REGULAMENTO DA OUVIDORIA INSTITUCIONAL
UNIMT - FACULDADES INTEGRADAS

Dispbe sobre a organizagdo, funcionamento,
competéncias, fluxos, acompanhamento, avaliacéo e
gestdo da Ouvidoria Institucional da UNIMT -

Faculdades Integradas.

CAPITULO | DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1°. A Ouvidoria Institucional da UNIMT — Faculdades Integradas constitui canal
permanente de escuta qualificada, escuta ativa, dialogo, mediagao institucional
participacdo e melhoria continua, destinado ao recebimento, acompanhamento,
encaminhamento e monitoramento das manifestacdes da comunidade interna e
externa, atuando de forma articulada a gestdo académica e administrativa da
Instituicao.

§1°. A Ouvidoria sera exercida pela Coordenagdo Geral da UNIMT — Faculdades
Integradas, sem prejuizo de sua autonomia funcional, imparcialidade, sigilo e
independéncia técnica.

§2° A Ouvidoria atuard de forma integrada aos processos institucionais de
planejamento, avaliagdo, governanga e melhoria continua, articulando-se
especialmente com a Comissao Propria de Avaliagédo (CPA), os 6rgéos colegiados,
as coordenacbes de curso e os demais setores académicos e administrativos,
preservadas as competéncias especificas de cada instancia.

Art. 2°. Sao finalidades da Ouvidoria Institucional:

| — receber, registrar, analisar, encaminhar, acompanhar e responder manifestagdes
da comunidade interna e externa;

Il — promover escuta qualificada, acolhimento institucional e mediag&o dialdgica;

[l — colaborar com os processos de avaliagdo institucional e melhoria continua;



IV — fortalecer praticas de transparéncia, participacdo e corresponsabilidade
institucional;

V — subsidiar processos decisoérios institucionais baseados em evidéncias;

VI — contribuir para o aprimoramento académico, administrativo e institucional da
UNIMT;

VII — acompanhar tendéncias, recorréncias e indicadores institucionais relacionados

as manifestacdes recebidas;

VIl — fortalecer cultura institucional de acolhimento, participagdo, ética e
transparéncia;
IX — produzir informacdes e evidéncias que subsidiem os processos de

autoavaliacédo institucional, planejamento estratégico e melhoria continua da

qualidade académica e administrativa.

Art. 3°. Constituem manifestagdes passiveis de atendimento pela Ouvidoria:

| — sugestodes;

Il — elogios;

[Il — reclamacées;

IV — solicitagoes;

V — denuncias;

VI — consultas;

VIl — demais manifestagdes relacionadas as atividades institucionais;

VIl — manifestacbes relacionadas a acessibilidade, inclusdo, permanéncia e
atendimento institucional.

§1°. As manifestacdes poderdo ser realizadas por membros da comunidade interna
ou externa.

§2°. As manifestagdes poderdo ocorrer de forma identificada ou sigilosa, observadas

a legislacao vigente e as normas institucionais de prote¢cao de dados pessoais.

CAPITULO Il DA ORGANIZAGAO E RESPONSABILIDADE DA OUVIDORIA
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Art. 4°. A Ouvidoria Institucional sera exercida pelo Diretor de Operacdes da UNIMT
— Faculdades Integradas, podendo contar com apoio técnico-administrativo e

integragdo com os setores académicos, administrativos e tecnoldgicos da Instituigéo.

Paragrafo Unico: O exercicio da Ouvidoria devera observar principios de:

| — ética;

Il — imparcialidade;

[l — escuta qualificada;

IV — confidencialidade;

V — transparéncia institucional;

VI — mediacgao dialdgica;

VIl — respeito a dignidade humana;

VIIl — protecédo de dados pessoais.

CAPITULO lil DAS COMPETENCIAS E ATRIBUIGOES DA OUVIDORIA

Art. 5°. A Ouvidoria constitui canal institucional de escuta, didlogo, mediagéo,
acompanhamento e promogao da melhoria continua dos processos académicos e
administrativos da UNIMT.

§1°. A Ouvidoria ndo possui competéncia deliberativa, disciplinar ou punitiva,
cabendo-lhe atuagcdo mediadora, orientadora, propositiva e de acompanhamento
institucional.

§2° As informagdes, indicadores, andlises e recomendacgbes produzidos pela
Ouvidoria constituem insumos institucionais para os processos de planejamento,
avaliagdo, governanga e melhoria continua, podendo subsidiar as ag¢des da
Comissao Propria de Avaliagao (CPA), da Direcao Geral, da Diregao de Operacgoes,
das Coordenagbées de Curso, dos Nucleos Docentes Estruturantes (NDE), dos
orgaos colegiados e dos demais setores competentes.

