MINISTERIO DA EDUCACAO
FUNDAGAO UNIVERSIDADE FEDERAL DA GRANDE DOURADOS

RESOLUCAO N¢ 462, DE 5 DE MAIO DE 2023.

Dispde sobre o Regimento Interno da Ouvidoria
da UFGD.

O CONSELHO UNIVERSITARIO DA FUNDAGAO UNIVERSIDADE FEDERAL DA GRANDE
DOURADOS, reunido em sessdo extraordindria nesta data, no uso de suas atribuicdes legais e
considerando o Parecer n2 12, de 19 de abril de 2023, da Comissdao Permanente de Legislagao e
Normas, RESOLVE:

Art. 12 Aprovar o Regimento Interno da Ouvidoria da Fundagdao Universidade Federal da
Grande Dourados, parte integrante desta Resolugao.

Art. 22 Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicacgao.

Prof. Jones Dari Goettert
Presidente



MINISTERIO DA EDUCACAO
FUNDAGAO UNIVERSIDADE FEDERAL DA GRANDE DOURADOS

Anexo da Resolugdo COUNI n2 462, de 5 de maio de 2023.

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

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS E ESTRUTURA

Art. 12  Este Regimento regulamenta, no ambito da Fundacdo Universidade Federal da Grande
Dourados (UFGD), a atividade de ouvidoria, em conformidade com os capitulos Ill e IV da Lei n?
13.460, de 26 de junho de 2017; art. 42-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. 22 A Ouvidoria da UFGD é uma instancia de participacdo e controle social que faz a ponte entre
o cidaddo e a Universidade com o objetivo de aprimorar a gestdo publica e melhorar os servigos
oferecidos pela UFGD.

Paragrafo unico. A Ouvidoria é diretamente vinculada ao Dirigente Maximo da Instituigdo.
Art. 32 Compete a ouvidoria:
| - receber e dar tratamento a:

a) manifestacbes de pessoas fisicas ou juridicas que se beneficiam ou utilizam, efetiva ou
potencialmente, de servigos publicos prestados pela instituicdo, conforme previsto na Lei n? 13.460,
de 2017,

b) manifestaces de agentes publicos que atuem na prépria UFGD; e

c) relatos de informagbes sobre crimes contra a administracdo publica, ilicitos administrativos ou
guaisquer a¢des ou omissdes lesivas ao interesse publico, conforme previsto no art. 42-A da Lei n2
13.608, de 2018.

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das respostas as
manifestacdes de usudrios de servigos publicos recebidas;

[l - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da satisfacdo dos usuarios quanto a qualidade da
prestacdo de servicos publicos;

IV - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagbes com vistas ao
aprimoramento da prestacdo dos servicos e a correcao de falhas;

V - zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informagdes constantes nas Cartas de Servigos
da UFGD; e

VI - assessorar o dirigente maximo da UFGD nos temas sob sua competéncia.

Art. 42 Além das competéncias previstas, a Ouvidoria deve exercer outras funcdes, tais como:
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| - 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 resolu¢do do conflito, quando cabivel;

Il - realizar a articulagao:

a) com instancias e mecanismos de participacdo social, em especial com os Conselhos de Usuarios de
Servicos Publicos, previstos no Capitulo V da Lei n? 13.460, de 2017;

b) com os demais érgdos 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;

¢) com as demais unidades da UFGD para a adequada execucdo de suas competéncias;

lll - produzir anualmente o relatério de gestdao, nos termos dos artigos 14 e 15 da Lei n? 13.460, de
2017, que sera encaminhado ao(a) Dirigente Maximo da UFGD e disponibilizado na internet;

IV - expedir recomendacgdes aos setores responsaveis pela prestacdo de servicos publicos, visando a
sua melhoria e a protecdo dos direitos dos usudrios.

Pardgrafo Unico. O disposto no inciso | deste artigo ndo afasta as competéncias estabelecidas no
Capitulo Il da Lei n2 13.140, de 26 de junho de 2015.

