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RESOLUCAO NUMERO 462 de 05/05/2023

Disp08e sobre o Regimento Interno da Ouvidoria da UFGD.

O CONSELHO UNIVERSITARIO DA FUNDAQAO UNIVERSIDADE FEDERAL DA
GRANDE DOURADOS, reunido em sesséo extraordinaria nesta data, no uso de suas atribuicdes legais e
considerando o Parecer n° 12, de 19 de abril de 2023, da Comissdo Permanente de Legislagdo e Normas,
RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o Regimento Interno da Ouvidoria da Fundacdo Universidade Federal da Grande
Dourados, parte integrante desta Resolucéo.

Art. 2° Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicagéo.

Prof. Jones Dari Goettert

Presidente
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Anexo da Resolugdo COUNI n° 462, de 5 de maio de 2023.

REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA DA FUNDACAO UNIVERSIDADE
FEDERAL DA GRANDE DOURADOS - OUV/UFGD

CAPITULOI

DISPOSIGOES GERAIS E ESTRUTURA

Art. 1°EsteRegimentoregulamenta, no ambito da Fundagdo Universidade Federal da Grande
Dourados (UFGD), a atividade de ouvidoria, em conformidade com os capitulos |11 e 1V daLei n° 13.460, de 26
de junho de 2017; art. 4°-A da Lei n° 13.608, de 10 de janeiro de 2018; e demais normativas relacionadas a
atividade de ouvidoria do Poder Executivo federal.

Art. 2°A Ouvidoria da UFGD € uma insténcia de participacéo e controle social que faz a ponte
entre o cidaddo e a Universidade com o objetivo de aprimorar a gestdo publica e melhorar os servicos oferecidos
pela UFGD.

Paragrafo tnico.A Ouvidoria é diretamente vinculada ao Dirigente Maximo da I nstitui¢ao.
Art. 3°Compete a ouvidoria:

I-receber e dar tratamento a

1. manifestagOes de pessoas fisicas ou juridicas que se beneficiam ou utilizam,
efetiva ou potencialmente, de servicos publicos prestados pelainstituicdo, conforme previsto na
Lei n° 13.460,de 2017;

bymanifestagdes de agentes publicos que atuem na propria UFGD; e

c)relatos de informagdes sobre crimes contra a administracdo publica, ilicitos administrativos ou
quaisquer acdes ou omissdes lesivas ao interesse publico, conforme previsto no art. 4°-A da Lei n° 13.608,de
2018.

I1-adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das respostas as
manifestagdes de usuarios de servicos publicos recebidas;

I11-coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da satisfacdo dos usuérios quanto a qualidade da
prestacéo de servicos publicos;

IV- analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com vistas ao
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aprimoramento da prestacéo dos servigos e a corregao de fahas;

V-zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informacfes constantes nas Cartas de Servicos
daUFGD;e

Vl-assessorar o dirigente méaximo da UFGD nos temas sob sua competéncia.
Art. 4° Além das competéncias previstas, a Ouvidoria deve exercer outras fungdes, tais como:

|-adotar ferramentas de solucdo pacifica de conflitos entre usuarios de servicos publicos e a
UFGD, bem como entre agentes publicos, no ambito interno, com a finalidade de qualificar o didlogo entre as
partes e tornar mais efetiva a resolucdo do conflito, quando cabivel;

I1-realizar a articulago:

1. com instancias e mecanismos de participagdo social, em especial com 0s
Conselhos de Usuérios de Servigos Publicos, previstos no Capitulo V daLe n° 13.460,de 2017;

2. com os demais 6rgaos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos
dos usuarios de servicos publicos, tais como ouvidorias de outros entes e Poderes, Ministérios
Publicos e Defensorias Publicas,

3. com as demais unidades da UFGD para a adequada execucdo de suas
competéncias;

I11-produzir anualmente o relatério de gestao, nos termos dos artigos 14 e 15 da Lei n° 13.460,de
2017, que sera encaminhado ao(d) Dirigente Mé&ximo da UFGD e disponibilizado nainternet;

IV-expedir recomendacdes aos setores responsaveis pela prestacdo de servicos publicos, visando a
suamelhoria e a protecéo dos direitos dos usuérios.

