MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DA FRONTEIRA SUL
CONSELHO UNIVERSITARIO - CONSUNI

RESOLUCAO N° 229/2026 - CONSUNI (10.17)

Ne do Protocolo: NAO PROTOCOLADO
Chapecd-SC, 01 de abril de 2026.

Institui Ouvidoria e normatiza seu
funcionamento no ambito da Universidade
Federal da Fronteira Sul — UFFS.

O PRESIDENTE DO CONSELHO UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DA
FRONTEIRA SUL (CONSUNI/UFFS), no exercicio de suas atribuicdes legais, faz saber que o
CONSUNI/UFFS, considerando:

| - 0 artigo 37, 8 3°, inciso |, da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil;
Il -alein.°12.527, de 18 de novembro de 2011,

Il - a Lein.° 13.460, de 26 de junho de 2017 ;

IV -aLlein?13.709, de 14 de agosto de 2018 ;

V - 0 Decreto n.° 9.492, de 5 de setembro de 2018;

VI - o Decreto n.° 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

VII - o Processo n° 23205.037426/2025-84;

VIII - as deliberacbes ocorridas na 22 sesséao Ordinaria de 2026,

RESOLVE:

Art. 1° Instituir a Ouvidoria e normatizar seu funcionamento no ambito da UFFS.

81° A Ouvidoria da UFFS é vinculada administrativamente ao Gabinete do Reitor,
resguardadas sua independéncia e sua autonomia funcional no ambito de suas competéncias.

§2° A Ouvidoria tem jurisdicdo em todas as unidades académicas e administrativas da UFFS.

Art. 2° Fica aprovado o Regimento da Ouvidoria da UFFS, conforme Anexo Unico desta
Resolucao.

Art. 3° Fica revogada a Resolucdo n°® 1/CONSUNI CA/UFFS/2015 e a Resolucéo n° 4
/CONSUNI CAPGP/UFFS/20109.



Art. 4° Esta Resolucéo entra em vigor na data de sua publicacao.

Sala das Sessdes do Conselho Universitario, por meio do sistema de videoconferéncia Google
Meet, 22 Sessédo Ordinaria, em Chapeco6-SC, 26 de marco de 2026.

JOAO ALFREDO BRAIDA
Presidente do Conselho Universitario

ANEXO UNICO

REGIMENTO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DA FRONTEIRA
SUL

CAPITULO |
DA NATUREZA, DA MISSAO E DOS OBJETIVOS

Art. 1° A Ouvidoria da Universidade Federal da Fronteira Sul — UFFS, com jurisdicdo em todas
as unidades administrativas e académicas da Instituicdo, € 6rgdo de assessoramento voltado,
principalmente, a comunicacdo com a comunidade e ao aperfeicoamento das acdes
institucionais.

§ 1° A Ouvidoria se constitui em érgao de promocao e defesa dos direitos dos estudantes, dos
docentes, dos técnicos administrativos em educacgédo e da sociedade em suas relagbes com a
UFFS, nas diversas instancias administrativas e académicas e na prestacao de servicos. § 2°
A Ouvidoria ndo tem carater administrativo, executivo, judicativo ou deliberativo e exerce papel
mediador nas relacfes envolvendo as instancias universitarias e o0s integrantes da
comunidade universitaria e da sociedade.

Art. 2° A Ouvidoria da UFFS é elo entre a Instituicdo e o cidaddo contribuindo com os que
desejam exercer, de forma continua e firme, sua responsabilidade, prevalecendo o controle
social sobre as atividades desenvolvidas pela Universidade, auxiliando na construgdo de uma
relacéo republicana, com maior controle do Estado.

Art. 3° A Ouvidoria da UFFS é um instrumento de intermediacdo e interlocucdo entre o
cidadao e a administracdo da Universidade, de modo que as manifestacdes decorrentes do



exercicio da cidadania promovam a continua melhoria dos servicos publicos prestados pela
Universidade.

Art. 4° A Ouvidoria da UFFS tem por missdo promover a escuta qualificada, a mediacao de
conflitos institucionais e a valorizagao do cidadao como sujeito de direitos, contribuindo para a
efetividade dos direitos humanos, o fortalecimento da democracia e a melhoria continua dos
servicos publicos prestados pela Universidade.

Art. 5° A Ouvidoria da UFFS deve ser capaz de permitir a reflexdo das acbes dos agentes
publicos da Universidade, no sentido de recomendar e redirecionar, quando for o caso, o rumo
das decisfes, acompanhadas das necessidades, dos valores morais, da imparcialidade, da
legalidade e da postura e conduta ética.