Art. 5@ Os servidores lotados na Ouvidoria ndao poderdao ser designados, por impedimento
decorrente do principio da segregacao de fungdes, para:

| - compor Comissdo de Sindicancia e Processo Administrativo Disciplinar;
Il - exercer, mesmo que em substituicdo, as chefias de 6rgdos sujeitos a atua¢do da Ouvidoria;

Il - exercer fungdes que impliguem em conflito com aquelas da Ouvidoria, incluindo a gestdo e
fiscalizagao de contratos;

IV - outras atividades que possam prejudicar a independéncia e imparcialidade da atuacdo da
Ouvidoria.

Art. 62 A Ouvidoria da UFGD estrutura-se para a presta¢ao dos seguintes servigos:
| - Tratamento de Manifestacdes; e
I - Servico de Informacdo ao Cidad&o (SIC/UFGD).

§ 12 A equipe da Ouvidoria sera composta, preferencialmente, por servidores com formacdes
académicas diversas.

§ 22 A Administracdo Central da Universidade procurara, para garantir a elevacdo do nivel de
maturidade das ac¢Oes desenvolvidas pelo setor, evitar a alta rotatividade dos seus membros,
mantendo sempre, na medida do possivel, a presenca de pelo menos uma pessoa com experiéncia
em Ouvidoria.

§ 32 Sempre que necessario para o adequado acolhimento dos usudrios, a Ouvidoria poderd
solicitar assessoria de setores especializados da UFGD.

§ 49 O pedido de acesso do usudrio a informacoes publicas sera regido nos termos da Lei n2 12.527,
de 18 de novembro de 2011, e demais legislagdes pertinentes.
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Art. 72 A Ouvidoria da UFGD contard, ainda, com:

| - quantidade de servidores compativel com a demanda de tratamento de manifestacdes para
cumprimento dos prazos legais;

Il - local de facil acesso para atendimento presencial e que disponha de condi¢cdes que permitam a
discricdo e a manutencao do sigilo da identidade do manifestante e do conteddo das manifestacdes
apresentadas oralmente, bem como acessibilidade a portadores de deficiéncia ou mobilidade
reduzida;

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

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

§ 12 Ao realizar o atendimento presencial ou telefénico, a Ouvidoria observara as seguintes
diretrizes:

| - atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;
Il - adaptabilidade no trato de situacdes ndo previstas;
Il - respeito as condi¢Bes cognitivas e fisicas do usudrio; e

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

§ 22 Os meios de contato com a Ouvidoria, endereco do formulario eletronico e telefone devem ser
divulgados nos balcGes e locais de atendimento presencial aos cidaddos, e na pagina oficial da UFGD
na internet, em local de facil acesso.

Art. 82 A Ouvidoria serd chefiada preferencialmente por um servidor com nivel superior de
formacao académica e que detenha obrigatoriamente os seguintes requisitos:

| - atender ao que esta disposto no art. 42 da Portaria CGU n2 1.181, de 10 de junho de 2020; e
Il - ndo ter sido condenado:

a) em procedimento correcional ou ético nos ultimos trés anos;

b) pela pratica de ato de improbidade administrativa, ou de crime doloso; ou

c) pela pratica de ato tipificado como causa de inelegibilidade, nos termos da Lei Complementar n?
64, de 18 de maio de 1990.

§ 12 O titular da Ouvidoria serd indicado pela autoridade maxima da UFGD e terd mandato de trés
anos, sendo possivel sua reconducdo a funcdo uma vez pelo mesmo periodo, a qual deverd ser
submetida a CGU pela Reitoria, nos termos da Portaria CGU n2 1.181, de 2020, no prazo minimo de
trinta dias e maximo de sessenta dias corridos, antes do término de seu exercicio.

