AL

MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO SUL E SUDESTE DO PARA
CONSELHO SUPERIOR DE ADMINISTRACAO

RESOLUCAO Ne° 035, DE 20 DE MARCO DE 2018

Aprova o Regimento Geral da Ouvidoria.

A Vice-Reitora da Universidade Federal do Sul e Sudeste do Pard, nomeada
pela Portaria n. 935 de 10 de outubro de 2016; em cumprimento a decisdo do Egrégio
Conselho Superior de Administragdo (CONSAD), em sessdo ordinaria realizada em
20.03.2018, e em conformidade com os autos do Processo n° 23479.011502/2017-45 -
Unifesspa, procedente da Ouvidoria, promulga a seguinte

RESOLUCAO:

CAPITULO |
Da Natureza, Objeto e Finalidade

Art. 1° Este Regimento estabelece a organizacdo, composi¢do, competéncia e funcionamento
da Ouvidoria da Unifesspa e regulamenta os procedimentos administrativos que lhe sdo
atribuidos pelo artigo 37, paragrafo 3°, inciso I, da Constituicdo da Republica Federativa do
Brasil, que estabelece a necessidade de manutencdo, pela administracdo direta e indireta, de
formas de participacdo popular no acompanhamento da prestacao de servicos publicos;

Art. 2° A Ouvidoria da Unifesspa é um érgdo de promocdo e defesa dos direitos de estudantes,
docentes, servidores técnico-administrativos e comunidade extra universitaria em suas relacdes
com a Unifesspa, em suas diferentes instancias administrativas e académicas.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria ndo tem carater administrativo, executivo, judicativo ou
deliberativo, exercendo papel mediador nas relagbes envolvendo instancias universitarias e os
integrantes das comunidades interna e externa.

Art. 3° S&o objetivos da Ouvidoria da Unifesspa:

| — A defesa dos direitos dos estudantes, professores, servidores técnicos-administrativos e
integrantes da comunidade externa em suas relagdes com a Universidade;

I1 — O promogé&o e o desenvolvimento, junto as varias instancias académicas e administrativas,
de medidas que favorecam a participacdo da comunidade interna e externa na garantia dos
direitos cidad&os e na promogédo da melhoria das atividades desenvolvidas pela Instituicéo; e

Il — A coleta, sistematizacdo e divulgacdo de informacdes, inclusive através de relatorios, 0s
quais deverdo ser concluidos até 30 (trinta) dias ap0s o encerramento do periodo em questdo e
posteriormente, divulgados em sua pagina eletronica oficial,



CAPITULO I
Da Vinculacdo Administrativa

Art. 4° A Ouvidoria da Unifesspa ficara subordinada diretamente a Reitoria, resguardada sua
independéncia funcional no &mbito de suas atribuigdes.

Paragrafo Unico. Cumpre a Reitoria garantir o suporte necessario para o exercicio de suas
fungdes, de forma que possa agir com imparcialidade e legitimidade junto aos demais dirigentes
da Instituicdo.

CAPITULO III
Da Administracéo

Art. 5° A Ouvidoria da Unifesspa tera a seguinte estrutura administrativa:
| — Quvidor-geral;
I1 — 01 (uma) Secretaria executiva;

Art. 6° A Ouvidoria ser& coordenada por um Ouvidor-geral, de livre nomeacao e exoneragao,
cujo nome devera ser indicado pelo Reitor;

Paragrafo Unico. Cabera a Reitoria da Unifesspa garantir a infraestrutura material e os
recursos humanos, bem como a provisao necessaria ao seu pleno funcionamento.

CAPITULO IV
Do Cargo de Ouvidor-geral

Art. 7° O Ouvidor-geral devera integrar o quadro permanente da Unifesspa, ter nivel superior,
capacitacdo para o exercicio da funcdo e conhecimento da Instituicao.