Paragrafo Unico.O disposto no inciso | deste artigo ndo afasta as competéncias estabel ecidas no
Capitulo Il daLei n°13.140, de 26 de junho de 2015.

Art. 5°0Os servidores lotados na Ouvidoria ndo poderdo ser designados, por impedimento
decorrente do principio da segregacéo de funces, para:

I-compor Comissao de Sindicancia e Processo Administrativo Disciplinar;
I1-exercer, mesmo que em substituicdo, as chefias de érgéos sujeitos a atuagdo da Ouvidoria;

I11-exercer funcBes que impliquem em conflito com aquelas da Ouvidoria, incluindo a gestéo e
fiscalizag&o de contratos;

IV-outras atividades que possam prejudicar a independéncia e imparcialidade da atuacdo da
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Ouvidoria
Art. 6°A Ouvidoriada UFGD estrutura-se para a prestacao dos seguintes servicos:
|- Tratamento de Manifestactes;e
I1-Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC/UFGD).

§ 1° A equipe da Ouvidoria sera composta, preferencialmente, por servidores com formagtes
académicas diversas.

8§ 2°A Administracdo Central da Universidade procurara, para garantir a elevagao do nivel de
maturidade das a¢Bes desenvolvidas pelo setor, evitar a alta rotatividade dos seus membros, mantendo sempre,
namedida do possivel, a presenca de pel 0 menos uma pessoa com experiéncia em Ouvidoria

§ 3°Sempre que necessario para o adegquado acolhimento dos usuarios, a Ouvidoria podera solicitar
assessoria de setores especializados da UFGD.

§ 4°0 pedido de acesso do usuario ainformagdes publicas seraregido nostermos daLe n° 12.527,
de 18 de novembro de 2011, e demais |egislacOes pertinentes.

Art. 7°A Ouvidoria da UFGD contard, ainda, com:

I-quantidade de servidores compativel com a demanda de tratamento de manifestagcdes para
cumprimento dos prazos legais;

I1-local de fécil acesso para atendimento presencia e que disponha de condi¢des que permitam a
discricdo e a manutencdo do sigilo daidentidade do manifestante e do contelido das manifestagdes apresentadas
oralmente, bem como acessibilidade a portadores de deficiéncia ou mobilidade reduzida;

I11-sistema informatizado para gestéo de informacdes e processos, que permita o registro digital
das manifestacdes, bem como o seu tratamento no &mbito da unidade, acessivel por meio do link
https://falabr.cgu.gov.br;

IV-ndmero de telefone e endereco de correio eletrénico de uso exclusivo da Ouvidoria, aos quais
sera dada transparéncia no sitio da UFGD;

§ 1° Ao redlizar o atendimento presencia ou telefénico, a Ouvidoria observara as seguintes
diretrizes:

| -atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;

I1-adaptabilidade no trato de situacdes ndo previstas,

UFGD - Unidade| - Rua Jodo Rosa Goes, 1761 VilaProgresso - Caixa Postal 322 - CEP: 79.825-70 Dourados/M S -
Telefone:(67) 3410-2002

UFGD - Unidade Il - Rodovia Dourados - Itahum, Km12 Cidade Universitaria- Caixa Postal 533 - CEP: 79.804-970
Dourados/MS - Telefone: (67) 3410-2500

Pagina4 de 13



REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL
MINISTERIO DA EDUCACAO
FUNDA(;AO UNIVERSIDADE FEDERAL DA GRANDE DOURADOS
BOLETIM DE SERVICOS

Boletim Oficial de Atos Administrativos
N. 5551 Data: 10/05/2023

I11-respeito as condicdes cognitivas e fisicas do usuario; e

IV-respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discricdo, polidez e sigilo quando for dar
tratamento a assuntos com restricéo de acesso.

