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Aprova a nova redacdo da Resolugdo n° 10/2006, que institui
a Ouvidoria Geral da Universidade Federal de Campina
Grande - UFCG, e da outras providéncias.
O Colegiado Pleno do Conselho Universitario da Universidade Federal de Campina Grande, no uso de suas
atribuicdes,
Considerando o que dispdem o artigo 19, inciso XXIX, do Estatuto, e 0 artigo 6°, inciso XlI, do Regimento Geral da
UFCG;
Considerando o que dispde a lei 12.527 de 18 de novembro de 2011;
Considerando o que dispde a Lei n® 13.460 de 26 de Junho de 2017, regulamentada pelo Decreto n° 9.492 de 5 de
setembro de 2018, alterado pelo Decreto n® 10.890 de 9 de dezembro de 2021;
Considerando o que dispde a Lei 13.709 de 14 de agosto de 2018, alterada pela Lei 13.853 de 8 de julho de 2019;
Considerando o que dispde a Portaria CGU n° 1.181 de 10 de junho de 2020;
Considerando o que dispde a Portaria CGU n° 581 de 9 de mar¢o 2021, alterada pela Portaria CGU n° 3.126 de 30
de dezembro de 2021;
Tendo em vista a deliberagdo do plendrio, em reunido ocorrida em 15 de margo de 2023, (Processo n°
23096.022315/2022-13),
RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o novo Regulamento da Ouvidoria Geral no &mbito da Universidade Federal de Campina
Grande — UFCG, com as atribuiches estabelecidas na presente Resolucdo e jurisdicdo em todos os setores
académicos e administrativos da Universidade.

Art. 2° A Ouvidoria terd uma estrutura organizacional composta da seguinte forma:

| — um(a) Ouvidor(a);

[l —um(a) Secretario(a);

Il — Assessoria.

§ 1° O(a) Ouvidor(a) sera escolhido(a) dentre os servidores docentes ou técnico-administrativos de nivel
superior, submetidos aos respectivos regimes de Dedicag8o Exclusiva e de 40 (quarenta) horas semanais, contando
com, pelo menos, cinco anos de efetivo exercicio na UFCG.

§ 2° Além dos requisitos estabelecidos no paragrafo anterior, para ser escolhido (a) como Ouvidor(a), o(a)
candidato(a) deve atender, no minimo, a um dos seguintes critérios especificos:

a) experiéncia de, no minimo, 01 (um) ano em atividades de Ouvidoria ou de acesso a informacao;

b) comprovagéo de carga horaria minima de 80 (oitenta) horas de capacitagdo em cursos ou treinamentos
oferecidos em qualquer modalidade no &mbito do Programa de Formagdo Continuada em Ouvidoria — PROFOCO,
da Controladoria Geral da Unido — CGU, nos Ultimos 03 (trés) anos que antecedem a data da escolha;

c) preenchimento de declaracdo de compromisso de conclusdo da Certificacdo em Ouvidoria,
disponibilizada no &mbito do PROFOCO, no prazo maximo de cento e oitenta dias, contados da nomeacao,
conforme modelo anexo; ou

d) ser integrante da carreira de Financas e Controle.

§ 3° O(A) Ouvidor(a), pelo exercicio de suas atividades, fara jus a uma gratificacdo equivalente ao Cargo
de Dire¢do — CD, nivel 4.

Art. 3° No prazo minimo de 30 (trinta) dias e maximo de 60 (sessenta) dias antes do término do mandato
do(a) Ouvidor(a), o Gabinete da Reitoria divulgard edital, contendo os requisitos e prazos de inscricdo de
candidaturas, para a escolha do novo(a) Ouvidor(a).

