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MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DE OURO PRETO
REITORIA
SECRETARIA DE ORGAOS COLEGIADOS

RESOLUGCAO CUNI Ne 2423

Aprova o Regimento da Ouvidoria Geral da
Universidade Federal de Ouro Preto e da
providéncia.

O Conselho Universitario da Universidade Federal de Ouro Preto, em sua 3432 Reunido
Ordinaria, realizada em 27 de maio de 2021, no uso de suas atribuicbes legais,

Considerando o disposto nas Leis n? 12.527/2011, 13.460/2017, 13.709/2018 e
13.853/2019 e no Decreto 9.492/2018;

Considerando o disposto na Instrucdo Normativa n? 05/2018, da Controladoria Geral da
Unido - CGU;

Considerando o disposto no Manual da Ouvidoria Publica, da CGU;
Considerando as Resolu¢des Cuni n2 941 e n2 1.958;

Considerando o disposto no processo SEI n? 23109.003589/2021-28 e o Parecer da
Comissdo de Legislacdo e Recurso - CLR, anexo,

RESOLVE:

Art. 12 Aprovar o Regimento da Ouvidoria Geral da Universidade Federal de Ouro Preto,
que se torna parte integrante desta Resolugdo.

Art. 22 Revogar as Resolugdes Cuni n? 698 e 941 e as disposicdes em contrario.

Ouro Preto, 27 de maio de 2021.

HERMINIO ARIAS NALINI JUNIOR

Presidente

Documento assinado eletronicamente por Herminio Arias Nalini Junior, VICE-REITOR(A), em
01/06/2021, as 08:42, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do
Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE OURO
PRETO

TITULO I
DA NATUREZA

Art. 1° A Ouvidoria da Universidade Federal de Ouro Preto ¢ um 6rgao de promogao e
defesa dos direitos de estudantes, servidores(as) docentes, servidores(as) técnico-administrativos(as)
e da comunidade extrauniversitaria em suas relagdes com a UFOP, em suas diferentes instancias
administrativas e académicas.

Paragrafo unico. Considera-se a Ouvidoria a instancia publica de controle e
participagdo social, responsavel pelo tratamento das reclamacdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes
e elogios relativos as politicas e aos servigos publicos prestados pela UFOP, sob qualquer forma ou
regime, com vistas ao aprimoramento da gestdao publica e a garantia da transparéncia em suas acdes.

TITULO II
DA ESTRUTURA, DAS ATRIBUICOES E DAS COMPETENCIAS

CAPITULO 1
DA ESTRUTURA

Art. 3° A Ouvidoria da Universidade Federal de Ouro Preto terd a seguinte estrutura
administrativa:

I - Ouvidor(a);

I — Ouvidora Adjunta

III - Assessoria técnica;

IV - Coordenagao de Servigo de Informacao ao Cidadao - SIC

§ 1° A Assessoria Técnica bem como a Coordenagdo do SIC sdo constituidas por
servidores técnico-administrativos efetivos.

§ 2° Cabera a Reitoria da UFOP garantir a infraestrutura material e os recursos humanos
necessarios ao pleno funcionamento da Ouvidoria.

§ 3° Caberd a Ouvidora Adjunta o acompanhamento e encaminhamento de
procedimentos ou situagdes identificadas como tendo questdes relativas a violéncia contra a mulher
em sua origem ou fundamento principal.

Art. 4° A Ouvidoria da Universidade Federal de Ouro Preto serd administrada por um(a)
Ouvidor(a), a ser indicado(a) pelo(a) Reitor(a) e aprovado(a) pelo Conselho Universitario da
Universidade Federal de Ouro Preto, nos termos da legislacao vigente.

§ 1° O(A) Ouvidor(a) serd indicado pelo Reitor entre servidores(as) efetivos(as) da



UFOP.

§ 2° A Ouvidora Adjunta sera designada pelo(a) Reitor(a) dentre as servidoras efetivas
da UFOP.

§ 3° Em caso de férias, impedimento temporario ou afastamento do(a) Ouvidor(a), a
Ouvidoria sera administrada pela Ouvidora Adjunta.