§ 2° Os meios de contato com a Ouvidoria, endereco do formulario eletronico e telefone devem ser
divulgados nos balcdes e locais de atendimento presencial aos cidadaos, e na pagina oficial da UFGD nainternet,
em local de fécil acesso.

Art. 8° A Ouvidoria sera chefiada preferencialmente por um servidor com nivel superior de
formag&o académica e que detenha obrigatoriamente 0s seguintes requisitos:

|- atender ao que esta disposto no art. 4° da Portaria CGU n° 1.181, de 10 de junho de 2020; e
I1- ndo ter sido condenado:

1. em procedimento correcional ou ético nos ultimos trés anos;

2. pelapréticade ato de improbidade administrativa, ou de crime doloso; ou

3. pelapraticade ato tipificado como causa de inelegibilidade, nos termos da L ei
Complementar n° 64, de 18 de maio de 1990.

§ 1°0 titular da Ouvidoria serd indicado pela autoridade méxima da UFGD e ter4 mandato de trés
anos, sendo possivel sua reconducgéo a funcéo uma vez pelo mesmo periodo, a qual devera ser submetidaa CGU
pela Reitoria, nos termos da Portaria CGU n° 1.181, de 2020, no prazo minimo de trinta dias e maximo de
sessenta dias corridos, antes do término de seu exercicio.

§ 2° Finda a reconducdo, se a manutencéo do titular da Ouvidoria for imprescindivel para a
finalizac8o de trabalhos considerados relevantes, o dirigente maximo da entidade podera prorrogar a titularidade
por mais um ano, mediante decisao fundamentada que contenha o plano de agdes correspondente.

§ 3°0 mandato do titular da Ouvidoria podera ser interrompido apenas nas seguintes situagdes.
| -mediante aincorréncia nas hipéteses previstas nas alineas do inciso || docaput;

II- de modo preventivo, em caso de conduta punivel com demissdo, evidente negligéncia,
imprudéncia ou impericia que resulte em prejuizo ao adequado cumprimento das obrigacfes legais da Ouvidoria,
nostermosdalLei n°8.112, de 11 de dezembrode 1990, por ato da autoridade correcional competente, a partir da
instauracdo do respectivo processo disciplinar; ou

I11-por ato devidamente justificado do dirigente maximo, precedido de parecer favoravel da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), 6rgéo central do SisOuv, que necessariamente indique a inobservancia de
requisitosde conduta, de procedimentos normatizados ou desempenho insatisfatorio que impacte na qualidade
dos trabal hos, nas metas e tempestividade, considerados os recursos a disposi¢ao da unidade de ouvidoria.
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Art. 9° Em caso de auséncia ou impedimento ocasional, o titular da Ouvidoria serd substituido por
um servidor lotado na Ouvidoria, designado por ato do Reitor.

Art. 10. O titular da Ouvidoria buscara a cooperacdo e sinergia de esforcos entre os diversos
setores da instituicdo, com foco na melhoria da qualidade dos servicos publicos prestados ao cidaddo e, para
cumprimento desse objetivo, podera

I-propor ao dirigente maximo da instituicéo a criagdo de grupos de trabal ho intersetoriais ou outras
instancias de governanca;

I1-desenvolver pesquisas de avaliagdo dos servigos publicos prestados aos usudrios,

I11- adotar acdes de gestdo para a melhoria dos processos de atendimento as manifestacdes e
representar aos 6rgaos de apuracdo contra situacdes de omisséo, retardamento deliberado ou prestacdo de
informacao incorreta por servidor ou setor; e

IV -propor a revisdo de normas internas para solucdo de demandas recorrentes recebidas pela
Ouvidoria.

Art.11. A Ouvidoria mantera plano anual de capacitacdo de seus servidores que garanta o
treinamento que aborde as Leis n° 13.460, de 2017, e n°® 12.527, de 2011, mediante levantamento prévio de
competéncias desgjdveis para os seus servidores e identificacdo de cursos compativeis, que deverdo oferecer
conte(ido minimo de:

I-gestdo em ouvidoria;

I1-atendimento ao publico;

Il -acesso ainformagao;

IV -privacidade e protecdo de dados pessoais;
V -tratamento de denuincias, e

V1 -desenho e avaliagdo de servigos.