Paragrafo Unico. A funcdo de Ouvidor-geral nio podera ser acumulada com o exercicio de
qualquer mandato sindical ou qualquer outra funcdo de direcdo ou assessoramento, sendo
defeso ao mesmo participar de Comissdes processantes ou de concurso interno, de modo a ndo
violar a sua independéncia e imparcialidade;

Art. 8°. O Ouvidor exercera suas funcbes com independéncia e autonomia, visando garantir a
dignidade do ser humano.

CAPITULO V
Da Competéncia e Atribuicdes Especificas

Art. 9° No exercicio de suas fungdes, o Ouvidor-geral da Unifesspa tem as seguintes
atribuicOes, alem de outras decorrentes da sua area de atuacgéo:

| - Receber, apurar e encaminhar as autoridades competentes reclamacdes, criticas e comentarios
de estudantes, professores, servidores do corpo técnico-administrativo e da sociedade, com
cortesia e respeito, sem qualquer discriminacao ou pré-julgamento, atuando com independéncia
na producdo de apreciacOes acerca da atuacdo dos Orgdos académicos e administrativos da
Unifesspa;



Il - Promover as a¢Oes necessarias a apuracdo da veracidade das reclamages e denuncias junto
aos Orgdos competentes, solicitando as providéncias necessarias a0 saneamento das
irregularidades e/ou ilegalidades constatadas;

I11 - recomendar as instancias académicas e administrativas a ado¢do de medidas que visem
a melhoria das atividades desenvolvidas pela Instituicao, a partir da sistematizacdo de dados
obtidos pela escuta das manifestacdes acolhidas;

IV — Orientar os servidores de modo geral, os alunos e a comunidade externa sobre a melhor
forma de encaminharem os seus pedidos, instrui-los e acompanharem a sua tramita¢&o;

V — Acompanhar a tramitacdo dos processos, dando ciéncia aos interessados das providéncias
adotadas;

VI — Agilizar a tramitagdo de processos e procedimentos relativos a situagdes administrativas
em gue nao exista ou em que se tenha demonstrado insuficiente a atuacdo de outros controles
administrativos, ou quando eventuais embaracos se estiverem sobrepondo as questbes de
mérito, com prejuizo para os interessados;

VIl — Encaminhar para estudo da Administracdo, direta ou indiretamente, propostas de
reformulacdo de normas e de mudancas de procedimentos, que lIhe parecam a causa de
problemas, para cuja solucdo tenha sido chamado a contribuir;

VIII - Garantir a todos os usuarios um carater de discricdo e de fidedignidade dos assuntos que
Ihe forem transmitidos;

IX - Produzir relatérios e publicacdes no sentido de divulgar e suscitar agdes que indiquem
possibilidade de aprimoramento das atividades dos diversos 6rgaos afetos a Unifesspa;

X — Contribuir para a resolucdo de problemas administrativos ou académicos oferecendo
alternativas e informacdes sobre a legislacdo e as normas internas vigentes;

XI — elaborar o Plano anual de Trabalho;

XII — promover, sempre que necessario, a mediacdo na resolucdo de conflitos, com o objetivo
de preservar a relacao social entre os envolvidos, em busca da satisfacdo mutua, estimulando
as partes a abandonarem posicoes adversarias e a construirem consenso.

XIII - buscar as eventuais causas da deficiéncia do servigo, objeto da manifestacédo, evitando
sua repeticao;

XIV - exercer as demais atribuices legais e institucionais, que se compatibilizem com suas
finalidades.

XV — Cumprir e fazer cumprir este Regimento.
XV1 - Orientar a equipe da Ouvidoria, no sentido de:
a) manter a maxima proximidade com os demandantes efetivos e potenciais do servico;

b) considerar o comprometimento das necessidades dos demandantes com os objetivos da
Unifesspa;

c) manter relacionamento com as diversas areas da Unifesspa, voltado para o fortalecimento da
cidadania, como orientador da acdo de cada servidor.

8 1° A QOuvidoria, com base no principio da confidencialidade, devera manter sob sigilo o nome
do demandante, salvo nos casos em que sua identificacdo, junto aos 6rgdos da Universidade,
seja indispensavel para a solucdo do problema e atendimento do interessado.