§ 4° O mandato do(a) Ouvidor(a) e da Ouvidora Adjunta serdo encerrados
conjuntamente com o mandato do(a) Reitor(a) que os(as) indicou para aprovacao pelo CUNI.

§ 5° A destituicao do(a) Ouvidor(a) ou da Ouvidora Adjunta, em momento diverso ao
do término de mandato do(a) Reitor(a), ocorreré por deliberagdo do CUNI.

CAPITULO 11
DO FUNCIONAMENTO

Art. 5° A Ouvidoria sdo asseguradas plena autonomia, independéncia no exercicio de
suas atribuigdes € o acesso direto aos servidores (docentes e técnico-administrativos) e discentes da
UFOP, bem como a documentos e informagdes no ambito da UFOP.

Paragrafo tinico. Por necessidade e a critério do(a) Ouvidor(a), poderao ser designadas
pelo CUNI comissdes ou assessorias necessdrias a realizagdo dos trabalhos técnicos da Ouvidoria.

Art. 6° O Gabinete da Reitoria, o da Vice-Reitoria, as Pro-reitorias, os Dirigentes das
Unidades Académicas, das Unidades Administrativas, dos Centros e dos C)rgﬁos Complementares
deverao promover o acesso da Ouvidoria a documentacio ¢ aos dados necessarios para a adequada
instrugdo de resposta ao demandante.

CAPITULO III
DAS DIRETRIZES, ATRIBUICOES E DEVERES DA OUVIDORIA

Art. 7° A Ouvidoria devera atuar em conformidade com os principios, da legalidade,
impessoalidade, finalidade, motivagdo, razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, publicidade,
direito ao contraditorio, busca da solucdo pacifica dos conflitos e prevaléncia dos direitos humanos,
e de acordo com as seguintes diretrizes:

I - agir com presteza e imparcialidade;
IT - zelar pela sua propria independéncia e autonomia;

IIT - contribuir para consolidar a participagdo da sociedade na avaliagdo e no
direcionamento da administragao da UFOP; e

IV - contribuir para a efetividade das politicas e dos servicos publicos no ambito da
universidade.

Art. 8° No exercicio de suas func¢des, a Ouvidoria tem as seguintes atribuigdes:



I - promover a participagdo do usuario na administracdo publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usuario;

IT - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando garantir a sua efetividade;

III - organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados em encaminhar as
suas manifestacoes;

IV - contribuir para a promog¢do, também, em vdrias instdncias académicas e
administrativas, dos direitos de grupos vulneraveis ou discriminados;

V. orientar os(as) servidores(as) docentes, os(as) servidores(as) técnico-
administrativos(as), os(as) alunos(as) e a comunidade externa a respeito da forma mais adequada de
encaminhar as suas demandas, instrui-las € acompanhar a sua tramitagao;

VL. receber dentincias, reclamagoes, “simplifiques!”, solicitagdes e sugestdes acerca dos
procedimentos e das praticas inadequadas ou irregulares, atuando no sentido de corrigi-los e
aperfeicod-los junto aos 6rgaos competentes, buscando sempre o didlogo entre as partes;

VII - receber, efetuar a andlise preliminar ¢ encaminhar as instancias de apuracio
dentincias a respeito de quaisquer possiveis violagdes de direitos individuais ou coletivos, de atos
ilegais, bem como de qualquer ato de improbidade administrativa, praticados por agentes ou
servidores publicos de qualquer natureza, vinculados direta ou indiretamente a atuagcdo da UFOP;

VIII - recepcionar e encaminhar elogios relativos as politicas e aos servigos publicos
prestados, sugerindo a chefia imediata o registro da mencdo elogiosa na pasta funcional do(a)
servidor(a) na Pro-reitoria de Gestao de Pessoas (PROGEP);

IX. encaminhar as manifestagcdes acolhidas ao 6rgao competente, solicitando a apuracao
necessaria e o retorno a Ouvidoria dentro do prazo estabelecido, a fim de informar o(a) manifestante
a respeito das providéncias tomadas;