§ 22 Finda a reconducdo, se a manutencdo do titular da Ouvidoria for imprescindivel para a
finalizacdo de trabalhos considerados relevantes, o dirigente maximo da entidade poderd prorrogar a
titularidade por mais um ano, mediante decisdo fundamentada que contenha o plano de acdes
correspondente.


https://falabr.cgu.gov.br
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§ 32 O mandato do titular da Ouvidoria podera ser interrompido apenas nas seguintes situacdes:
| - mediante a incorréncia nas hipdteses previstas nas alineas do inciso |l do caput;

I - de modo preventivo, em caso de conduta punivel com demissdo, evidente negligéncia,
imprudéncia ou impericia que resulte em prejuizo ao adequado cumprimento das obrigacdes legais
da Ouvidoria, nos termos da Lei n? 8.112, de 11 de dezembro de 1990, por ato da autoridade
correcional competente, a partir da instauracao do respectivo processo disciplinar; ou

lll - por ato devidamente justificado do dirigente maximo, precedido de parecer favoravel da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), érgdo central do SisOuv, que necessariamente indique a
inobservancia de requisitos de conduta, de procedimentos normatizados ou desempenho
insatisfatério que impacte na qualidade dos trabalhos, nas metas e tempestividade, considerados os
recursos a disposicao da unidade de ouvidoria.

Art. 92 Em caso de auséncia ou impedimento ocasional, o titular da Ouvidoria sera substituido por
um servidor lotado na Ouvidoria, designado por ato do Reitor.

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

| - propor ao dirigente mdximo da instituicdo a criacdo de grupos de trabalho intersetoriais ou outras
instancias de governanca;

Il - desenvolver pesquisas de avaliacao dos servigos publicos prestados aos usuarios;

[ll - adotar acBes de gestdo para a melhoria dos processos de atendimento as manifestacbes e
representar aos 6rgdos de apuracdao contra situacées de omissdo, retardamento deliberado ou
prestacdao de informacgao incorreta por servidor ou setor; e

IV - propor a revisao de normas internas para solugdao de demandas recorrentes recebidas pela
Ouvidoria.

Art. 11. A Ouvidoria manterd plano anual de capacitacdo de seus servidores que garanta o
treinamento que aborde as Leis n2 13.460, de 2017, e n2 12.527, de 2011, mediante levantamento
prévio de competéncias desejaveis para os seus servidores e identificacdo de cursos compativeis, que
deverdo oferecer conteudo minimo de:

| - gestdo em ouvidoria;

Il - atendimento ao publico;

Il - acesso a informacao;

IV - privacidade e protecdo de dados pessoais;
V - tratamento de denuncias; e

VI - desenho e avaliacdo de servicos.

CAPITULO Il
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DO RECEBIMENTO, DA ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES E DA AVALIACAO DO
ATENDIMENTO

Art. 12. O tratamento de manifestac¢des realizado pela Ouvidoria compreende:

| - recebimento da manifestacao;

Il - registro da manifestacao na plataforma Fala.BR;

Il - triagem;

IV - encaminhamento da manifestacdo para outra unidade de Ouvidoria, quando couber;

V - analise preliminar da manifestagao;

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

VIl - tramite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servico objeto da manifestacao;
VIl - consolidacao, elaboracdo e envio da resposta conclusiva ao usudrio; e

IX - avaliacdo do atendimento prestado pela Ouvidoria e da resolutividade da demanda pela
instituicao.

§ 12 Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da manifestacdo de ouvidoria:
| - pseudonimizacdo da denuncia para tramite as unidades de apuracdo ou para encaminhamento a

orgdo apuratério competente, neste ultimo caso, quando nao tenha sido colhido o consentimento
prévio do denunciante para a realizacao de tal encaminhamento;

Il - adogdo de procedimentos de solugao pacifica de conflitos; e

lll - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta conclusiva enviada e, quando
for o caso, reabertura de manifestagao e complementag¢ao com novas informagdes relevantes.

§ 22 A Ouvidoria deverd cumprir todos os procedimentos de tratamento previstos nos incisos | a
VIIl do caput no prazo de até 30 (trinta) dias a contar do recebimento da manifestacdo, prorrogdavel
por igual periodo, mediante justificativa expressa.