CAPITULOII

DO RECEBIMENTO, DA ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTAGCOES E DA
AVALIACAO DO ATENDIMENTO

Art. 12.0 tratamento de manifestacdes realizado pela Ouvidoria compreende:
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| -recebimento da manifestacéo;

Il -registro da manifestacdo na plataforma Fala.BR;

I1 -triagem;

IV -encaminhamento da manifestac&o para outra unidade de Ouvidoria, quando couber;

V -andlise preliminar da manifestacdo;

VI-solicitagdo de complementacdo de informagdes aos manifestantes, quando couber;
V1I-trémite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servigo objeto da manifestacao;
VI1II -consolidacdo, elaboracdo e envio daresposta conclusiva ao usuario; e

IX-avaliagdo do atendimento prestado pela Ouvidoria e da resolutividade da demanda pela
instituico.

§ 1°Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da manifestacéo de ouvidoria

I-pseudonimizacdo da dendincia para tramite &s unidades de apurac&o ou para encaminhamento a
Orgdo apuratério competente, neste Ultimo caso, quando nao tenha sido colhido o consentimento prévio do
denunciante para arealizacdo de tal encaminhamento;

I1-adog&o de procedimentos de solugdo pacifica de conflitos; e

I11-acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta conclusiva enviada e, quando
for o caso, reabertura de manifestacéo e complementacdo com novas informagdes relevantes.

§ 2° A Ouvidoria devera cumprir todos os procedimentos de tratamento previstos nosincisos | a
V11l do caputno prazo de até 30 (trinta)dias a contar do recebimento da manifestacdo, prorrogével por igual
periodo, mediante justificativa expressa.

8§ 3° Os procedimentos a que se refere o inciso |1 do § 1° poderdo ocorrer apds 0 envio de resposta
conclusiva pela Ouvidoria e obedecer&o aos prazos e procedimentos estabel ecidos pela unidade, observadas as
diretrizes desta norma.

Art. 13.Caso a Ouvidoria receba manifestagdo que néo esteja relacionada as suas competéncias,
deverd

I-no caso de o 6rgdo competente utilizar o0 mesmo sistema e base de dados informatizada,
encaminhar a manifestacdo diretamente ao 6rgdo responsavel;
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I1-no caso de o 6rgdo responsavel ndo utilizar o mesmo sistema e base de dados, indicar ao
cidad&o os canais de atendimento do 6rgao competente.

Art. 14.As manifestagdes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletrdnico, por meio do
sistemainformatizado de quetrata o inciso |11 do caputdo art. 7° desta norma.

Paragrafo Unico. As manifestacfes recebidas por meio distinto ao definido no caputserdo
digitalizadas e inseridas no sistema Fala.BR pela Ouvidoria, sem prejuizo de que a unidade oriente o
manifestante arealizar sua manifestacéo diretamente na referida plataforma.

Art. 15. As manifestacBes col hidas verbal mente serdo transcritas e inseridas no sistema Fala.BR.

§ 1° Na transcricao de manifestacBes a que se refere o caput, a Ouvidoria da UFGD observara as
seguintes diretrizes:

I-registro completo, fidedigno e integral da manifestacéo; e

I1-desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos para manifestagdes com
tipologias, assuntos ou 6érgéos e entidades destinatarios distintos.

§ 2°No ato de registro da manifestagéo, cabe a Ouvidoria informar ao manifestante o nimero de
protocolo e informacdes para acesso e acompanhamento dos procedimentos relacionados ao tratamento de sua
manifestacéo.

Art. 16. Naanalise preliminar das manifestacGes, deverdo ser col etados elementos necessarios para
atuacdo da Ouvidoria, e realizada a adequacdo, quando cabivel, da tipologia e do assunto ou servico indicado
pelo manifestante.