X - propor a ado¢ao de medidas para a defesa dos direitos do(a) usuario(a), com vistas a
correcdo e a prevencao de falhas e omissdes dos responsaveis pela inadequada prestagdao do servigo
publico, bem como o seu aperfeigoamento;

XI - implantar agdes e mecanismos que incentivem o exercicio da cidadania e
possibilite ao administrador publico a capacidade de andlise e alteracao de procedimentos;

XII - promover a ado¢do de mediagdo e conciliacdo entre o usudrio e a area/unidade
académica ou administrativa da UFOP ou entre as partes envolvidas no processo;

XIII - orientar a atuacdo das demais unidades de Ouvidoria da UFOP, promovendo a sua
coordenacdo em constituicdo de rede interna de atendimento as comunidades universitaria e externa.

XIV. propor aperfeicoamentos nas politicas de participacdo social e transparéncia ativa e
passiva na Universidade.

XV. propor a adogao de medidas para corre¢ao e prevencao de falhas e omissoes dos(as)
responsaveis pela inadequada prestacdo do servigo publico;



XVI. produzir, anualmente, relatério circunstanciado de suas atividades, a ser
apresentado para apreciagdo do(a) Reitor(a) e do Conselho Universitario da Universidade Federal
de Ouro Preto.

XVII. preparar semestralmente estatisticas indicativas por tipos de manifestacao,
usudrios, area interlocutora e formas de acesso, e¢ disponibiliza-las para consulta no site da
Ouvidoria da UFOP e nos demais meios disponiveis;

§1° A Ouvidoria, com base no principio da confidencialidade, devera manter sob sigilo
o nome do(a) requerente, salvo nos casos em que sua identificagdo, junto as instancias da
Universidade, seja indispensavel para solugao do problema e atendimento do(a) interessado(a).

§2° A identificagdo do(a) requerente ¢ informacgdo pessoal protegida com restricdo de
acesso nos termos da Lei n® 12.527/2011 e Lei 13.709/18. A Ouvidoria devera assegurar a prote¢ao
da identidade e dos elementos que permitam a identificagdo do(a) usuario(a) dos servigos publicos
ou autor(a) da manifesta¢do, nos termos do disposto no art. 31 da Lei n® 12.527/2011 e demais
legislagdes pertinentes.

§3° Com o objetivo de atender e orientar o publico quanto ao acesso a informagao, sao
competéncias do SIC/UFOP:

a) receber o pedido de acesso e, sempre que possivel, fornecer imediatamente a
informacao;

b) registrar o pedido de acesso em sistema eletronico especifico, entregando o niimero
do processo, que contera a data de apresentacao do pedido;

¢) encaminhar o pedido recebido e registrado a unidade responsavel pelo fornecimento
da informagao, quando couber; e

d) auxiliar na prevengdo e correcao dos atos e procedimentos incompativeis com 0s
principios de transparéncia e de acesso a informagao estabelecidos pela legislacdo em vigor.

§4° Compete ao(a) Ouvidor(a) exercer as atribui¢des da Autoridade de Monitoramento
previstas no Artigo 40 da Lei n® 12.527/2011.

CAPITULO IV
DAS COMPETENCIAS DO(A) OUVIDOR(A)
Art. 9° Compete ao(a) Ouvidor(a):

I - ouvir os membros da comunidade da UFOP e o cidaddo em geral, com cortesia e
respeito, sem qualquer discriminagdo ou prejulgamento;

I - garantir aos usudrios do servigo da Ouvidoria resposta por escrito as indagagdes e as
questdes apresentadas, no menor prazo possivel, com clareza e objetividade;

III - buscar as eventuais causas da deficiéncia do servi¢o, objeto da manifestacao,
evitando a sua repetigao;



IV. recomendar as devidas alteragdes procedimentais para a melhoria da qualidade dos
servigos prestados; e

V. cumprir e fazer cumprir este Regimento.

Art. 10° O(A) Ouvidor(a) exercerd as suas fungdes com independéncia e autonomia,
visando garantir a dignidade do ser humano.