§ 32 Os procedimentos a que se refere o inciso Il do § 12 poderdo ocorrer apds o envio de resposta
conclusiva pela Ouvidoria e obedecerdao aos prazos e procedimentos estabelecidos pela unidade,
observadas as diretrizes desta norma.

Art. 13. Caso a Ouvidoria receba manifestacdo que nao esteja relacionada as suas competéncias,
devera:

| - no caso de o 6rgdo competente utilizar o mesmo sistema e base de dados informatizada,
encaminhar a manifestacao diretamente ao 6rgao responsavel;

Il - no caso de o 6rgao responsavel ndo utilizar o mesmo sistema e base de dados, indicar ao cidadao
os canais de atendimento do 6rgao competente.

Art. 14. As manifestacOes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletronico, por meio do
sistema informatizado de que trata o inciso Il do caput do art. 72 desta norma.
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Pardgrafo Unico. As manifestacdes recebidas por meio distinto ao definido no caput serdo
digitalizadas e inseridas no sistema Fala.BR pela Ouvidoria, sem prejuizo de que a unidade oriente o
manifestante a realizar sua manifestacdo diretamente na referida plataforma.

Art. 15. As manifesta¢des colhidas verbalmente serao transcritas e inseridas no sistema Fala.BR.

§ 12 Na transcricdo de manifestacdes a que se refere o caput, a Ouvidoria da UFGD observara as
seguintes diretrizes:

| - registro completo, fidedigno e integral da manifestacao; e

Il - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos para manifestacdes com
tipologias, assuntos ou 6rgaos e entidades destinatarios distintos.

§ 22 No ato de registro da manifestacdo, cabe a Ouvidoria informar ao manifestante o numero de
protocolo e informacdes para acesso e acompanhamento dos procedimentos relacionados ao
tratamento de sua manifestacao.

Art. 16. Na andlise preliminar das manifestacdes, deverdo ser coletados elementos necessarios para
atuacdo da Ouvidoria, e realizada a adequacao, quando cabivel, da tipologia e do assunto ou servico
indicado pelo manifestante.

§ 12 Na andlise preliminar de denuncias devera ser avaliada a existéncia de requisitos minimos que
amparem a sua apuragao.

§ 22 A dendlncia sera considerada habilitada quando existirem os requisitos a que se refere o § 12.
§ 32 A denuncia poderd ser encerrada pela Ouvidoria:
| - quando os fatos relatados forem de competéncia de 6rgao nao subordinado a UFGD; ou

Il - excepcionalmente, em circunstancias necessdrias a protecdo do denunciante, devidamente
justificadas no histérico da manifestacao e comunicadas ao manifestante.

Art. 17. Se as informacgdes existentes na manifestacdo forem insuficientes para o seu tratamento, a
Ouvidoria deverad solicitar ao usuario complementacao de informacdes.

§ 12 As solicitacdes de complementacdo de informagdes deverao ser atendidas pelo manifestante
no prazo de vinte dias contados da data do seu recebimento, vedada a realizacdo de pedidos de
complementacdo de informagdes sucessivos, exceto se decorrentes da necessidade de elucidagao de
novos fatos apresentados pelo manifestante.

§ 22 O pedido de complementacdo de informacgdes suspende, por uma Unica vez, o prazo previsto
no § 22 do art. 12 desta norma, que serd retomado a partir da resposta do usudrio.

§ 32 A falta da complementacdo de informacdes pelo usuario no prazo estabelecido no § 12 deste
artigo acarretara o arquivamento da manifestacdo, sem a producao de resposta conclusiva.

Art. 18. A Ouvidoria pode solicitar informacdes as areas da UFGD responsaveis pela execuc¢do de
servicos 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.