§ 1° No ato da inscrigdo, os candidatos deverdo apresentar os seguintes documentos:

| - curriculo, no qual devera constar, além da formacéo académica:

a) especificacdo dos cargos efetivos e cargos ou funcbes em comissdo eventualmente exercidos na
Administragdo Publica, com detalhamento do periodo e das atividades desempenhadas;

b) enumeracéo de atuagdo, tempo de permanéncia e descricdo das atividades executadas e dos projetos
mais relevantes desenvolvidos, com destaque para aqueles efetuados no &mbito da Instituicdo (quando houver);

[l — documentos comprobatérios do atendimento, pelo menos, a 01 (um) dos critérios estabelecidos no § 2°
do artigo 2° desta Resolu¢éo;

Il - declaragéo prevista no Art. 3°, I, da Portaria CGU n° 1.181/2020;



Art. 4° Sem prejuizo da assuncdo de responsabilidade do indicado, pela veracidade das informag6es
prestadas, € de responsabilidade do Gabinete da Reitoria verificar 0 cumprimento das condi¢des previstas na
Portaria CGU n° 1.181/2020 e na legislacdo especifica sobre o exercicio de cargo ou funcéo, inclusive relacionadas
a conflito de interesses e a nepotismo, previamente a submissdo da indicagdo a CGU, para fins de nomeagéo,
designacao ou reconducao.

Paragrafo tinico. Nao sera aprovada a indicagdo do servidor que:

| - ocupe cargo ou fungdo administrativa ou de representagéo na UFCG;

Il - pertenga aos quadros das diretorias sindicais, de docente ou de técnico-administrativo, no &mbito da
UFCG;

Il - tenha sofrido condenagdo em procedimento correcional ou ético nos Ultimos 03 (trés) anos;

IV — tenha sofrido condenacdo pela pratica de ato tipificado como causa de inelegibilidade, nos termos da
Lei Complementar n® 64/1990, ou

V - tenha sofrido condenacéo pela prética de ato de improbidade administrativa, ou de infracdo penal.

Art. 5° O(A) Ouvidor(a) serd eleito(a) pelo Colegiado Pleno da UFCG, e designado(a) pelo(a) Reitor(a),
dentre os inscritos.

§ 1° Sera considerado(a) eleito(a) Ouvidor(a) o(a) candidato(a) que obtiver, no minimo, a maioria dos
votos dos membros presentes a reunido do 6rgdo colegiado.

§ 2° Caso nenhum candidato obtenha a maioria de votos disposta no paragrafo anterior, havera segundo
turno de votagéo com a participagéo dos 02 (dois) candidatos mais votados.

§ 3° A designacdo de que trata o caput do artigo sera submetida a aprovacdo da Controladoria Geral da
Unido.

§ 4° O mandato do(a) Ouvidor(a) serd de trés (03) anos, permitida 01 (uma) Unica reconducédo para o
periodo subsequente.

Art. 6° Para 0 pleno desenvolvimento de suas atividades, sdo asseguradas ao(a) Ouvidor(a) a plena
autonomia e independéncia, necessarias e inerentes ao desempenho de suas fungbes, bem como o acesso direto a
servidores, documentos e informagdes da UFCG, observando-se as normas sobre protegéo de dados pessoais.

§ 1° Fica facultada ao(a) Ouvidor(a) participar das reunides dos Colegiados Superiores da UFCG, para
explanacéo de assuntos pertinentes as atribui¢des da Ouvidoria ou de atividades por ela desenvolvidas.

§ 2° Considerando o carater multicampi da UFCG, o(a) Ouvidor(a) adotara estratégias que permitam o
atendimento presencial dos membros da comunidade académica e da sociedade civil na localidade onde se
encontra cada Centro.

Art. 7° Constituem motivos para a destituicio do(a) Ouvidor(a):

| - perda do vinculo funcional com a institui¢do ou alteragéo do regime de trabalho previsto no §1° do Art.
2° desta Resolugao;

Il - descumprimento da condicionante prevista na alinea c, §2° do Art. 2° desta Resolugdo;

Il - prética de atos que extrapolem sua competéncia, nos termos estabelecidos por esta Resolugao;

IV — nepotismo;

V - conflito de interesses;

VI - condenacédo em processo correcional;

VIl - condenagéo pela pratica de ato de improbidade administrativa ou de infracéo penal;

VIII - conduta ética incompativel com a dignidade da funcéo;

IX — outras praticas e condutas que, a critério do Colegiado Pleno da UFCG, justifiquem a destituigdo.

§ 1° O(A) Ouvidor(a) poderd ser destituido(a) de sua fungéo, mediante deliberagdo do Colegiado Pleno,
com pelo menos 3/5 (trés quintos) de votos dos seus membros presentes a reunido.

