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RESOLUCAO N° 13/2025

Dispde sobre o Regimento Interno da Ouvidoria
da Universidade Federal do Sul da Bahia
(UFSB), em substituicdlo a Resolugao n°
10/2024.

O CONSELHO UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO SUL DA

BAHIA, no uso de suas atribuigoes,

CONSIDERANDO o disposto no Art. 37, § 3°, da Constituicao Federal; na Lein® 8.112, de 11
de dezembro de 1990; a Lei n.° 12.527, de 18 de novembro de 2011; o Decreto n® 7.724, de 16
de maio de 2012; a Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017; o Decreto n° 9.492 de 05 de
setembro de 2018; o Decreto n® 10.153, de 3 de dezembro de 2019; o Decreto n° 1.171 de 22
de junho de 1994; a Lei n° 13.140 de 2015; a Portaria n® 581 de 09 de margo de 2021 - CGU; a
Portaria n° 1.181, de 10 de junho de 2020 - CGU; e a Portaria n® 3.109, de 31 de dezembro de
2020 - CGU.

RESOLVE:
Art. 1° APROVAR o Regimento Interno da Ouvidoria-Geral da UFSB.
Art. 2° Esta Resolucao entra em vigor na data da sua publicagao.

Itabuna, 22 de setembro de 2025.

JOANA ANG%I{R{A \é[ﬁﬁ} AES DA Luz
\_REITORA
PRESIDENTE DO G%NSELHO UNIVERSITARIO
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ANEXO DA RESOLUCAO 13/2025
Regimento Interno da Ouvidoria-Geral da UFSB

CAPITULO 1
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° A Ouvidoria-Geral da Universidade Federal do Sul da Bahia ¢ um o6rgdo de
promogao e defesa dos direitos de estudantes, servidores/as docentes, servidores/as técnico-
administrativos/as ¢ da comunidade em suas relacdes com a UFSB, em suas diferentes

instancias administrativas e académicas.

Art. 2° A Ouvidoria da UFSB integra o sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
como unidade setorial, conforme dispde o inciso II, Art 6°, do Decreto n® 9.492, de 05 de
setembro de 2018.

Paragrafo unico. A Ouvidoria da UFSB foi instituida com o objetivo de constituir-se como
um canal oficial, independente e imparcial, para o recebimento de Reclamagdes, Dentncias,
Duvidas, Sugestoes e Elogios referentes as politicas e aos servigos publicos prestados pela
Universidade Federal do Sul da Bahia, conforme o Decreto n® 10.153, de 3 de dezembro de

2019.

CAPITULO I1I
DAS FINALIDADES

Art. 3° A Ouvidoria-Geral da UFSB tem por finalidade contribuir para o desenvolvimento
institucional por meio:
I. dainterlocu¢do com a sociedade;

II. da mediagdo das relagoes entre a UFSB e os/as cidadaos/as;
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III. da propositura de agdes corretivas; e
IV. do recebimento e avaliagdo de manifestagdes relativas as sugestoes voltadas para a

melhoria na prestagdo dos servigos publicos ofertados pela UFSB.

Art. 4° A Ouvidoria-Geral devera atuar em conformidade com os principios que norteiam a
Administragcdo Publica, orientada pelas seguintes diretrizes:
I. atuagdo técnica, empatica, imparcial e focada na solugdo pacifica de conflitos;
II. colaboracdo entre unidades do Sistema e demais 6rgdos de defesa do/a usuario/a de
Servigos;
III. ampliagdo e consolidagdao continuas dos meios de participagdo social como
instrumento e governanga publica; e
IV. busca pela produgdo de solugdes coletivas a partir do conjunto de problemas

individuais identificados nas manifestacdes.