§ 1° Na andlise preliminar de denlincias devera ser avaliada a existéncia de requisitos minimos que
amparem a sua apuragao.

§ 2° A denuncia sera considerada habilitada quando existirem os requisitos a que se refere o § 1°.
§ 3°A denlincia podera ser encerrada pela Ouvidoria:
I-quando os fatos relatados forem de competéncia de 6rgéo n&o subordinado a UFGD; ou

I1- excepcionalmente, em circunstancias necessarias a prote¢do do denunciante,devidamente
justificadas no historico da manifestagdo e comunicadas ao manifestante.

Art. 17. Se as informaces existentes na manifestacdo forem insuficientes para o seu tratamento, a
Ouvidoria devera solicitar ao usuario complementagéo de informaces.

§ 1° As solicitagBes de complementacdo de informagdes deverdo ser atendidas pelo manifestante
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no prazo de vinte dias contados da data do seu recebimento, vedada a realizagcdo de pedidos de complementacéo
de informagdes sucessivos, exceto se decorrentes da necessidade de elucidacéo de novos fatos apresentados pelo
manifestante.

§ 2° O pedido de complementagdo de informagdes suspende, por uma Gnica vez, 0 prazo previsto
no § 2° do art. 12 desta norma, que sera retomado a partir da resposta do usuério.

8§ 3° A falta da complementacéo de informagdes pelo usuério no prazo estabelecido no § 1° deste
artigo acarretarad o arquivamento da manifestacdo, sem a producdo de resposta conclusiva.

Art. 18. A Ouvidoria pode solicitar informagdes as areas da UFGD responsaveis pela execucdo de
servigos ou por tomada de providéncias, as quais devem responder dentro do prazo de até 10 (dez)dias, contados
do recebimento no setor, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa.

Parégrafo Unico. E vedada, no caso de dendincias ou comunicacdes de irregul aridades, a realizacéo
de diligéncias junto aos agentes e as areas supostamente envolvidos nos fatos rel atados.

Art. 19. A Ouvidoria devera comunicar-se com o0s manifestantes em linguagem clara, objetiva e
acessivel, observando as seguintes orientagfes:

I-utilizagdo de termos e expressdes compreensiveis pelo manifestante, evitando-se expressdes em
lingua estrangeira ou o uso de siglas que ndo sgjam de uso corrente; e

I1-estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na manifestagdo em primeiro
lugar, colocando as informagdes complementares, explicativas ou institucionais para o final da comunicagéo.

Art. 20. Na elaboragéo de respostas conclusivas as manifestagdes, a Ouvidoria observara o
seguinte contelido minimo:

I-no caso de elogio, informagéo sobre o seu encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou
ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua chefiaimediata;

I1-no caso de reclamacao, informagéo objetiva acerca da andlise do fato apontado;

I11-no caso de solicitacdo, informagdo sobre a possibilidade, a forma e 0 meio de atendimento a
solicitacéo;
I1V-no caso de sugestdo, manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua adocéo, informando o

periodo estimado de tempo necessario a sua implementacdo, quando couber; e

V- no caso de dendncia, informagéo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou sobre o seu arquivamento.

Paragrafo Unico. A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
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manifestacBes para &reas responsaveis e, no caso de denlincias, para as areas de apuracdo sera realizado, sempre
gue possivel, por intermédio do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

Art. 21. A Ouvidoria devera oferecer mecanismo de avaliagdo do atendimento prestado e da
resol utividade apresentada pelainstituicéo a cada demanda, apds o0 encaminhamento da resposta conclusiva.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria devera analisar periodicamente os resultados das avaliacGes e,
sempre que possivel, implementar as oportunidades de melhoria nelas apresentadas.

Art. 22.A Ouvidoria exigira certificago de identidade sempre que o tratamento e a resposta a
manifestacdo implicar a entrega de informagdes pessoais ao préprio manifestante ou a terceiros por ele
autorizados.