§ 2° O(A) Reitor(a) devera comunicar a destituido do(a) Ouvidor(a) a Controladoria Geral da Unido, para
a devida aprovagao.

Art. 8° Para o pleno desenvolvimento de suas atividades, com autonomia, serdo assegurados ao(a)
Ouvidor(a):

| - recursos financeiros, materiais e humanos;

Il — servigos de comunicagdes que assegurem a interatividade com a comunidade;

Il - utilizacdo tempordria da participacdo de docentes e servidores técnico-administrativos, para
desempenhar assessorias técnicas.

Art. 9° Todas as unidades integrantes da estrutura administrativa da UFCG deverao prestar apoio a a¢éo
da Ouvidoria, quando solicitado.

Art. 10. Compete a Ouvidoria:

| — promover a participagdo do usuério na administragéo publica, em cooperagdo com outras entidades de
defesa dos usudrios;

Il — acompanhar a prestagdo dos servicos, visando garantir sua efetividade;

Il — propor aperfeicoamentos na prestagéo dos servicos;

IV — auxiliar na prevencdo e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos na Lei n® 13.460/2017;

V — propor a adogdo de medidas para a participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos institucionais;

VI - receber, analisar e encaminhar aos setores competentes as manifestagdes dos usudrios, bem como
acompanhar o tratamento e a efetiva conclusdo das mesmas;



VIl — propor agBes e sugerir prioridades das atividades de sua area de atuagéo;

VIII - informar ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal a respeito do
acompanhamento e da avalia¢do dos programas e dos projetos de atividades de ouvidoria;

IX — organizar e divulgar informag8es sobre atividades de Ouvidoria e procedimentos operacionais;

X —acompanhar a implementacdo e atualiza¢do da Carta de Servicos ao Usuario;

XI - processar as informagfes obtidas por meio das manifestacbes recebidas e das pesquisas de
satisfagdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos prestados, em especial, sobre o cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usudrio, de que trata o Art. 7°
da Lein° 13.460/2017;

XIl - produzir e analisar dados e informagbes sobre as atividades de Ouvidoria, para subsidiar
recomendagdes e propostas de medidas para aprimorar a prestagdo de servigos publicos e para corrigir falhas.

XIIl - dar ciéncia, formalmente, ao interessado das providéncias tomadas;

XIV - propor aos Orgédos Deliberativos Superiores da Instituicdo a edi¢do, alteracdo e revogagdo de
resolugdes ou outros atos normativos, visando ao aprimoramento académico e administrativo da Instituicao;

XV - prestar informagles e esclarecimentos ao(a) Reitor(a) e ao Colegiado Pleno da UFCG, quando
convocado para tal fim;

XVI - proceder, prioritariamente, na resolucdo pacifica de conflitos, e

XVII — elaborar e apresentar relatérios anuais de suas atividades ao Colegiado Pleno da UFCG,
submetendo-os a apreciacdo deste 6rgdo colegiado e, apds aprovados, disponibiliza-los integralmente no site da
Instituicdo, até o primeiro dia do més de abril do ano subsequente aquele do qual trata o relatdrio.

Art. 11. Para fins do disposto nessa Resolucéo, consideram-se manifestagées de Ouvidoria:

| - reclamagdo — demonstracdo de insatisfacdo relativa & prestacdo de servico publico e a conduta de
agentes publicos na prestacao e na fiscalizagdo desse servigo;

Il - dendncia — ato que indica a pratica de suposta irregularidade ou de suposto ilicito cuja solugéo
dependa da atuacdo dos 6rgdos apuratorios competentes;

Il - elogio — demonstragdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo publico oferecido ou o
atendimento recebido;

IV — sugestéo — apresentagdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de servigos publicos
prestados por drgdos e entidades da administracdo publica federal;

V - solicitagdo — pedido de adogdo de providéncias por parte dos drgdos e das entidades da
administracdo publica federal,

VI - simplifique — proposta de solugdo para simplificagdo da prestacdo de determinado servigo publico
(precério, obsoleto, burocratico ou ineficiente);