CAPITULO 111
DA ESTRUTURA ADMINISTRATIVA

Art. 5° A Ouvidoria da Universidade Federal do Sul da Bahia esta vinculada a Reitoria e
sera coordenada por um/aOuvidor/a servidor/a pertencente ao quadro permanente da UFSB,
a ser indicado/a pelo/a Reitor/a e avaliagdo da Controladoria Geral da Unido, obedecendo os
critérios estabelecidos na Portaria n® 1.181 de 10 de junho de 2020.
§ 1° A estrutura da Ouvidoria serd constituida gradativamente, na medida de sua
necessidade, em conformidade com a demanda de trabalho da UFSB.
§ 2° Cabera a Reitoria da UFSB garantir a infraestrutura material e os recursos humanos
necessarios ao pleno funcionamento da Ouvidoria.
§ 3° A indicacdo, a dispensa e a exoneragdo do/a Ouvidor/a-Geral deverdo ser submetidas a
aprovacao do Reitor/a e avaliagdo da Controladoria Geral da Unido.
§ 4° A ouvidoria segue orientacdes e determinagdes expedidas pela Controladoria Geral da
Unido (CGU).
§ 5° A Reitoria da UFSB podera expedir instru¢des complementares regulamentando as
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agoes da ouvidoria.

CAPITULO IV
CRITERIOS PARA A FUNCAO DE OUVIDOR

Art. 6° O/A indicado/a para a funcdo de Ouvidor/a - Geral devera atender, no minimo, a um
dos seguintes critérios especificos previstos na Portaria CGU n° 1.181, de 10 de junho de
2020:

I. experiéncia de, no minimo, um ano em atividades de ouvidoria ou acesso a
informacao;

II. comprovagdo de carga horaria minima de 80 (oitenta) horas de capacitagdo em cursos
e treinamentos oferecidos em qualquer modalidade no ambito do Programa de Formagao
Continuada em Ouvidoria - PROFOCO, da CGU, nos ultimos 03 (trés) anos que antecedem
a indicagdo de que trata o art. 2° da Portaria CGU n° 1.181 de 10 de junho de 2020;

III. consignacdo, na declaracdo de que trata o inciso I do Art. 3°, do compromisso de
conclusao da Certificacdo em Ouvidoria, disponibilizada no ambito do PROFOCO, no prazo
maximo de cento e oitenta dias, contado da nomeagao ou designagdo ao cargo ou funcao,
como condicionante para manutencdo da aprovagdo da indicacdo; ou

IV. ser integrante da carreira de Finangas e Controle.

CAPITULO V
PERFIL DO/A OUVIDOR/A

Art. 7° O/A indicado para fungdo de Ouvidor/a - Geral devera possuir as habilidades,
caracteristicas e conhecimentos abaixo:

1. Possuir capacidade de comunicagdo verbal e escrita, para lidar com diferentes
publicos e mediar conflitos de forma clara e objetiva;

2. Conhecimento das leis e normas que regem a administragdo publica,

especialmente aquelas relacionadas a ouvidoria, como a Lei n® 13.460/2017 (Cddigo de
Pagina 4 de 11

Reitoria
Praca José Bastos, s/n, Centro, Itabuna/BA, CEP 45.600-923
Fone: 73 2103-8402
www.ufsb.edu.br



.

’%V.S GOVERNO FEDERAL

PR MINISTERIO DA EDUCACAO

U FSB UNIVERSIDADE FEDERAL DO SUL DA BAHIA
oot REITORIA

Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos); Decreto n°® 9.492/2018: Regulamenta a Lei n°
13.460/2017 e dispde sobre o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal; Instrucio
Normativa n° 3/2019: Define as modalidades de adesdo e organizacdo da Rede Nacional de
Ouvidorias e dispde sobre o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias; Instru¢ao
Normativa n° 7/2019: Dispde sobre o Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias (e-
Ouv) e estabelece a adogdo da plataforma como sistema tnico de registro de manifestagdes;
Portaria n° 581/2021: Estabelece orientagdes para o exercicio das competéncias das
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal e dispde sobre o recebimento
de relatos de irregularidades;

3. Habilidade para analisar informacdes complexas, identificar problemas e
propor solugdes eficazes, sempre buscando a melhoria dos servigos prestados pela
universidade;

4. Servidor/a com conduta ética, integra e imparcial, capaz de garantir a
confidencialidade das informagdes e agir com transparéncia em todas as suas atividades e

5. Bom relacionamento interpessoal, capacidade de trabalhar em equipe e visdo

sist€émica da instituicao.