Paragrafo Unico. E vedada, no caso de denlncias ou comunicac¢des de irregularidades, a realizacdo
de diligéncias junto aos agentes e as areas supostamente envolvidos nos fatos relatados.
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Art. 19. A Ouvidoria deverd comunicar-se com os manifestantes em linguagem clara, objetiva e
acessivel, observando as seguintes orientagdes:

| - utilizacdo de termos e expressGes compreensiveis pelo manifestante, evitando-se expressdes em
lingua estrangeira ou o uso de siglas que ndo sejam de uso corrente; e

Il - estruturacao de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na manifestacdo em primeiro
lugar, colocando as informacdes complementares, explicativas ou institucionais para o final da
comunicagao.

Art. 20. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacoes, a Ouvidoria observara o seguinte
conteddo minimo:

| - no caso de elogio, informacdo sobre o seu encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou
ao responsavel pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata;

Il - no caso de reclamacdo, informacdo objetiva acerca da andlise do fato apontado;

lll - no caso de solicitacdo, informacao sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento a
solicitacdo;

IV - no caso de sugestdao, manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua adocao, informando o
periodo estimado de tempo necessario a sua implementacdo, quando couber; e

V - no caso de denuncia, informacdo 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
manifestacOes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas de apuracao serd
realizado, sempre que possivel, por intermédio do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR.

Art. 21. A Ouvidoria devera oferecer mecanismo de avaliagdo do atendimento prestado e da
resolutividade apresentada pela instituicdo a cada demanda, apds o encaminhamento da resposta
conclusiva.

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

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

§ 12 A certificacdo de identidade de que trata o caput ocorrera:
| - virtualmente, caso o manifestante possua identidade ou certificacdo digital; ou

Il - presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico apresentado pelo manifestante
junto a Ouvidoria.

§ 22 Excepcionalmente, a Ouvidoria podera adotar meios alternativos de certificacdo de identidade
por meio da conferéncia das informagdes inseridas em seu cadastro com informagdes disponiveis em
outras fontes constantes de bases publicas.
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Art. 23. Aidentidade dos manifestantes é informacdo protegida nos termos do art. 109, § 79, da Lei
n2 13.460, de 2017, e do art. 42-B, da Lei n? 13.608, de 2018, e demais normas que tratam da
protecdao de dados pessoais.

§ 12 A protecdo de que trata o caput estende-se a identidade e aos elementos de identificacdo do
manifestante, os quais compreendem, dentre outros, dados cadastrais, atributos genéticos, atributos
biométricos e dados biograficos.

§ 29 0 acesso as informacgGes de que trata o caput sera restrito aos agentes publicos legalmente
autorizados e com necessidade de conhecé-las, os quais estardo sujeitos a responsabilizacdo por seu
uso indevido nos termos do art. 32 da Lei n? 12.527, de 2011.

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

§ 1¢ Consideram-se unidades responsdveis pela apuracdo na UFGD a Auditoria Interna, a
Corregedoria Universitaria, a Comissdo de Etica Setorial e outras que possuam competéncia
normativa para investigar denuncias.

§ 22 As unidades responsaveis pela apuracdao na UFGD encaminhardo a Ouvidoria o resultado final,
a fim de informar ao manifestante sobre os desdobramentos de sua manifestagao.

§ 32 Caso a denuncia ndo contenha os requisitos minimos para habilitacdo, deverd ser mantido
registro de justificativa para a sua inabilitacdo e, quando identificado, o denunciante deve receber
resposta fundamentada.

Art. 25. Desde o recebimento da denlncia, a Ouvidoria adotarda as medidas necessarias a
salvaguarda da identidade do denunciante e a protecao das informacgdes recebidas, nos termos da Lei
n? 13.608, de 2018.

§ 12 A protecdo da identidade do denunciante serd garantida pelo prazo de cem anos, mediante a
adoc¢do de medidas de seguranca para o acesso aos seus dados, que deverao ser restritos aos agentes
publicos que necessitem ter conhecimento das informacdes.

§ 22 A necessidade de acesso as informacgdes sera declarada pelo agente publico competente para
conduzir o processo de apurac¢do, quando for indispensavel para a andlise dos fatos relatados na
denuncia.