8 2°Para o cumprimento do inciso Ill do caput deste artigo, a Ouvidoria mantera registro,
classificagdo e/ou sistematizagdo das ocorréncias, incidentes e solugdes de problemas
apresentados a sua considerag&o.



Art. 10 No exercicio das atribuicdes previstas no artigo anterior, a Ouvidoria devera:

| - recusar a apreciacdo de questfes que tenham por objeto, anélise de deciséo judicial ou de
questdo posta em juizo. Quando for o caso a Ouvidoria aconselhara o interessado a dirigir-se a
autoridade competente.

Il — Rejeitar e determinar o arquivamento de manifestacdes improcedentes, mediante despacho
Fundamentado.

Il - Solicitar as instancias competentes, as necessarias diligéncias visando o esclarecimento da
questdo em analise, sendo, no entanto, expressamente vedada a participacao de seus membros
como defensores dativos em processo administrativo;

Il — Manter contato com outras Ouvidorias e entidades representativas da sociedade com vistas
ao aprimoramento dos servicos e do exercicio da cidadania;

IV - Garantir a todos aqueles que procurarem a Ouvidoria, resposta sobre as providéncias
adotadas e dos resultados alcancados, a partir de sua intervencao, obedecendo aos seguintes
critérios:

a) 0 meio utilizado para resposta sera o mais célere possivel, preservando, sempre, 0 sigilo e a
discrigdo com que cada questionamento deva ser tratado;

b) toda e qualquer manifestacdo sera mantida num banco de dados, de forma sigilosa e
atualizada, catalogada de forma logica e sistematica para posterior localizacao;

c) deve ser mantido e garantido, conforme o caso, quando solicitado e a natureza do tema
recomendar, o sigilo da fonte das solicitacfes de informacdes, reclamacbes, denuncias e demais
ocorréncias registradas;

c) sugerir medidas de aprimoramento da prestacdo de servicos administrativos para sanar as
violacdes, as ilegalidades e os abusos constatados, com base nas reclamacdes, denuncias e
sugestdes recebidas, visando garantir que os problemas detectados ndo se tornem objeto de
repeticdes continuas;

e) criar um processo permanente de divulgacdo do servico da Ouvidoria junto ao publico,
para conhecimento, utiliza¢do continuada e ciéncia dos resultados alcancados;

Art. 11 As demandas e recomendacdes atendidas de forma insatisfatéria, ou ndo atendidas,
serdo encaminhadas a Reitoria, para ciéncia e ado¢do de medidas cabiveis.

Art. 12 O Ouvidor-geral utilizard para encaminhamento das demandas e sugestfes a linha
hierarquica Institucional e quando esta revelar-se insuficiente ou ineficaz para oferecer resposta
a determinada demanda, o assunto sera encaminhado a Reitoria.

Art. 13 O Reitor, Pré-Reitores, Diretores, Coordenadores e demais dirigentes de 6rgaos que
compdem a estrutura organizacional da Unifesspa, deverdo cooperar com a Ouvidoria no
exercicio de suas atribuices, facilitando, sempre que necessario, 0 acesso desta a servicos,
informacdes e servidores.

Art. 14 A Reitoria podera baixar instrucdes complementares regulamentando as acdes da
Ouvidoria.

Art. 15 A Ouvidoria ndo serd responsavel pela apuracdo de denincias ou por qualquer
providéncia decorrente de processo administrativo ou sindicancia, que venha a ser instaurado a
partir de acdes desenvolvidas pela mesma.

Art. 16 Seréa garantido ao Ouvidor-geral direito a voz nos Conselhos Superiores da Unifesspa.