§ 1° A certificacdo de identidade de que trata o caputocorrer&
I-virtualmente, caso o manifestante possuaidentidade ou certificagdo digital; ou

I1-presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico apresentado pelo manifestante
junto aOuvidoria.

§ 2° Excepcionalmente, a Ouvidoria poderd adotar meios alternativos de certificagdo de identidade
por meio da conferéncia das informagdes inseridas em seu cadastro com informagdes disponiveis em outras
fontes constantes de bases publicas.

Art. 23. A identidade dos manifestantes € informacdo protegida nos termos do art. 10°, 8 7°, da Lei
n°13.460,de 2017, e do art. 4°-B, da Lei n° 13.608,de 2018, e demais normas que tratam da protecéo de dados
pessoais.

§ 1°A protecdo de que trata o caputestende-se & identidade e aos elementos de identificacdo do
manifestante, os quais compreendem, dentre outros, dados cadastrais, atributos genéticos, atributos biométricos e
dados biograficos.

§ 2°0 acesso as informagdes de que trata o caputsera restrito aos agentes publicos legalmente
autorizados e com necessidade de conhecé-las, os quais estaréo sujeitos a responsabilizagdo por seu uso indevido
nos termos do art. 32 daLe n° 12.527,de 2011.

Art. 24.A denlincia recebida que contiver indicios minimos de materialidade, autoria e relevancia
sera considerada habilitada e encaminhada as unidades responsaveis pela apuracdo na UFGD.

§ 1° Consideram-se unidades responsaveis pela apuragdo na UFGD a Auditoria Interna, a
Corregedoria Universitaria, a Comissdo de Etica Setorial e outras que possuam competéncia normativa para
investigar dendincias.

§ 2° As unidades responsaveis pela apuragdo na UFGD encaminhar&o a Ouvidoria o resultado
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final, afim de informar ao manifestante sobre os desdobramentos de sua manifestagéo.

§ 3°Caso a denuncia ndo contenha os requisitos minimos para habilitacéo, devera ser mantido
registro de justificativa para a sua inabilitacéo e, quando identificado, o denunciante deve receber resposta
fundamentada.

Art. 25.Desde o recebimento da denlncia, a Ouvidoria adotara as medidas necessérias a
salvaguarda da identidade do denunciante e a protecdo das informacdes recebidas, nos termos da Lei n°
13.608,de 2018.

§ 1°A protecdo da identidade do denunciante ser& garantida pelo prazo de cem anos, mediante a
adocdo de medidas de segurancga para 0 acesso aos seus dados, que deverdo ser restritos aos agentes publicos que
necessitem ter conhecimento das informagdes.

§ 2°A necessidade de acesso as informages seré declarada pelo agente publico competente para
conduzir o processo de apuragdo, quando for indispensével paraa andlise dos fatos relatados na dendincia.

Art. 26. Sera dado tratamento de denincia a comunicacdo de irregularidade e dispensada a
producdo de resposta conclusiva, uma vez que nesse tipo de manifestacdo ndo é possivel identificar o
manifestante.

Parégrafo unico. A impossibilidade do envio de resposta conclusiva pela falta de identificagdo do
manifestante ndo dispensa a Ouvidoria de registrar 0 encaminhamento a unidade responsavel pela apuracdo, nem
de registrar os resultados da eventual apuracéo, nem de motivar o arquivamento da manifestacdo no sistema
ingtitucional de tratamento de manifestages.

CAPITULO 111

DA CARTA DE SERVICOS

Art. 27. Na elaboracdo da Carta de Servigos ao Usudrio, a Ouvidoria assegurard que estejam
disponiveis as informagdes rel ativas:

I-a0 nome do servico oferecido;

I1-a0s requisitos, formas, locais e aos documentos necessari0s para acessar 0 Servico;

I11-as etapas para processamento e mecanismo de consulta das etapas do servico;

IV-a0 prazo para a prestagdo do servico;

V-aforma de comunicagdo com o solicitante do servico;
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V1 -a0s usuérios que faréo jus a prioridade no atendimento;e
VI -ao tempo de espera para o atendimento.