CAPITULO VI
DO AFASTAMENTO DO/A OUVIDOR/A

Art. 8° A destituicdo do/a Ouvidor/a - Geral sera submetida pelo/a Dirigente Maximo/a
referendado pelo Conselho Universitario.
Paragrafo unico: Constituem motivos para o afastamento do/a Ouvidor(a)-Geral:
I. aseu pedido;
II. a perda do vinculo funcional com a UFSB ou alteragdo do regime de trabalho

previsto;

III. por exercicio de atividade ou fungdo que configure conflito de interesse com o cargo;

IV. a pratica de atos que extrapolem a sua competéncia, nos termos estabelecidos
neste Regimento e nas demais normas pertinentes a matéria;

V. negligenciar o cumprimento de suas obrigacdes e fungdes, respeitado o direito a
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ampla defesa e ao contraditério;
VI. aconduta ética incompativel com a dignidade da fungao; e

VII. por decisdo do/a Reitor/a.

Art. 9° A UFSB devera comunicar a CGU a exoneragdo ou dispensa imediata que ocorrer de
pedido do/a titular, falecimento ou do encerramento do vinculo funcional do/a titular da
Ouvidoria com o servigo publico federal, sem prejuizo da adogdo de providéncias para a

indicagdo de novo/a titular, de acordo com a Portaria n® 1.181 de 10 de junho de 2020.

Art. 10°. A proposta de dispensa ou exoneragdo do/a titular da Ouvidoria pelo/a Reitor/a
deverd ser motivada, encaminhada para apreciacdo do Consuni, e a justificativa encaminhada
previamente a aprovagao da CGU, de acordo com a Portaria n® 1.181 de 10 de junho de 2020.

Paragrafo unico. Em caso de vacancia do cargo de Ouvidor/a, seu/sua substituto/a eventual

devera ser designado/a interinamente para assumir suas funcdes até a nova designacao.

CAPITULO VII
DAS COMPETENCIAS

Art. 11. Compete a Ouvidoria-Geral:

I. garantir o acesso do/a cidaddo/a de forma direta, formal e gratuita as informagdes que
lhe forem devidas pela UFSB, salvo as informagdes sigilosas protegidas por legislagao
especifica;

II. operacionalizar a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo
(https://falabr.cgu.gov.br), canal eletronico para recebimento de sugestdes, reclamacgoes,
solicitagdes, denuncias, elogios, pedidos de acesso a informagao e simplifique (solicitagao de
simplificacdo), além de outros eventuais canais oficiais conforme legislagdo vigente, e
proceder ao tratamento das manifestagdes recebidas, dando-lhes o devido encaminhamento
para as Unidades Académicas ou Administrativas, ou ainda servidores/as quando for o caso;

III. atender o/a manifestante com cortesia e respeito, sem discriminagdo ou

prejulgamento, dando-lhe resposta a questdo apresentada, nos prazos fixados neste
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Regimento e com objetividade;

IV. dar suporte a Autoridade de Monitoramento da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de
2011 (Lei de Acesso a Informacdo) na recepcdo e resposta aos pedidos de acesso a
informagao recebidos por meio do Servi¢o de Informacao ao Cidadao - SIC.

V. exercer acdes de mediacdo e conciliagdo no ambito de suas competéncias, com a
finalidade de ampliar a resolutividade das manifestagoes recebidas e melhorar a efetividade
na prestacao de servigos publicos;

VI. sugerir a ado¢do de medidas visando o aperfeicoamento da organizacdo e do
funcionamento da UFSB;

VII. prestar informagdes e esclarecimentos ao Reitor/a e ao Conselho Superior da UFSB,
quando convocado/a para esse fim;
VIII. garantir a publicacdo e as posteriores atualizagdes, sempre que necessario, da Carta
de Servigos ao Usuario no ambito da UFSB;

IX. produzir relatérios anuais de gestdo de acordo com a legislagdo vigente, a partir da
analise de dados ¢ informagdes sobre as atividades de Ouvidoria incluindo resultado das
pesquisas de satisfacdo, para subsidiar recomendagdes e propostas de medidas para o
aprimoramento da prestacao dos servicos e correcao de eventuais falhas;

X. supervisionar o Conselho de Usuarios dos Servigos, garantindo o envio de enquetes
sempre que possivel e a coleta organizada dos dados produzidos, constantes na Plataforma
virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos (https:conselhodeusuarios.cgu.gov.br)
e a posterior divulgacao dos resultados, conforme previsto no Decreto n° 10.228, de 05 de

fevereiro de 2020.