CAPITULO VI
Da Documentacéao

Art. 17 Todas as demandas apresentadas & Ouvidoria serdo documentadas, em ordem
cronoldgica, constando em seu registro:

| — Data do recebimento da demanda;

Il — Nome do demandante, quando possivel,

I11 — Forma de contato mantido: pessoal, por telefone, carta, e-mail, fax, Sistema Informatizado;
IV - Dados para Contato com o Demandante: endereco, telefone, e-mail, quando possivel;

V — Proveniéncia da demanda: discente, docente, técnico-administrativo, publico externo e
outros;

VI — Tipo de demanda: sugestdo, elogio, solicitagédo, reclamacéo, dentncia e outros;
VIl — Categoria do assunto;

VIII - Unidade responsavel;

IX - Resposta encaminhada pela unidade responsavel;

X - Data da resposta;

XI - Protocolo de acompanhamento no sistema de controle;

XIl - Situacdo (em andamento, finalizado, arquivado, aguardando esclarecimento e sem
resposta).

Art. 18 A Reitoria recebera para acompanhamento, relatério trimestral das demandas recebidas
na Ouvidoria, contendo os tipos de manifestages, as unidades envolvidas, as principais
situacOes apresentadas, o desfecho das mesmas, incluindo sugestdes visando a melhoria das
relagOes da Unifesspa com a comunidade, a fim de garantir o respeito aos direitos dos cidadaos.

Art. 19 A Ouvidoria encaminhara ao Conselho Superior Universitario - CONSUN, Relatorio
anual das demandas recebidas no ano anterior, contendo os tipos de manifestacdes, as unidades
envolvidas, o publico demandante, as principais situaces apresentadas e o desfecho das
mesmas, podendo inserir outras informacdes que julgar relevantes.

CAPITULO VII
Dos Procedimentos Eticos

Art. 20 A equipe da Ouvidoria da Unifesspa, no exercicio de suas funcdes, sera exigido
comportamento ético, zeloso, transparente, sigiloso, integro, digno e respeitoso, compativel
com os principios da Declaracdo Universal dos Direitos Humanos, da Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil e do Regime Juridico dos servidores publicos civis da Unido,
das autarquias e das fundagdes publicas federais;

Paragrafo Unico A equipe da Ouvidoria deve ser cortés, ter urbanidade, disponibilidade e
atencdo, respeitando a capacidade e as limitagdes individuais de todos os usuarios do servico
publico, sem qualquer espécie de preconceito ou distin¢do de raga, sexo, nacionalidade, cor,
idade, religido, cunho politico e posicao social, abstendo-se, dessa forma, de causar-lhes dano
moral, sendo-lhes vedado:



a) permitir que perseguicdes, simpatias, antipatias, caprichos, paixdes ou interesses de ordem
pessoal interfiram no trato com o puablico, com os jurisdicionados administrativos ou com
colegas hierarquicamente superiores ou inferiores;

b) fazer uso de informacgdes privilegiadas obtidas no &mbito interno de seu servico, em beneficio
préprio, de parentes, de amigos ou de terceiros;

CAPITULO VIII
Da Avaliagéo dos Servicos da Ouvidoria

Art. 21 Os servigos da Ouvidoria serdo avaliados de maneira permanente pelos seus usuarios,
por meio da aplicacdo de questionarios, preferencialmente eletrénico, e de avaliacdo de
satisfacdo, apds o encerramento da manifestacao.

CAPITULO IX
Do Funcionamento

Art. 22 Visando ao bom desenvolvimento das acdes e para fornecer respostas e solugdes as
diversas solicitacdes, todos os dirigentes dos Orgaos e Unidades da Unifesspa deverdo garantir
0 acesso as &reas, docentes, servidores técnico-administrativos e discentes envolvidos nos
processos, bem como aos bancos de dados, arquivos, documentos, informacdes e contribuir
para um bom e saudavel relacionamento, pautado pelo respeito mutuo e colaboracgéo, prestando,
guando solicitados, apoio e informacdo a Ouvidoria, assegurados os direitos a privacidade, a
intimidade e a imagem pessoal.

Art. 23 No @mbito de suas atribuicdes, a Ouvidoria devera receber, dar tratamento e responder,
em linguagem cidada, as seguintes manifestagoes:

| - Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servicos prestados pela Administracdo Publica federal;

Il - Elogio: demonstracdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

I11 - Solicitacdo: requerimento de adocao de providéncia por parte da Administracao;
IV - Reclamacédo: demonstracao de insatisfacdo relativa a servico publico; e

V - Denlncia: comunicacdo de pratica de ato ilicito, cuja solucdo dependa da atuacdo de 6rgédo
de controle interno ou externo.

