Ministério da Educacao
Universidade Federal do Cariri

Conselho Universitario

RESOLUGAO CONSUNI N.o 72, DE 20 DE ABRIL DE 2022

Aprova o Regimento Interno da Ouvidoria da
Universidade Federal do Cariri - UFCA.

A PRESIDENTE EM EXERCICIO DO CONSELHO UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE FEDERAL
DO CARIRI - UFCA, no uso da competéncia que lhe confere a Portaria n. 229/GR/UFCA, de 21 de junho de
2019, publicada no Didrio Oficial da Unido no dia 24 de junho de 2019, edigdo n. 119, segao 2, pagina 23,
combinada com o inciso lll, do art. 25, do Estatuto em vigor da UFCA e com o art. 62 do Regimento Interno
do Conselho Universitario da UFCA.

Considerando o que deliberou o Conselho Universitario - Consuni, em sua Trigésima
Segunda Reunido Ordindria, em 20 de abril de 2022;

Considerando a documentacgdo constante nos autos do Processo n. 23507.001343/2022-
62, resolve:

Art. 12 Aprovar o Regimento Interno da Ouvidoria da Universidade Federal do Cariri —
UFCA, na forma do Anexo a esta Resolugdo.

Art. 22 Esta Resolugdo entra em vigor em 02 de maio de 2022.

Documento Assinado Digitalmente
LAURA HEVILA INOCENCIO LEITE
Presidente do Conselho Universitario em exercicio
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CAPITULO |

DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 A Ouvidoria, 6rgdao complementar vinculado administrativamente a Reitoria e
sujeito a orientagdo normativa e a supervisdao técnica da Controladoria-Geral da Unido,por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido, resguardada a sua independéncia funcional ede agdo, constitui canal de
interacdo entre o administrado e a Universidade, na busca da ampliacdo do acesso a informacao, do
direito a manifestacdo dos usudrios dos servicos publicos e do controle social.

Art. 22 Para os fins deste regimento, consideram-se:

| - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,
de servico publico;

Il - servigo publico: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de bens ou
servicos as comunidades académica e externa, exercida pela UFCA;

Il - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza civil ou
militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;

IV - decisdo administrativa final: ato administrativo por meio do qual o 6rgao ou a entidade
da administracdo publica federal se posiciona sobre a manifestacdo, com apresentacao de solucdo ou
comunicacdo quanto a sua impossibilidade;

V - pseudonimizacdo: tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de
associacdo, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informacdo adicional mantida
separadamente pelo controlador em ambiente controlado e seguro; e

VI -manifestagdes: reclamacgdo, denuncia, elogio, sugestao, solicitacdo de providéncias,
simplifique e solicitacdes de informagdes publicas que tenham como objeto a prestacao de servigos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizagao de tais servigos no ambito da UFCA.

§ 12 As manifesta¢cdes de Ouvidoria registradas pelo usuario estdo regidas pela Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017 e normas correlatas, compreendidas como:

| - reclamacgao: demonstracdo de insatisfagdo relativa a prestacao de servigo publico e a
conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacao desse servico;

Il - denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solu¢dao dependa
da atuacdo dos drgdos apuratdrios competentes;

lll - elogio: demonstracao de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico publico
oferecido ou o atendimento recebido;

IV -sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdao de proposta de aprimoramento de
servicos publicos prestados por érgados e entidades da administracdo publica federal;

V - solicitacdo de providéncias: pedido para adog¢do de providéncias por parte dos érgdos e
das entidades administracdo publica federal; e

VI - simplifique: sugestdo de simplificacdo/desburocratizacdo ou melhoria do servico
publico, nos termos do Capitulo IV do Decreto n2 9.094, de 17 de julho de 2017 .

§ 22 O acesso do usuario a informacGes esta regido pelos termos da Lei n2 12.527, del8
de novembro de 2011.

CAPITULO II
DAS COMPETENCIAS


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www2.camara.leg.br/legin/fed/decret/2017/decreto-9094-17-julho-2017-785213-publicacaooriginal-153382-pe.html
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm

Art. 32 A Ouvidoria, integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal,
compete:

| - operacionalizar a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao (Fala.BR),
canal eletronico para recebimento de sugestdes, reclamacgdes, solicitagdes, denuncias, elogios, pedidos
de acesso a informacdo e simplifique (solicitacdo de simplificacdo) e proceder ao tratamento das
manifestacdes recebidas;

Il -disponibilizar decisdao administrativa final a todas as manifestacdes registradas, incluidas
as andnimas, constando os esclarecimentos e as providéncias realizadas, comuso de linguagem cidad3;

Il - produzir relatdrios anuais a partir da analise de dados e informac&es sobre as atividades
de Ouvidoria e as atividades de Acesso a Informacdo (transparéncia passiva), incluidos os resultados das
pesquisas de satisfacdo, para subsidiar recomendacdes e propostas de medidas para o aprimoramento
da prestacdo dosservicos e correcao de eventuais falhas;