§1° No exercicio de suas fungdes, o(a) Ouvidor(a) poderd se dirigir, oficial e
diretamente, aos integrantes da comunidade universitaria para solicitar informagdes por escrito.

§2° O(A) Ouvidor(a) apresentara relatorio anual a Reitoria e ao Conselho Universitario,
com o numero de atendimentos realizados, os assuntos das manifestagdes, a analise dos pontos
recorrentes, entre outros, sem prejuizo do encaminhamento de relatérios parciais.

Art. 11° O(A) Ouvidor(a) terd garantido o direito a voz nos Colegiados Superiores da
Universidade Federal de Ouro Preto.

Art. 12° O(A) Reitor(a) podera baixar instru¢des complementares regulamentando as
acoes da Ouvidoria.

TITULO I1I )
DAS DEMANDAS E MANIFESTACOES

CAPITULO1
DA DOCUMENTACAO

Art. 13° As demandas apresentadas a Ouvidoria deverdo ser documentadas, como
registro formal, em ordem cronolédgica, constando em seu registro:

I - data do recebimento da demanda;

II - nome do demandante;

III - telefone e/ou e-mail do demandante;

IV. forma de contato mantido: sistema informatizado, pessoal, carta e/ou e-mail;
V - proveniéncia da demanda: comunidade interna ou externa;

VL. tipo de demanda: denuncia, elogio, pedido de acesso a informagdo (no caso do SIC),
reclamagdo, simplifique, solicita¢do e sugestao;

VII - situacao apresentada;
VIII - unidade envolvida;

IX —resposta;



X - data da resposta.
§ 1° Os incisos I, III e V ndo se aplicam quando se tratar de manifestacdo anonima.

§2° Os casos apresentados por telefone poderdo ser contabilizados como pré-
atendimento. Esse canal de atendimento ndo funciona como registro de manifestacdo, mas somente
para esclarecimento de duvidas e para orientagao ao(a) usuario(a).

CAPITULO 11
DAS MANIFESTACOES
Art. 14° A Ouvidoria devera, no ambito de suas atribuigdes, receber, dar tratamento e

responder, em linguagem acessivel, as seguintes manifestagoes:

I - sugestdo: proposi¢do de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela Administragdo Publica Federal,

I - elogio: demonstragdo ou reconhecimento ou satisfagdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

III - solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administragao;
IV - reclamacgao: demonstracao de insatisfacdo relativa a servigo publico; e

V - denuncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solu¢dao dependa da atuagdo de
6rgao de controle interno ou externo.

Paragrafo uinico: As manifestagdes deverdo ser encaminhadas por meio do Sistema e-
Ouv, (sistema incorporado a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao — Fala.BR),
disponivel na pagina eletronica da UFOP.

Art. 15° As respostas formuladas e encaminhadas pela Ouvidoria ao cidadao terdo como
base as respostas a consultas internas obtidas do servidor, da unidade ou do 6rgdo interpelado.

Art. 16° A Ouvidoria podera declarar improcedentes, documentando o fato, as
manifestagdes incoerentes ou contendo assédio, trotes, perseguicdo, ameacas, intimidacdo, com
clara finalidade difamatoria ou de prejudicar e atingir a honra de alguém.

Paragrafo unico. Também serdo consideradas improcedentes as manifestagdes
desprovidas de logica ou veracidade.

Art. 17° As manifestagdes poderao ser encaminhadas:

I - com identificacdo e sem protecdo dos dados, sendo autorizada pelo manifestante a
divulgacdo dos seus dados nos procedimentos da Ouvidoria;

II - com identificagdo e com protecdo dos dados (reserva de identidade), ndo se
autorizando a divulgacdo dos dados e solicitando-se a protecdo dos mesmos segundo a Lei no
12.527/11 e a Lei 13.709/18; €



III - an6nima, sem identificacao do manifestante.

§ 1° No caso de manifestagdes com identificacdo e com protecdo dos dados, os
encaminhamentos da Ouvidoria serdo realizados sem a identificacdo do manifestante.