Paragrafo Unico. Por linguagem cidada entende-se aquela que, além de simples, clara, concisa
e objetiva, considera o contexto sociocultural do interessado, de forma a facilitar a comunicacgéo
e 0 matuo entendimento.

Art. 24 Preferencialmente as demandas devem ser registradas no Sistema Integrado de Gestéo
de Atividades Académicas (SIGAA), disponivel na pagina eletrdnica da Unifesspa. Também
serdo aceitas manifestacfes por meio de atendimento pessoal, e-mail, carta ou telefone.

8 1° O formulario eletrénico da Ouvidoria devera permitir a inclusdo de documentos e imagens
que fundamentem as manifestagdes.

8 2° As respostas formuladas e encaminhadas pela Ouvidoria ao cidaddo serdo as fornecidas
por servidor, Unidade ou Orgdo demandado.



Art. 25 O Ouvidor-geral podera declarar improcedentes, documentando o fato, as
manifestacdes incoerentes ou contendo assédio, trote, perseguicao, ameacas, intimidacdo, com
clara finalidade difamatoria ou de prejudicar e atingir a honra de alguém, bem como as
manifestacdes desprovidas de l6gica ou veracidade.

Secéo |
DOS PRAZOS
Dos Encaminhamentos Internos

Art. 26 Recebida uma demanda, a Ouvidoria deve realizar anélise prévia e, se for o caso,
encaminha-la a Unidade correspondente, cujo responsavel pela resposta devera fornecé-la a
Ouvidoria, nos seguintes prazos:

I - 05 (cinco) dias Uteis, no caso de sugestdo, solicitacdo e elogio, ou para posicionar-se sobre
as providéncias adotadas;

Il - 10 (dez) dias uteis no caso de reclamacdo ou denlncia, ou para posicionar-se sobre as
providéncias adotadas.

8 1°Nao havendo resposta da parte demandada nos prazos acima referidos, a Ouvidoria
reiterara a solicitacdo, com prazo de mais 05 (cinco) dias Uteis, contados a partir da data da
nova notificacao.

§ 2° O ndo cumprimento dos prazos dispostos neste artigo, sujeitara o dirigente ou o servidor a
apuracdo de sua responsabilidade, por meio de procedimentos administrativos pertinentes,
mediante representacdo do Ouvidor-geral a Reitoria.

Art. 27 O elogio direcionado a agente publico especifico deve ser a ele encaminhado, através
do seu superior hierarquico, devendo o Ouvidor-geral dar ciéncia a area de gestdo de pessoas
para eventual registro em folha funcional.

Paragrafo Unico. No caso de elogio, é conclusiva a resposta que contenha informacéo sobre o
seu recebimento, pelo servidor elogiado. Se dentro de 5 (cinco) dias, ndo houver resposta da
Unidade, a Ouvidoria encerrara a manifestacdo informando que foi encaminhado a Unidade
responsavel e agradecendo a manifestacao.

Art. 28 Em casos de encaminhamentos equivocados de demandas a servidor ou Unidade, a
Ouvidoria devera ser informada do equivoco em, no maximo, 3 (trés) dias.

Da Resposta ao Cidadao

Art. 29 As demandas recebidas pela Ouvidoria serdo oferecidas respostas conclusivas ao
cidaddo dentro do prazo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis, mediante justificativa, por mais 10
(dez) dias.

Art. 30 Recebida uma sugestéo, a Ouvidoria realizara analise prévia e encaminhard a Unidade,
para avaliar seu cabimento.

Paragrafo Unico. Sera considerada conclusiva a resposta que oferecer ao interessado, a analise
prévia realizada, bem como as medidas requeridas as areas internas, ou a justificativa — no caso
de n&o ser possivel o atendimento ou a solugéo pretendida.