VIl - acesso a informagdo — pedidos de acesso a informag8es publicas produzidas ou custodiadas pelo
poder publico, ressalvadas as hipéteses de sigilo legalmente estabelecidas;

VIII - certificagéo de identidade — procedimento de conferéncia de identidade do manifestante por meio de
documento de identificacdo valido, ou, na hiptese de manifestacéo realizada via meio eletrénico, por meio de
assentamento constante de cadastro publico federal, respeitado o disposto na legislagéo sobre sigilo e protegéo de
dados e informagdes pessoais, e

IX - decisdo administrativa final — ato administrativo por meio do qual o 6rgdo ou a entidade da
administracdo publica federal se posiciona sobre a manifestacdo, com apresentacdo de solugdo ou comunicagéo
quanto a sua impossibilidade.

Art. 12, O tratamento de manifestagdes da Ouvidoria compreende:

| - recebimento da manifestacéo;

Il - registro da manifestagdo na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo (Fala.BR) ou
em sistema a ela integrado;

Il — triagem;

IV — encaminhamento de manifesta¢des para outra unidade, quando couber;

V - andlise preliminar da manifestacéo;

VI - solicitagdo de complementacéo de informagdes aos manifestantes, quando couber;

VII - trémite & unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servico objeto de manifestacéo, e

VIl - consolidacéo, elaboragéo e publicacéo da resposta conclusiva oferecida pela unidade demandada.

§ 1° As manifestacdes deverdo ser apresentadas, preferencialmente, em meio eletrénico via plataforma
Fala.BR ou sistema eletrénico integrado a esta.

§ 2° Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da manifestacéo de ouvidoria:

| - pseudonimizagéo da denuncia, nos termos do Decreto n°® 10.153/2019;

Il - adogéo de procedimentos de solucéo pacifica de conflitos, e

Il - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta conclusiva publicada, reabertura de
manifestacéo e publicacdo de novas informagdes relevantes.

Art. 13. A Ouvidoria utilizara boas praticas e métodos de resolugéo pacifica de conflitos entre o usudrio e a
UFCG, dentre elas a mediacdo e a conciliagdo, como previsto no inciso VII do Art. 13 da Lei n® 13.460/2017,
prestando atendimento e orientagdo aos usudrios sobre tais instrumentos.

Art. 14. O envio de manifestacfes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas de
apuracdo, sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, com o objetivo de cumprir os requisitos de seguranga e rastreabilidade.



Paragrafo Unico. Para atendimento ao previsto no caput deste artigo, a Ouvidoria cadastrard, na
Plataforma Fala.Br, as éareas responsaveis pelas respostas as manifestagbes e as dreas responsaveis pela
apuracgdo de denuncias.

Art. 15. Em nenhuma hipétese serd recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos termos
desta Resolucéo e da legislacdo pertinente, sob pena de responsabilizacdo do agente publico.

§ 1° Recehida a manifestacdo, a Ouvidoria procederda a andlise prévia e a encaminhara as areas
responsaveis para a adogdo das providéncias necessarias.

§ 2° O dirigente ou membro da Universidade deverd pronunciar-se sobre o objeto das demandas que Ihe
forem apresentadas pela Ouvidoria no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados do seu recebimento, prorrogavel por
igual periodo mediante justificativa.

§ 3° O ndo cumprimento do disposto no paragrafo anterior sujeitara o dirigente ou servidor a processo
administrativo disciplinar para apuracgdo de sua responsabilidade, por intermédio dos procedimentos administrativos
pertinentes, mediante representacdo do(a) Ouvidor(a).

§ 4° Caso as informag8es apresentadas pelo usuario sejam insuficientes para a analise da manifestacéo, a
Ouvidoria solicitard ao usuario a complementacéo de informagdes, que deverd ser atendida no prazo de 30 (trinta)
dias, contado da data de seu recebimento, sob pena de arquivamento da manifestacéo.

Art. 16. O elogio recebido pela Ouvidoria serd encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento
ou ao responsavel pela prestagdo do servigo e a sua chefia imediata.

Art. 17. A reclamacdo recebida pela Ouvidoria serd encaminhada & autoridade responsavel pela prestagéo
do atendimento ou do servico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamagdo conterd informacdo objetiva acerca do fato
apontado.