§ 2° As manifestagdes andonimas deverdo ser justificadas no formulario eletronico por
seu autor, cabendo ao Ouvidor aceitar ou ndo as razdes do anonimato.

§ 3° Nos casos em que aceitar uma manifestacdo andénima, o(a) Ouvidor(a) devera
informar, no formulario eletronico ou no documento resultante desse ato, as razoes do acolhimento
dessa manifestacao.

§ 4° Nao serdo levadas em consideracdo manifestacdes anonimas de elogio.

§ 5° A Ouvidoria devera informar a Ouvidoria-Geral da Unido a existéncia de dentincia
contra servidor efetivo ou agente publico no exercicio de Cargos de Dire¢do (CD), a partir do nivel
4 ou equivalente (IN 5 CGU)

CAPITULO VI
DA DENUNCIA ANONIMA E RESERVA DE IDENTIDADE
Art. 18° Consideram-se, respectivamente, dentincia anonima e reserva de identidade:
I - dentincia an6nima - manifesta¢do que chega a Ouvidoria sem identificagdo; e

IT - reserva de identidade - hipotese em que a Ouvidoria, a pedido ou de oficio, oculta a
identificacdo do manifestante.

Art. 19° Apresentada dentncia anonima a Ouvidoria, esta a recebera e a tratara,
devendo encaminhd-la a Reitoria para apuracdo, desde que haja elementos suficientes a verificagao
dos fatos descritos.

§ 1° Recebida a denuncia andnima, a Reitoria, se houver elementos suficientes,
procederd a instauracao de procedimento investigatorio preliminar.

§ 2° O procedimento investigatorio preliminar mencionado no pardgrafo anterior nao
podera ter carater punitivo.

Art. 20° Sempre que solicitado, a Ouvidoria deve garantir acesso restrito a identidade
do requerente ¢ as demais informagdes pessoais constantes das manifestagdes recebidas.

§ 1° A Ouvidoria, de oficio ou mediante solicitagdo de reserva de identidade, devera
encaminhar a manifestagdo aos o6rgaos de apuragdo sem o nome do demandante, hipdtese em que o
tratamento da dentincia sera o previsto no Art. 19° desta regulamentacio.

§ 2° O acesso as informagdes pessoais do manifestante se dard nos seguintes casos:
a) previsao legal; ou

b) consentimento expresso do manifestante.



§ 3° As pessoas que terdo acesso a essas informacdes de que trata o pardgrafo anterior,
serdo responsaveis pelo seu sigilo.

§ 4° A restrigdo de acesso estabelecida no caput deste dispositivo ndo se aplica caso se
configure denunciagdo caluniosa, comunicagdo falsa de crime ou de contravengao.

§ 5° A restricdo de acesso estabelecida no caput deste dispositivo encontra fundamento
no art. 31 da Lei n. 12.527/11, devendo perdurar pelo prazo de 100 (cem) anos.

Art. 21° Apds o recebimento, a manifestacio serd analisada quanto a sua procedéncia.

§ 1° A manifestacdo classificada como procedente serd respondida pela Ouvidoria ou
podera ser encaminhada para o servidor, a unidade ou o 6rgao se manifestar.

§ 2° A manifestacdo classificada como improcedente serd finalizada pela Ouvidoria
apos a justificativa da improcedéncia.

Art. 22° As demandas e as recomendacdes atendidas de forma insatisfatoria, ou nao
atendidas, serdo encaminhadas as instdncias superiores ou a Reitoria para ciéncia e adogdo de
medidas necessarias.

TITULO IV
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 23° O Gabinete da Reitoria assegurard as condigdes de trabalho para que a
Ouvidoria da UFOP cumpra as atribui¢des previstas neste Regimento.

Art. 24° No prazo de 120 dias apds a publicagdo desta Resolugdo, a Reitoria da UFOP
devera promover a elei¢cao do Conselho de Usuarios conforme previsto no Art. 18° da Lei 13.460 de
26 de junho de 2017.
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