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1. A Ouvidoria da PUC-Rio é uma estrutura permanente, vinculada ao Conselho Uni-
versitario, que tem o propésito de dialogar com a comunidade universitaria e os seus
respectivos publicos de interesse, de modo transparente e imparcial, cultivando um
ambiente de confianca e uma convivéncia baseada no respeito. E um espaco de aco-
lhimento e escuta reservada das pessoas e de suas trajetérias, no que buscam apoio
e atendimento a diversidade das suas demandas, que vao de elogios, solicitacoes e re-
clamacoes, a dentincias de condutas inadequadas ou mesmo atos ilicitos.

1.1.

Para garantir o completo anonimato e a impessoalidade no tratamento das
denuncias mais sensiveis e urgentes, sobretudo quando isso for da convenién-
cia dos denunciantes, esta prevista a instituicdo e funcionamento de um canal
independente, precipuamente voltado para o recebimento de dentincias, com
funcionamento durante as 24 horas do dia, nos 7 dias da semana, realizado por
profissionais qualificados. O funcionamento desse canal de dentncias se rege-
ra pelos mesmos principios éticos definido no presente documento. O encami-
nhamento das dentincias recebidas sera objeto de protocolo proéprio, incluido
no conjunto de normativos do Programa de Integridade da PUC-Rio.

2. Sao atribuicoes da Ouvidoria da PUC-Rio:

a.

Gerir os mecanismos e canais de recebimento e tratamento de manifestacoes,
que incluem reclamacoes, criticas, solicitacdes de informacao, sugestoes, elo-
gios e dentincias. Essas manifestacoes podem se fazer por telefone, e-mail, com-
parecimento presencial ou uso direto do Canal de Ouvidoria, no qual devem ao
final estar formalmente protocoladas.

Requerer documentos e informagoes, solicitar providéncias e emitir recomen-
dacoes aos gestores da PUC-Rio, com base nas manifestacoes recebidas;

Monitorar a tramitacido das manifestacoes recebidas, zelando pelos prazos,
adequacoes e efetivas implementacdes das acoes propostas nas respostas, dan-
do ciéncia aos interessados das providéncias adotadas;

Promover e conduzir processos de mediacgao e conciliacao relacionados as ma-
nifestacoes recebidas, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes;

Dialogar com a Coordenacao Central do Programa de Integridade no sentido
de promover, junto as instincias académicas e administrativas, medidas que
favorecam a participacido da comunidade interna e externa na garantia dos di-
reitos cidadaos e na promoc¢ao da melhoria das atividades desenvolvidas pela
PUC-Rio;

Registrar tendéncias observadas nas demandas dos usuarios a Ouvidoria e atu-
ar preventivamente como agente de transformacao de condutas, induzindo re-
flexoes sobre melhorias na Universidade.



Propor para a Comissao de Integridade a edi¢do, alteracdo e revogacgao de atos
normativos internos, com vistas ao aprimoramento académico e administrati-
vo da PUC-Rio;

Promover em parceria com a Coordenac¢ao Central do Programa de Integrida-
de capacitacao adequada para a Alta Administraciao e demais areas da Univer-
sidade, bem como as pessoas fisicas e juridicas relacionadas as atividades da
PUC-Rio, em questoes relacionadas a Ouvidoria;

Promover, em parceria com a Coordenacao Central do Programa de Integrida-
de, agoes de comunicacao e treinamento com o intuito de sensibilizar as pessoas
fisicasejuridicasrelacionadasasatividades da PUC-Rio quanto a relevancia das
atividades executadas pela Ouvidoria;

Apoiar a Alta Administracao, a Comissao de Integridade da PUC-Rio e demais
areas da Universidade em assuntos relacionados a Ouvidoria, bem como parti-
cipar de comités, comissoes e grupos de trabalhos associados ao tema.

Recomendar aos denunciantes que desejarem completo anonimato o uso prefe-
rencial do Canal de Denuncias, objeto do item 1.1.

3. Aescolha e nomeacao do(a) titular da Ouvidoria é realizada pelo Reitor, considerado
o perfil necessario a funcao e ouvido o Conselho Universitario, ao qual cabe arguir o/a
indicado/a e validar ou contestar a escolha com base em justificativas apresentadas
em plenario ao colegiado.

3.1

E recomendavel que o(a) titular da Ouvidoria possua conhecimento técnico
e experiéncia em areas relacionadas, como atendimento ao cliente, gestao de
conflitos ou mediac¢ao, bem como conhecimento das leis e regulamentos apli-
caveis, incluindo as legislacoes trabalhista, ambiental, de protecao de dados,
anticorrupcao e relacionadas a equidade, diversidade e inclusao. Adicional-
mente ao conhecimento técnico, deve possuir habilidade de comunicagao e re-
lacionamento interpessoal, capacidade de mediacdes de conflitos e resolugao
de problemas, forte empatia e resiliéncia.

4. A eventual destituicio do(a) titular da Coordenacdo Central de Integridade é reali-
zada no ambito do Conselho Universitario, de forma justificada e com aprovacao da
maioria absoluta de seus membros.

4.1.

4.1. O(A) titular da Ouvidoria possui mandato de trés anos, podendo ser recon-
duzido(a), e goza de estabilidade no emprego desde a posse até um ano apds o
término de seu mandato.



8.

4.2. A estabilidade prevista neste item nao impede a rescisao do contrato de traba-
lho por justa causa, nos termos da legislacao em vigor.

O(A) titular da Ouvidoria e todos os participantes das atividades relacionadas ao exer-
cicio das atribui¢oes da Ouvidoria fundamentam suas atuacdes na legalidade, veraci-
dade, impessoalidade, imparcialidade e transparéncia, e tratam os dados e informa-
coes de trabalho com o sigilo e reserva pertinentes, de acordo com as normas de sigilo
e seguranca de informacoes adotadas pela PUC-Rio.

5.1. Caso o(a) titular da Ouvidoria infrinja a obrigacao de sigilo e confidencialidade
aqui prevista estara sujeito as penalidades administrativas (adverténcia, sus-
pensio ou rescisao do contrato de trabalho por justa causa), bem como penali-
dades civis (indeniza¢ao e demais formas de reparacgao por perdas e danos) e até
penais, conforme a legislacao aplicavel.

A Ouvidoria tem autonomia e autoridade asseguradas para realizar suas atividades
sem qualquer influéncia externa. Tem também garantia de acesso a todas as informa-
coes necessarias ao exercicio de suas atribuicoes.

O(A) titular da Ouvidoria tem a sua defesa assegurada pela PUC-Rio em eventuais
processos judiciais e/ou administrativos propostos contra ele(a) em razao do exer-
cicio regular das suas atribui¢des, nos termos e atribui¢oes constantes neste Regi-
mento Interno.

7.1. O(A)titular da Ouvidoria tem garantido pela PUC-Rio o pagamento de eventual
condenacao por dano moral, por ressarcimento de prejuizos ou por aplicagao
de multa advindos de processos judiciais e/ou administrativos propostos contra
ele(a) em razao do exercicio regular das suas atribuic¢oes, nos termos e atribui-
coOes constantes neste Regimento Interno, desde que nao tenha atuado com dolo
ou culpa grave e respeitados os padrodes e a legislacao que regulam a atuagdo da
Coordenacao.

Trimestralmente a Ouvidoria realiza o reporte consolidado de suas atividades para o
Conselho Universitario.
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