IV - exercer a gestdo do Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) da Lei de Acesso a
Informacdo, nos termos do exercicio da transparéncia passiva, além de orientar e fornecer o suporte
necessario as unidades administrativas quanto ao cumprimento da Lei;

V - exercer agdes de mediacdo e conciliagdio no ambito de suas competéncias, com a
finalidade de ampliar a resolutividade das manifesta¢des recebidas e melhorar a efetividade na prestacao
de servigos publicos;

VI - sugerir a ado¢ao de medidas visando o aperfeicoamento da organiza¢ao e do
funcionamento da UFCA;

VII - garantir a publicacdo e as posteriores atualizacdes, sempre que necessario, da Carta
de Servigos ao Usuario no ambito da UFCA;

VIl -coordenar a aplicacdao das pesquisas de satisfacdo sobre os servigcos prestados pela
UFCA, a partir das diretrizes previstas no art. 23 da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 e proceder a
avaliacdo; e

IX - supervisionar o Conselho de Usuarios dos Servicos, garantindo o envio de enquetes a
cada meses e a coleta organizada dos dados produzidos, constantes na Plataforma virtual do Conselho de
Usuarios de Servicos Publicos e a posterior divulga¢ao dos resultados, conforme previsto no Decreto doze
n° 10.228, de 05 de fevereiro de 2020.

CAPITULO Il
DA ORGANIZACAO E DO FUNCIONAMENTO

Art. 42 A Ouvidoria da UFCA serd coordenada por um Quvidor, cujo nome devera ser
indicado pelo Reitor e atender, no minimo, a um dos seguintes critérios especificos previstos na Portaria
CGU n?21.181, de 10 de junho de 2020:

| - experiéncia de, no minimo, um ano em atividades de Ouvidoria ou acesso a informacao;

Il - comprovacdo de carga hordria minima de oitenta horas de capacitacdo em cursos e
treinamentos oferecidos em qualgquer modalidade no ambito do Programa de Formacdo Continuada em
Ouvidoria - PROFOCO, da CGU, nos ultimos trés anos que antecedem a indicacao;

lIl - compromisso de conclusao da Certificacdo em Ouvidoria, disponibilizada no ambitodo
PROFOCO, no prazo maximo de cento e oitenta dias, contado da nomeacdo ou designacdo ao cargo ou
fungdo, como condicionante para manutengao da aprovagdoda indicagao; ou

IV - serintegrante da carreira de Finangas e Controle.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
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§ 12 Oindicado a titularidade da Ouvidoria devera desenvolver as seguintes habilidades:

| - ter sensibilidade e paciéncia;

Il - ter capacidade de escuta;

Il - ser probo;

IV - ser proativo;

V - possuir maturidade na prevencao e solucdo de conflitos;

VI - possuir capacidade de analise critica;

VIl - possuir capacidade de adaptacao e flexibilidade; e

VIl - ter capacidade de gestdo de sua prdpria equipe, promovendo sua capacitacao
constante e participacdo em atividades pertinentes.

§ 22 As propostas de nomeacdo, designacdo e reconducdo do titular da Ouvidoria serdo
encaminhadas, pelo dirigente maximo da Universidade, a avaliagao da Controladoria-Geral da Unido -
CGU, nos termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018.

§ 392 S3o nulas a nomeacdo, a designacdo e a reconducdo de titular da Ouvidoria sem a
prévia aprovacao da CGU.

§ 42 A permanéncia no cargo de titular da Ouvidoria serd de trés anos consecutivos,
podendo este prazo ser prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 52 A Ouvidoria da UFCA terd a seguinte estrutura administrativa:
| — Ouvidor; e
[l = Nucleo de Gestdo da Ouvidoria.

§ 12 A Ouvidoria da UFCA ficara localizada, preferencialmente, no campus de Juazeiro do
Norte/CE e funcionara das 8h as 12h e das 13h as 17h, para atendimento aos usuarios.

§ 29 A estrutura fisica da Ouvidoria devera ser composta por uma sala destinada ao
atendimento personalizado que garanta confidencialidade, se necessario com estrutura de isolamento
acustico, devidamente sinalizada e com todas as estruturas que permitam a acessibilidade.

Art. 62 A Ouvidoria recebera manifestacdes pelos seguintes canais oficiais:

| - preferencialmente de maneira eletrénica, por meio da Plataforma Fala.BR, disponivelno
sitio eletronico Fala.BR (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao);

Il - por e-mail, enviado aos enderecos eletrénicos da Ouvidoria e/ou do Acesso a
Informacgdo (ouvidoria@ufca.edu.br / acessoainformacao@ufca.edu.br) e inseridas na Plataforma
Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n2 581, de 9 de marco de 2021;

lll - presencialmente, na sala da Ouvidoria ou nos demais campi da UFCA, esta ultima a
partir da solicitacdo prévia do usuario; quando o relato serd registrado na Plataforma Fala.Br e nimero
de protocolo gerado entregue ao interessado, para acompanhamento.