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

Pardgrafo Unico. A impossibilidade do envio de resposta conclusiva pela falta de identificacdo do
manifestante ndo dispensa a Ouvidoria de registrar o encaminhamento a unidade responsavel pela
apuracdo, nem de registrar os resultados da eventual apuracdo, nem de motivar o arquivamento da
manifestagdo no sistema institucional de tratamento de manifestagdes.

CAPITULO Il
DA CARTA DE SERVICOS
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Art. 27. Na elaboracdo da Carta de Servicos ao Usuario, a Ouvidoria assegurard que estejam
disponiveis as informacdes relativas:

| - a0 nome do servigo oferecido;

Il - aos requisitos, formas, locais e aos documentos necessarios para acessar o servico;
Il - as etapas para processamento e mecanismo de consulta das etapas do servico;

IV - ao prazo para a prestacdo do servico;

V - a forma de comunicacdo com o solicitante do servico;

VI - aos usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento; e

VIl - ao tempo de espera para o atendimento.

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

Art. 29. A Ouvidoria deverd promover a revisdo da Carta de Servicos periodicamente e orientar as
areas responsaveis a proceder as alteracdes das informacdes de cada servico, bem como em caso de
descontinuidade ou criagao de novo servigo.

CAPITULO IV
DA CONDUTA DOS AGENTES DE OUVIDORIA

Art. 30. No exercicio de suas atribui¢cdes, os agentes de ouvidoria observardo as regras definidas
pelo Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal, constante do
Anexo do Decreto n? 1.171, de 22 de junho de 1994, pelos cédigos de ética ou de conduta
profissional instituidos na UFGD, bem como seguirdo as seguintes diretrizes de atuacgao:

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

Il - zelar pela tutela da confianca do usudrio de servigos publicos que recorre a Ouvidoria;

[l - prestar atendimento de forma cortés, respeitosa e prestativa, visando a satisfacdo do cidaddo e a
resolucdo de suas demandas;

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

V - manter uma comunicacdo transparente com o cidadao durante o tratamento das manifestacées;

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

VIl - atuar em conjunto com as areas responsaveis pela resolucdo dos problemas identificados,
mantendo-se sempre atualizado e buscando solugdes efetivas e eficientes;
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VIl - ndo adotar medidas tendentes a restricdo dos direitos a manifestacdo de que trata a Lei n?
13.460, de 2017, salvo se definidas por lei ou se necessdrias para coibir ou prevenir violéncia ou grave
ameaca;

IX - manter conduta ilibada, atuando com honestidade e transparéncia no desempenho de suas
funcGes, sem incorrer em praticas que possam ser consideradas antiéticas ou ilicitas;

X - abster-se de publicar ou compartilhar informacdes obtidas em razdo do oficio por qualquer outro
meio que nao aqueles previstos na legislacdo aplicavel,

Xl - abster-se de utilizar as informacdes obtidas em razdo do oficio para beneficio préprio ou de
terceiros;

XIl - abster-se de praticar atos de discriminacdo, assédio ou qualquer outra forma de violéncia fisica
ou psicoldgica; e

XIIl - abster-se de quaisquer praticas que possam gerar conflitos de interesse ou comprometer a
imparcialidade e a isencdo na apurac¢do das demandas recebidas.

CAPITULO V
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 atribuicdes, facilitando o acesso da Ouvidoria a servigos, sistemas informatizados,
informacdes e servidores, sempre que necessario e possivel.

Art. 32. As atividades realizadas pela Ouvidoria da UFGD estdo sujeitas a orientagcdo normativa, a
supervisdo técnica e ao monitoramento da Controladoria-Geral da Unido, 6rgao central do Sistema
de Ouvidorias do Poder Executivo federal.

Paragrafo Unico. Casos omissos a respeito da atuacdo da Ouvidoria e de seus agentes serdo
supridos pelos normativos atualizados do referido 6rgao central.

Art. 33. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicacao.
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