Art. 6°. Compete a Ouvidoria Institucional:
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| — disponibilizar, manter e gerenciar os canais oficiais de atendimento, incluindo
e-mail institucional, WebClasses, site institucional, WhatsApp e demais plataformas
institucionais;

Il — receber, registrar, protocolar e analisar as manifestagdes encaminhadas;

Il — encaminhar as manifestacbes aos setores responsaveis, acompanhando sua
tramitacao;

IV — manter o(a) manifestante informado(a) acerca do andamento e da conclus&o da
manifestacao;

V — promover, sempre que pertinente, mediacdo institucional e dialogo entre as
partes envolvidas;

VI — acompanhar tendéncias, recorréncias e demandas criticas institucionais;

VII — sugerir melhorias académicas, administrativas e institucionais;

VIII — sistematizar registros, indicadores e relatorios gerenciais;

XIX — promover devolutiva institucional e fortalecimento da cultura de participagao.

X —acompanhar rastreabilidade e resolutividade das manifestag¢des institucionais;

XI — subsidiar os processos de autoavaliagdo institucional, planejamento estratégico,
gestao baseada em evidéncias e melhoria continua;

Xl — elaborar relatérios estatisticos e analiticos periddicos;

XllI- promover cultura institucional de participagao, acolhimento e dialogo;

XIV — preservar o sigilo, confidencialidade e protegdo de dados das manifestagbes
recebidas;

XV — atuar de forma articulada com a Comisséo Propria de Avaliacdo (CPA),
compartilhando indicadores consolidados, analises de recorréncias e evidéncias
institucionais que contribuam para os processos de autoavaliagdo e planejamento

institucional, preservando o sigilo das manifestagdes.

CAPITULO IV DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Art. 7°. A Ouvidoria podera receber manifestagdes por meio de:



| — formulario eletrénico institucional;
Il — WebClasses;

[l — e-mail institucional;

IV — atendimento presencial;

V — WhatsApp institucional;

VI — demais canais oficiais definidos institucionalmente.

Paragrafo unico: A Instituicdo devera assegurar acessibilidade, acolhimento e

condicbes adequadas de atendimento aos usuarios da Ouvidoria.

CAPITULO V DO FLUXO E TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES
Art. 8° As manifestacbes recebidas pela Ouvidoria deverdo observar fluxo

institucional de:

| — recebimento;

Il — registro e protocolo;

[l — analise preliminar;

IV — encaminhamento ao setor competente;

V — acompanhamento institucional;

VI — resposta ao manifestante;

VIl — sistematizac&o dos registros;

VIIl — elaboragao de indicadores e relatérios institucionais;

IX — devolutiva institucional e encerramento da manifestacao.

Art. 9°. Os encaminhamentos aos setores responsaveis ocorrerdo prioritariamente
por meios institucionais oficiais e rastreaveis, observados os principios de
rastreabilidade, sigilo e prote¢céo de dados.

Art. 10. Os setores envolvidos deverdo responder as manifestagdes encaminhadas
pela Ouvidoria no prazo maximo de no prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis para
manifestacao inicial e encaminhamento institucional, podendo o prazo para resposta

conclusiva ser prorrogado mediante justificativa formal.
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Art. 11. A identidade dos(as) manifestantes sera preservada sempre que solicitado
ou quando o sigilo for necessario a protegado das partes envolvidas, observadas a
legislacdo vigente, os principios de anonimizagdo e as normas institucionais de

protecdo de dados pessoais.

Paragrafo Unico: E vedada qualquer forma de retaliagdo, constrangimento,
discriminagdo ou prejuizo institucional decorrente da utilizagdo legitima dos canais

da Ouvidoria.

CAPITULO VI DOS RELATORIOS E INDICADORES INSTITUCIONAIS

Art. 12. A Ouvidoria elaborara relatérios gerenciais periddicos contendo informagdes
quantitativas e qualitativas destinadas ao acompanhamento das manifestacdes
institucionais e ao fortalecimento dos processos de avaliagdo, planejamento e

melhoria continua.
§1° Os relatérios contemplarao, entre outros elementos:

| — quantitativo e classificagdo das manifestacoes;

Il — indicadores de atendimento, tempo médio de resposta e indice de
resolutividade;

[l — analise das demandas recorrentes;

IV — identificagdo de tendéncias institucionais;

V — oportunidades de melhoria;

VI — recomendacdes técnicas para aperfeicoamento institucional;

VIl — indicadores relacionados a experiéncia académica, permanéncia
estudantil, acessibilidade, inclusdo e qualidade dos servigcos

institucionais.