Art. 31 Quanto a reclamacdo e solicitacdo, serd considerada conclusiva a resposta que oferece
ao interessado a andlise prévia realizada, bem como as medidas requeridas as areas internas,
oferecendo solucdo de mérito ou informando a impossibilidade do seu prosseguimento.



Art. 32 A dentncia recebida pela Ouvidoria, desde que contenha elementos minimos de autoria
e materialidade, serd oferecida resposta conclusiva ao cidadao no prazo maximo de 20 (vinte)
dias, prorrogaveis, mediante justificativa, por mais 10 (dez) dias.

8 1° No caso da dendncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha informacao sobre
encaminhamento aos Orgdos competentes de controle interno e sobre os procedimentos
adotados.

8 2° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo estabelecido
no caput deste dispositivo, a Ouvidoria oferecerd, mensalmente, resposta intermediaria,
informando o interessado acerca da andlise prévia e dos encaminhamentos realizados, bem
como das etapas e prazos previstos para o encerramento do processamento da demanda.

8 3° A denuncia podera ser encerrada quando:
| - N&o contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuragao; ou

Il - Seu autor deixar de prestar os esclarecimentos necessarios a apuracdo dos fatos ou ndo
proceder com urbanidade.

Art. 33 Caso a denlncia resulte em abertura de processo Administrativo ou Sindicancia, 0 prazo
para resposta serd 0 mesmo aplicado ao Processo Administrativo Disciplinar ou equivalente.

Art. 34 A Ouvidoria devera informar a Ouvidoria da Unido a existéncia de dendncia contra
servidor efetivo ou agente publico no exercicio de Cargos de Dire¢do (CD), a partir do nivel 3.

CAPITULO X
Da Denuncia Andnima e Reserva de Identidade

Art. 35 Apresentada dendncia anénima a ouvidoria, esta a recebera e a tratara, devendo
encaminha-la a Unidade responsavel pela apuracdo, desde que haja elementos suficientes a
verificacdo dos fatos descritos.

Art. 36 Consideram-se, respectivamente, dentncia anénima e com reserva de identidade:
| - Dendncia anénima - manifestacdo que chega a Ouvidoria sem identificacdo do autor; e

Il — Com reserva de identidade - hipdtese em que a Ouvidoria, a pedido, oculta a identificacédo
do manifestante.

CAPITULO XI
Da divulgacéo

Art. 37 Para um maior alcance dos servicos disponibilizados pela Ouvidoria, a Instituicdo deve
contribuir no sentido de:

a) manter um processo permanente de divulgacdo dos servigos da Ouvidoria junto ao publico,
para conhecimento, utilizagdo continuada e ciéncia dos resultados alcancados;

b) divulgar as formas de acesso, por meio dos canais de comunicacao utilizados para difundir
0s servicos, inclusive nos comprovantes eletronicos, editais, materiais de publicidade e demais
meios de comunicacao que se destinem aos USUArios;



c) divulgar e manter atualizado em local visivel ao publico, o endereco, o telefone, o sitio
eletronico na internet, e 0 e-mail;

CAPITULO XII
Das Disposicoes Gerais

Art. 38 A Reitoria assegurard as condicfes de trabalho para que a Ouvidoria da Unifesspa
cumpra suas funces, inclusive para que o exercicio das atribuicdes de seus integrantes nédo lhes
resulte em qualquer prejuizo ou danos e para que sejam cumpridas as atribuicdes previstas neste
Regimento.

Art. 39 A Auditoria Interna e a Procuradoria Geral da Unifesspa devem atuar em parceria com
a Ouvidoria da Unifesspa, tendo como pressuposto o principio da Cooperagé&o.

Art. 40 Fica revogada a Resolucdo n.° 09/2015 — Consad/Unifesspa.
Art. 41 Esta Resolucéo entrara em vigor na data de sua publicacéo.

Reitoria da Universidade Federal do Sul e Sudeste do Para, em 20 de marc¢o de 2018.

IDELMA SANTIAGO DA SILVA
Vice-Presidente do Conselho Superior de Administracéo



