018.

Art. 102 Em todos os casos, bem como nos casos omissos referentes a
presente Politica serdo analisados pela Ouvidoria, ap6s parecer da Reitoria com

determinacao da Presidéncia da FOA.
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