§2° Os relatérios consolidados serdo encaminhados a Diregdo Geral, a

Comissédo Propria de Avaliagdo (CPA) e aos demais setores competentes,



preservados o sigilo das informagdes, a protegcdo de dados pessoais e a
identidade dos(as) manifestantes.

Art. 13. A Ouvidoria e a Comissédo Prépria de Avaliagao (CPA) atuardo de
forma integrada, preservadas suas competéncias institucionais, visando
fortalecer os processos de autoavaliagdo, planejamento institucional, tomada
de decisdo e melhoria continua.

§1° A integragdo ocorrera mediante compartilhamento periédico de
informagdes consolidadas, reunides técnicas, analise conjunta de tendéncias
institucionais e acompanhamento das ag¢des de melhoria decorrentes das
manifestacdes recebidas.

§2° As informagbes produzidas pela Ouvidoria constituirdo evidéncias
complementares aos processos conduzidos pela CPA, contribuindo para a
elaboragcdo dos relatorios de autoavaliagdo institucional, dos planos de
melhoria € do acompanhamento do Plano de Desenvolvimento Institucional
(PDI).

Art. 14. A UNIMT adotara metodologia permanente de analise integrada das
informagdes provenientes da Ouvidoria, da Comissao Prépria de Avaliagéo
(CPA), dos indicadores institucionais, dos processos de autoavaliacéo, das
avaliagbes externas e de outras fontes institucionais de evidéncias, com a
finalidade de subsidiar os processos de planejamento, tomada de decisao,

monitoramento e melhoria continua.

Paragrafo unico. Os resultados da andlise integrada poderdo subsidiar a
atualizacdo das politicas institucionais, do Plano de Desenvolvimento
Institucional (PDI), dos Projetos Pedagodgicos dos Cursos (PPCs), dos planos
de acao institucionais, dos processos de avaliacdo externa e das acbes de

aperfeicoamento académico e administrativo.

Art. 15. A atuagao da Ouvidoria sera periodicamente avaliada mediante indicadores

de desempenho relacionados:



| — a eficiéncia;

Il — a eficacia;

Il — a efetividade;

IV — a resolutividade;

V — ao acolhimento institucional;
VI — a satisfacado dos usuarios;

VII — a contribuigdo para a melhoria institucional e experiéncia académica.

CAPITULO VII DA PROTEGAO DE DADOS E DO SIGILO

Art. 16. A Ouvidoria devera observar:

| — a legislagao vigente relativa a protecdo de dados pessoais;

Il — os principios de confidencialidade e sigilo institucional;

[l — a protegdo das informagdes sensiveis;

IV — os direitos dos usuarios;

V — as normas institucionais aplicaveis.

Art. 17. A Ouvidoria devera observar a legislagao vigente relativa a protegdo de
dados pessoais, confidencialidade das informagdes, seguranga institucional e
tratamento ético das manifestagdes recebidas, especialmente nos casos que
envolvam dados sensiveis.

Art. 18 As informagdes recebidas pela Ouvidoria deverdo ser utilizadas
exclusivamente para fins institucionais legitimos, observados os principios de
necessidade, finalidade e proporcionalidade.

| — a mediagao institucional;

Il — & melhoria continua;

Il — a avaliagao institucional;

IV — ao planejamento institucional;

V — a garantia de direitos e qualidade dos servigos prestados.
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Art. 19. As recomendagbes técnicas produzidas pela Ouvidoria deverdo ser
analisadas pelos setores competentes, que informarao as providéncias adotadas ou
apresentardo justificativa fundamentada quando sua implementagdo nado for
possivel, fortalecendo o ciclo institucional de monitoramento, avaliagdo e melhoria

continua.

CAPITULO VIl DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 20. A UNIMT podera editar:

| — manuais operacionais;

Il — fluxos especificos;

[Il — formularios institucionais;

IV — indicadores complementares;

V — protocolos de atendimento;

VI — orientagdes técnicas complementares relacionadas a Ouvidoria;

VII — relatorios gerenciais;

VIII — matrizes de indicadores;

IX — orientagdes relativas a protegéo de dados e sigilo institucional.

Art. 21. Os casos omissos serdo deliberados pela Diregdo Geral, ouvidas, quando
pertinente, a Direcdo de Operagdes, a Comissdo Propria de Avaliagdo (CPA), a
Ouvidoria e os demais setores institucionais competentes, observadas a legislagéo
educacional vigente, as normas institucionais e os principios da governanga, da
avaliacao e da melhoria continua.

Art. 22. Este Regulamento entra em vigor na data de sua aprovagao pelo Conselho

Superior da UNIMT — Faculdades Integradas.