Art. 6° A Ouvidoria da UFFS tem como objetivos:

| — Atuar como canal oficial de comunicacéo e escuta entre a comunidade universitaria e a
administracdo publica, garantindo a transparéncia, a urbanidade, a ética, a acessibilidade e o
respeito aos direitos dos usuarios dos servigos publicos, nos termos da legislacéo vigente;

Il — Promover a escuta qualificada, o acolhimento e o encaminhamento de manifestacdes por
meio da plataforma Fala.Br, assegurando a rastreabilidade, a integridade da informacédo e a
protecao da identidade do manifestante, quando necessario;

[l — Contribuir para a participacdo cidada e o controle social, fomentando o didlogo entre a
gestado universitaria e a sociedade, com vistas ao aprimoramento continuo dos servicos
publicos prestados pela Instituicéo;

IV — Atuar de forma articulada com as diversas instancias académicas e administrativas da
Universidade na defesa dos direitos de grupos em situacao de vulnerabilidade ou sujeitos a
discriminagéo, promovendo a equidade e a incluséo institucional;

V — Identificar, analisar e sistematizar os conteudos das manifestacées recebidas, com o
objetivo de produzir informacdes estratégicas que orientem a tomada de decisdo, a melhoria
de processos e a prevencao de falhas na gestéo;

VI — Elaborar e divulgar relatorios periédicos de gestdo da Ouvidoria, em linguagem acessivel,
contendo dados, indicadores e sugestbes de melhoria institucional, nos termos da Lei n.°
13.460, de 26 de junho de 2017;

VII — Desenvolver acdes voltadas a mediacao de conflitos, a resolucéo pacifica de demandas e
ao fortalecimento de uma cultura institucional baseada na escuta ativa, na integridade, na ética
publica e no respeito a diversidade;

VIII — Registrar, acolher e encaminhar manifestagdes relacionadas a assédio moral, assédio
sexual, discriminacdo e outras formas de violéncia institucional, assegurando o sigilo, a
protecdo de dados pessoais, 0 respeito as vitimas e a articulagdo com as instancias
competentes, como comissdes de ética, corregedoria, setores de gestdo de pessoas, unidades
de atencao a saude, nucleos de diversidade e redes de acolhimento.

CAPITULO Il
DA VINCULACAO ADMINISTRATIVA



Art. 7° A Ouvidoria da UFFS é vinculada administrativamente ao Gabinete do Reitor,
resguardada e assegurada sua independéncia funcional e autonomia para agir no ambito de
suas atribuicoes.

Art. 8° Visando acesso ao nivel estratégico da Instituicdo, a Ouvidoria da UFFS deve manter
comunicacdo continua e estruturada com o Reitor, com o objetivo de promover o alinhamento
das acbes da Ouvidoria com as diretrizes estratégicas da UFFS e assegurar a eficacia de suas
atividades.

CAPITULO Il
DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Art. 9° S&o atribuicdes da Ouvidoria da UFFS:

| — Organizar e manter atualizados os canais institucionais de recep¢ao de manifestacdes, com
foco em transparéncia, acessibilidade, sigilo e protecdo de dados pessoais;

Il — Receber, preferencialmente pela plataforma Fala.Br, manifestagbes de usuarios relativas a
prestacdo de servigcos publicos, incluindo elogios, denuncias, reclamacgdes, sugestbes e
solicitacdes;

[l — Registrar, na plataforma Fala.Br, manifestagdes recebidas por outros canais oficiais
(atendimento presencial, carta ou e-malil institucional) garantindo a rastreabilidade, integridade
das informacoes, a digitalizacdo de documentos e sua anexacao nas ferramentas corretas de
tratamento;

IV — Prestar orientacdo aos usuarios da Universidade sobre os procedimentos de tratamento
das manifestagdes e os canais apropriados para sua formalizacdo e acompanhamento;

V — Encaminhar as manifestacdes aos setores competentes e acompanhar sua tramitacao até
resposta conclusiva, nos prazos previstos na legislacéo;

VI — Dar ciéncia ao manifestante sobre as providéncias adotadas, preservando o sigilo das
informacgdes sensiveis e a confidencialidade do demandante, conforme a Lei n°® 13.709, de 14
de agosto de 2018 e o Decreto n° 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

VIl — Encaminhar manifesta¢des que envolvam infracdes éticas & Comisséo de Etica da UFFS
ou a outras instancias competentes;

VIII — Atuar com as unidades administrativas em casos de tramitagao paralisada, embaracos
processuais ou auséncia de resposta administrativa, priorizando a resolucao do mérito;

IX — Analisar criticamente as manifestacfes recebidas, identificando falhas sistémicas,

recorréncias, omissdes e oportunidades de melhoria nos servi¢os prestados;

X — Propor medidas corretivas e preventivas, incluindo revisdo de normativas internos, rotinas
administrativas e fluxos de atendimento;

Xl — Sugerir a edicdo de atos normativos e orientacdes administrativas que promovam o
aperfeicoamento da gestao universitaria,

XII — Encaminhar propostas de reformulacdo de procedimentos aos setores responsaveis,
guando identificadas como necessarias a solugédo de problemas recorrentes;

XIII — Promover atividades de capacitagéo interna sobre ouvidoria, escuta ativa, resolugéao de
conflitos, ética publica e direitos dos usuérios;

XIV — Cooperar com outras ouvidorias publicas e redes institucionais, promovendo o

intercambio de experiéncias e a adocao de boas praticas;