Art. 28.Sem prejuizo da adogdo de outras formas de publicidade, a Ouvidoria devera adotar
medidas para manter atualizada a Carta de Servicos no sitio eletrénico da UFGD.

Art. 29.A Ouvidoria devera promover arevisdo da Carta de Servicos periodicamente e orientar as
areas responsaveis a proceder as alteragdes das informacgfes de cada servigo, bem como em caso de
descontinuidade ou criagdo de novo servico.

CAPITULO IV

DA CONDUTA DOS AGENTES DE OUVIDORIA

Art. 30.No exercicio de suas atribui¢des, os agentes de ouvidoria observar&o as regras definidas
pelo Codigo de Etica Profissional do Servidor Piblico Civil do Poder Executivo Federal, constante do Anexo do
Decreto n° 1.171, de 22 de junho de 1994, pelos cbdigos de ética ou de conduta profissional instituidos na
UFGD, bem como seguirdo as seguintes diretrizes de atuaco:

I-tratar as demandas recebidas com seriedade, ética e imparcialidade, buscando solugbes justas e
adequadas para cada caso;

I1-zelar pelatutela da confianga do usuério de servigos publicos que recorre a Ouvidoria;

I11-prestar atendimento de forma cortés, respeitosa e prestativa, visando a satisfacdo do cidaddo e a
resolucéo de suas demandas;

IV- respeitar os usudrios de servigcos publicos em suas peculiaridades, necessidades e
vulnerabilidades, bem como zelar pelo seu melhor interesse;

V-manter uma comunicaggo transparente com o cidaddo durante o tratamento das manifestacfes;

VI- adotar as medidas necessarias para salvaguardar os elementos de identificacdo dos
manifestantes;

VI1I- atuar em conjunto com as areas responsaveis pela resolucéo dos problemas identificados,
mantendo-se sempre atualizado e buscando solucdes efetivas e eficientes;

VI1II-ndo adotar medidas tendentes a restricéo dos direitos & manifestacdo de que trata a Lei n°
13.460, de 2017, salvo se definidas por lei ou se necessérias para coibir ou prevenir violéncia ou grave ameaga,;
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IX- manter conduta ilibada, atuando com honestidade e transparéncia no desempenho de suas
fungdes, sem incorrer em préticas que possam ser consideradas antiéticas ou ilicitas;

X-abster-se de publicar ou compartilhar informagdes obtidas em razéo do oficio por qualquer outro
meio que ndo aqueles previstos na legislacdo aplicavel;

Xl-abster-se de utilizar as informagdes obtidas em razéo do oficio para beneficio proprio ou de
terceiros,

XI1-abster-se de praticar atos de discriminacéo, assedio ou qualquer outraformade violénciafisica
ou psicoldgica; e

Xl1I1-abster-se de quaisquer praticas que possam gerar conflitos de interesse ou comprometer a
imparcialidade e aisencdo na apuracdo das demandas recebidas.

CAPITULOV

DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 31. Os dirigentes da UFGD, incluindo Reitor(a), Vice-Reitor(a), Pro-Reitores(as),
Diretores(as) de Unidades Académicas, Coordenadores(as) e Chefes, devem cooperar com a Ouvidoria para o
exercicio de suas atribuicoes, facilitando o acesso da Ouvidoria a servicos, sistemas informatizados, informagdes
e servidores, sempre que necessario e possivel.

Art. 32. As atividades realizadas pela Ouvidoria da UFGD estéo sujeitas & orientagdo normativa, a
supervisao técnica e ao monitoramento da Controladoria-Geral da Unido, érgao central do Sistema de Ouvidorias
do Poder Executivo federa .

Parédgrafo Unico. Casos omissos a respeito da atuagdo da Ouvidoria e de seus agentes seréo
supridos pelos normativos atualizados do referido 6rgdo central.

Art. 33.Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicacg&o.
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