Art. 12. No exercicio das fung¢des previstas neste Regimento, os/as agentes de ouvidoria
observardo as regras definidas pelo Codigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil
do Poder Executivo Federal.

§ 1° Os/as agentes de ouvidoria t€ém o dever de proteger e de restringir o acesso aos dados
pessoais dos/as subscreventes, quando couber.

§ 2° Os/as agentes de ouvidoria, nos termos da legislacdo em vigor, em nenhuma hipdtese,
recusardo o recebimento de manifestagdes formuladas, sob pena de serem responsabilizados

administrativa, civil e penalmente.
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§ 3° Os/as agentes de ouvidoria que receberem manifestacdo sobre matéria alheia a sua
competéncia deverdo encaminhd-la a unidade do Sistema de Ouvidoria responsavel pelas
providéncias requeridas, exceto quando se tratar de denuncia.

§ 4° Os/as agentes de ouvidoria que encaminharem dentncia para outras unidades do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, com elementos de identificacdo do/a
manifestante deverdo obter o consentimento do/a denunciante.

§ 5° Os/as agentes de ouvidoria que encaminharem denuncia para outras unidades do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, sem o consentimento do/a denunciante
deverdo proceder a pseudoanonimiza¢do dos dados pessoais.

§ 6° Os/as agentes de ouvidoria serdo submetidos/as a aperfeicoamento profissional,
mediante a participacdo em cursos, treinamentos, semindrios, congressos € eventos

congéneres, em consonancia com a legislagao.

CAPITULO VIII
DAS MANIFESTACOES E DOS PRAZOS PARA AS RESPECTIVAS RESPOSTAS

Art. 13. As manifestagdes serdo apresentadas, preferencialmente em meio eletronico, por
meio da Plataforma Fala.BR, de uso obrigatério pelos oOrgdos e pelas entidades da

Administragdo Publica Federal.

Art. 14. A Ouvidoria-Geral devera, no ambito de suas atribui¢des, receber, dar tratamento e
responder, em linguagem cidada, as seguintes manifestacdes:
I. Reclamacdo: demonstragdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico publico
e a conduta de agentes publicos na prestagdo e na fiscalizacao desse servico;
II. Dentncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo
dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratorios competentes;
III. Sugestdo: apresentagdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento
de servigos publicos prestados por 6rgados e entidades da administracao publica federal;
IV. Elogio: demonstracio de reconhecimento ou de satisfacio sobre o servigo

publico oferecido ou o atendimento recebido;
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V. Solicitagdo de providéncias: pedido para ado¢do de providéncias por parte dos 6rgaos
e das entidades da administra¢do publica federal;

VI. Simplifique: solicitagdes relativas a simplificacao de servigos publicos; e
VII. Acesso a informacao: solicitacdo de acesso a informagdes publicas.

§ 1° Por linguagem cidada de que trata o Art. 14 entende-se aquela que, além de simples,
clara, concisa e objetiva, considera o contexto sociocultural do/a interessado/a, de forma a
facilitar a comunicagdo e o mituo entendimento.
§ 2° A Ouvidoria recebera o posicionamento da area técnica e, apds andlise e eventuais
ajustes, considerando a linguagem cidada, encaminhara a resposta final ao manifestante.
§ 3° Nos casos de denuncia, a resposta sera oferecida desde que a manifestagdo contenha
elementos minimos que permitam a sua apuragao.

§ 4° Sao considerados elementos minimos:

I- descricao da conduta;
II- indicagdo da autoria, caso seja possivel; e
I1- apresentacdo dos elementos de prova ou indicag¢do de local ou forma em que

podem ser encontrados.

Art. 15. A manifestacdo recebida pela Ouvidoria-Geral serd oferecida resposta conclusiva
dentro do prazo de 30 (trinta) dias, prorrogaveis mediante justificativa expressa por igual
periodo, conforme legislagdo vigente.

§ 1° As unidades respondentes deverdo submeter resposta no prazo de at¢ 20 (vinte) dias
contados do recebimento do pedido, prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez por
igual periodo.

§ 2° Se nao forem cumpridos os prazos relativos a emissao de resposta, o/a Ouvidor/a- Geral

devera encaminhar a manifestacio para a autoridade hierarquicamente superior ao

respondente para adogdo de providéncias.