§ 12 Poder3o ser realizados atendimentos via telefone e WhatsApp, cujo objetivo precipuo
seja orientar o usuario sobre como acessar os canais oficiais de manifestacao.

§ 22 As unidades administrativas da Universidade que receberem manifestacbes que
julgarem ser demandas de QOuvidoria, especialmente no que se refira a comunicacdo de irregularidades,
devera encaminhar a Ouvidoria e indicar que se faca a manifestacdo pelos canais da Ouvidoria, que
providenciara a ado¢ao dos demais procedimentos necessarios.

CAPITULO IV
DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES
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Art. 72 O tratamento das manifestacdes de Ouvidoria compreende:

| - recebimento da manifestacdo pelos canais oficiais, previstos nos incisos |, Il e lll do art.
6° deste regimento;

Il - registro da manifestagdao na Plataforma Fala.Br, na hipdtese de a manifestagdo ter sido
recepcionada por outro canal;

[l - analise preliminar da manifestagao;

IV - classificacdo do registro quanto ao tipo, assunto, subassunto, perfil do demandantee
demais campos de classificagdo que venham a ser implementados na Plataforma Fala.Br;

V - solicitacdo de complementacdo de informacdes aos manifestantes, quando couber;

VI - tratamento do conteddo da manifestacao, resguardadas as informacdes que possam
identificar o demandante, exceto quando a identificacdo for imprescindivel as tratativas;

VIl - encaminhamento a unidade ou as unidades responsaveis pelo assunto ou servico
objeto de manifestacdo, por via que resguarde o carater restrito da tramitacdo;

VIl - andlise, consolidacdo, elaboracdo e insercao da resposta conclusiva na Plataforma
Fala.Br; e

IX - encaminhamento de manifestacdao sobre matéria alheia a sua competéncia para outra
unidade do SisOuv responsavel pelas providéncias requeridas, quando couber.

Art. 82 A denuncia recebida pela Ouvidoria serd conhecida na hipdétese de conter
elementos minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a UFCA a chegar a tais
elementos.

§12 O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimento
da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10 da Lei n? 13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei
n2 13.608, de 2018, cabendo a Ouvidoria providenciar a sua pseudonimizacdo para o posterior envio as
unidades de apura¢dao competentes.

§22 A resposta conclusiva da denuncia contera informac¢ao sobre o seu encaminhamento
as unidades de apuracdo competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu
arquivamento, na hipdtese de a denuncia ndo ser conhecida.

Art. 92 A unidade de apura¢dao competente podera requisitar a Ouvidoria informagdes
sobre a identidade do denunciante, quando for indispensavel a andlise dos fatos relatados na denuncia.

§ 12 O compartilhamento de elementos de identificagdo do denunciante com outros
6rgaos nao implica a perda de sua natureza restrita.

§ 22 Na hipdtese de que trata este artigo, cabe aos orgdos que tenham acesso aos
elementos de identificacdo adotar as salvaguardas necessarias para resguarda-los do acesso de terceiros
nao autorizados.

Art. 10. Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da manifestacdo
de Ouvidoria:

| - pseudonimizacdo da denuncia, nos termos do Decreto n2 10.153, de 3 de dezembro de
2019;

Il - adocdo de métodos de solucdo pacifica de conflitos; e

lIl - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta conclusiva publicada,
reabertura de manifestacdo e publicacdo de novas informacdes relevantes.

Art. 11. A Ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o
prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo, quando tratar-se
de manifestagdo tipica de Ouvidoria.
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§ 12 Observado o prazo previsto no caput, a Ouvidoria podera solicitar informacdes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos da UFCA, as quais devem ser respondidas no prazo de
dez dias corridos, prorrogdvel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

§ 22 O prazo previsto no § 12 deste artigo pode ser alterado, quando houver urgéncia no
tratamento da matéria objeto da manifestacdo, de acordo com a conveniéncia e oportunidade da
Ouvidoria, considerados os principios da razoabilidade e proporcionalidade.

Art. 12. Nos pedidos de acesso a informacao, registrados nos termos da Lei de Acesso a
Informacdo, o prazo é de vinte dias corridos, prorrogaveis por mais dez dias, mediante justificativa
expressa.

Pardgrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a Ouvidoria poderd solicitar
informacdes, as quais devem ser respondidas no prazo de cinco dias uteis, prorrogdvel de forma
justificada uma unica vez, por igual periodo.

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 13. Os casos omissos serdao avaliados pela Ouvidoria da UFCA, que provocara a
Ouvidoria-Geral da Unido sempre que necessario.

Art. 14. Fica revogado o Regimento Interno Provisério da Ouvidoria, aprovado pela
Resolucdo n? 11/ Consup, de 31 de outubro de 2013.

Art. 15. Este Regimento entra em vigor em 02 de maio de 2022.
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