Art. 18. A sugestdo recebida pela Ouvidoria sera encaminhada ao responsavel pela prestagao do
atendimento ou do servigo, ao qual cabera manifestar-se sobre a possibilidade de adogéo da providéncia sugerida.

Art. 19. A solicitacdo recebida pela Ouvidoria sera encaminhada & autoridade responséavel pela prestacéo
do atendimento ou do servigo publico.

Art. 20. O pedido de acesso & informagdo recebido pela Ouvidoria sera encaminhado a autoridade
responsavel pela produgdo ou guarda da informacdo, a qual caberd manifestar-se nos prazos e condigoes
estabelecidos na Lei n® 12.527/2011.

Art. 21. A dentncia recebida pela Ouvidoria serd conhecida, na hipétese de conter elementos minimos
descritivos de autoria, materialidade e relevancia que amparem sua apuraco.

§ 1° A resposta conclusiva da denincia conterd informagdo sobre seu encaminhamento aos 6rgdos
apuratdrios competentes e sobre 0s procedimentos a serem adotados, ou sobre seu arquivamento, na hipétese de a
denuncia ndo ser conhecida.

§ 2° As comunicagbes anbnimas de irregularidade, quando acompanhadas de indicios minimos de
relevancia, autoria e materialidade, serdo enviadas ao setor competente da institui¢do para devida apuragéo.

§ 3° Na comunicagdo andnima de irregularidade, o manifestante ndo terd como acompanhar a demanda
enquanto permanecer anénimo, nem tera como receber resposta conclusiva sobre a mesma.

§ 4° A denlncia poderd ser arquivada quando:

| - os fatos relatados forem de competéncia de 6rgdo ou entidade ndo pertencente ao Poder Executivo
Federal;

Il — em circunstancias necessarias a protecdo integral do denunciante, devidamente justificadas no
histérico da manifestagéo e comunicadas ao manifestante, excepcionalmente;

Il - tiver carater teratoldgico;

IV — ndo apresentar elementos minimos descritivos de autoria, materialidade e relevancia que amparem
sua apuragao.

§ 5° A auséncia de resposta conclusiva néo dispensa a Ouvidoria do registro do encaminhamento ao setor
de apuragéo ou da motivacéo de seu arquivamento, no campo de resposta do sistema institucional de tratamento de
manifestacdes.

§ 6° A dentncia recebida pela Ouvidoria serd encaminhada as autoridades com competéncia apuratdria,
conforme definido no Estatuto e no Regimento da Universidade.

Art. 22. A autoridade com competéncia apuratdria s6 podera promover o arquivamento da dendncia,
inclusive as an6nimas, caso ndo haja elementos suficientes para proceder sua analise preliminar, devendo o
arquivamento e sua fundamentagéo serem comunicados & Ouvidoria.

Art. 23. A Ouvidoria podera coletar informagdes dos demandantes de servigos da Ouvidoria, com a
finalidade de auxiliar na deteccéo e na corre¢do de irregularidades.

Art. 24. A Ouvidoria assegurara a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a identificacdo
do usudrio de servigos publicos, autor de reclamacéo, denincia ou pedido de acesso a informagéo, nos termos do
disposto no Art. 31 da Lei n° 12.527/2011.

§ 1° Os procedimentos adotados, pela Ouvidoria, para assegurar a protegdo do denunciante, incluem a
anonimizagdo, por meio de tarjas, dos elementos que identifiquem o usudrio ou a utilizagdo de extratos das
manifestaces recebidas, sem, contudo, descaracteriza-las.

§ 2° A inobservéncia ao disposto no caput deste artigo sujeitara o agente publico as penalidades legais
pelo seu uso indevido.



Art. 25. Os casos omissos serdo decididos pelo Colegiado Pleno da UFCG.
Art. 26. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicacdo e revoga as Resolugbes 10/2006,
09/2010 e 08/2020 do Colegiado Pleno do Conselho Universitério.
Colegiado Pleno do Conselho Universitario da Universidade Federal de Campina Grande, em Campina Grande, 21
de margo de 2023.
Antdnio Fernandes Filho
Presidente

<
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