§ 3° Prevalecendo a auséncia de resposta, o/a Ouvidor/a-Geral deverd encaminhar a
manifesta¢do para a autoridade maxima da UFSB.

§ 4° O descumprimento do disposto nos §2° e §3° podera implicar na apuragdo de

responsabilidade do/a servidor/a respondente, por meio dos procedimentos administrativos

pertinentes, mediante representacdo do/a Ouvidor/a-Geral.
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Art. 16. Considera-se resposta conclusiva aquela que pde fim ao fluxo de atendimento da
manifestacdo do/a cidadao/a.

§ 1° A depender do tipo de manifestacdo, serd conclusiva a resposta que:

I. no caso de sugestdo, ofereca a/a interessado/a uma andlise prévia realizada, bem
como as medidas requeridas as areas internas, ou a justificativa, no caso de impossibilidade de
fazé-lo;

II.  no caso de reclamagdo, contenha informagao objetiva acerca do fato apontado;

III.  no caso de solicitagdo, encerra o tratamento da manifestacao, oferecendo solucio de
mérito ou informando a impossibilidade de seu prosseguimento;

IV. no caso de denuncia, contenha informag¢dao sobre o seu encaminhamento aos
orgdos apuratdrios competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu
arquivamento; e

V. no caso de elogio, contenha informa¢do sobre o encaminhamento e
cientificagdo ao/a agente publico/a ou ao/a responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua
chefia imediata.

§ 2° A Ouvidoria garantird o sigilo de todas as informagdes que possam identificar o
denunciante, vedando expressamente sua divulgacao, salvo nos casos previstos em lei.

§ 3° Caso hajaindicios de represalia em decorréncia da dentncia, a unidade envolvida
sera formalmente comunicada, devendo adotar medidas cabiveis.

§ 4° No tratamento das denuincias, sdo consideradas conclusivas as respostas direcionadas ao/a
cidadao/a, contendo as etapas a serem posteriormente desenvolvidas pela Administragao.

§ 5° No tratamento de denuncia, ndo cabera a Ouvidoria-Geral participar da apuracao, se

instaurado processo de investigagdo ou de responsabilizagdo em relagdo a suposto ato ilicito.

Art. 17. As respostas deverao respeitar os direitos fundamentais a intimidade, a vida privada,
a honra e a imagem, bem assim, garantir a protecdo dos dados pessoais, nos termos da

legislagdo vigente.

Art. 18. A dentincia podera ser encerrada quando:
I- estiver dirigida a 6rgao manifestamente incompetente para dar-lhe tratamento;

II- ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuragao; e
Pagina 10 de 11

Reitoria
Praca José Bastos, s/n, Centro, Itabuna/BA, CEP 45.600-923
Fone: 73 2103-8402
www.ufsb.edu.br



.

’2“’,3 GOVERNO FEDERAL

PR MINISTERIO DA EDUCACAO

U FSB UNIVERSIDADE FEDERAL DO SUL DA BAHIA
oot REITORIA

DO SUL DA BAHIA

e seu/a autor/a descumprir os deveres de expor os fatos conforme a verdade,
ndo proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé, agir de modo temerario, ou deixar de

prestar as informagdes que lhe forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.

Art. 19. Se as informagdes apresentadas pelo/a usudrio/a de servigos publicos forem
insuficientes para a andlise da manifestacdo, a Ouvidoria-Geral solicitara ao/a usuério/a a sua

complementacao.

CAPITULO XI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 20. O/a Ouvidor/a - Geral deverd cooperar com os/as demais Ouvidores/as de
Institui¢des Publicas ou Privadas, visando a salvaguardar os direitos do cidaddo e a garantir a

qualidade das ag¢des e servigos prestados.

Art. 21. A Ouvidoria-Geral mantera vinculo constante com a Ouvidoria-Geral da Unido —
OGU, visando a solicitacdo de informagdes e orientagoes, coletas de dados, realizacdo de

cursos, seminarios, congressos € eventos congéneres.

Art. 22. Os casos omissos ¢ as duvidas suscitadas na aplicagdo deste Regimento serdo

resolvidos pelo/a Ouvidor/a - Geral, ap6s o conhecimento do/a Reitor/a da Universidade.

Art. 23. Este Regimento poderd ser modificado, no todo ou em parte, por proposta do/a

Reitor/a ou do Conselho Universitario.
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