XV — Atuar em conjunto com comissdes e nucleos institucionais voltados a cidadania, ética,
incluséo, acessibilidade, integridade e transparéncia;



XVI — Estimular a formacdo de uma cultura institucional baseada na escuta, no respeito aos
direitos dos usuarios e na melhoria continua dos servicos;

XVII — Elaborar e apresentar, a autoridade maxima da Instituicdo, o relatério anual de gestédo
da Ouvidoria, que deve conter o conteddo minimo estipulado na legislacao vigente;

XVIII - Divulgar, de forma clara e acessivel, os principais dados e resultados das a¢des da
Ouvidoria, respeitando os limites legais de sigilo e protecédo de dados pessoais;

XIX — Atuar na prevencao e no enfrentamento a condutas relacionadas ao assédio moral,
assedio sexual, discriminacdo e outras formas de violéncia institucional, por meio da escuta
gualificada, do acolhimento inicial, do encaminhamento as instancias competentes e da
articulacdo com os setores responsaveis, respeitando os principios da confidencialidade, da
protecdo a vitima e da nao revitimizacao.

§ 1° A Ouvidoria deve manter sob sigilo os dados de identificagdo do manifestante, salvo
guando sua divulgacdo for indispensavel a adequada solucdo da manifestacdo recebida,
observando os principios da confidencialidade, finalidade e minimizacéo previstos na Lei n°
13.709, de 14 de agosto de 2018 e no Decreto n° 10.153, de 3 de dezembro de 2019.

§ 2° A pseudonimizagdo e o controle de acesso a manifestagdes identificadas devem ser
adotados sempre que houver risco a integridade do manifestante, em conformidade com o
Decreto n.° 10.153, de 3 de dezembro de 2019.

8 3° Todas as manifesta¢cOes recebidas pela Ouvidoria devem ser registradas na plataforma
integrada Fala.Br, nos termos da regulamentagdo da Controladoria-Geral da Unido (CGU),
assegurando sua rastreabilidade e integridade.

Art. 10. A Ouvidoria da UFFS utiliza, para encaminhamento das demandas e sugestoes, a
linha hierarquica institucional.

Paragrafo unico. Quando a linha hierarquica se revelar insuficiente ou ineficaz para oferecer
resposta adequada a determinada demanda, 0 assunto deve ser encaminhado ao Reitor.

Art. 11. A Ouvidoria da UFFS ndo possui competéncia para a apuracdo de denuncias ou
conducdo de processos administrativos disciplinares, cabendo-lhe, no entanto, realizar a
triagem e andlise preliminar das manifestacfes recebidas, com o objetivo de verificar a
existéncia de elementos minimos que justifiquem seu encaminhamento as instancias
competentes de apuracao.

Paragrafo unico. Observados os requisitos legais e o dever de sigilo, a Ouvidoria deve
fornecer informacdes e registros de manifestacdes, mediante justificativa, exclusivamente as
unidades internas com competéncia legal para apuracdo de irregularidades, tais como a
Corregedoria e as comissdes designadas, sendo vedado o compartilhamento com érgaos
externos, salvo por ordem judicial.

Art. 12. No cumprimento de suas atribuicbes e observada a estrutura minima necessaria ao
seu funcionamento, a Ouvidoria da UFFS pode contar com a colaboragédo de servidores da
Instituicdo, mediante solicitacdo formal e fundamentada as unidades ou oOrgaos da
administracdo em que estejam lotados.

Paragrafo Unico. A colaboracdo referida no caput observa o principio da cooperacao
institucional, devendo ser compativel com as atribuicdes funcionais dos colaboradores e
previamente autorizada pela chefia imediata do servidor.



Art. 13. As comunicacdes que envolvem suposta omissdo ou infracdo da legislacdo ou
regulamentacao institucional por servidor publico vinculado a UFFS devem ser encaminhadas
pela Ouvidoria & Corregedoria da UFFS e/ou a Comiss&o de Etica, para andlise e providéncias
no ambito de suas competéncias.

CAPITULO IV
DA ORGANIZACAO DA OUVIDORIA

Art. 14. A Ouvidoria da UFFS tem a seguinte estrutura administrativa:
| — Ouvidor Geral,

Il — Ouvidor Adjunto de Campus;

lll — Secretaria da Ouvidoria.

Art. 15. Compete ao Reitor, em dialogo com os Diretores de Campus, fazer a indicacao do
Ouvidor e dos Ouvidores Adjuntos, submetendo as indicacdes a aprovacdo do Conselho
Universitario (CONSUNI).

81° A indicagdo deve ocorrer em um Unico processo, exceto nos casos de vacancia no
transcurso do mandato.

82° Na indicacdo dos ouvidores adjuntos deve ser observado o percentual minimo de 50%
(cinquenta por cento) de mulheres.

Art. 16. Para exercer o cargo de Ouvidor Geral da UFFS, o candidato deve atender aos
critérios e condicdes estabelecidos na legislagcéo vigente aplicavel a funcéo.

Paragrafo Unico. As mesmas condicfes se aplicam aos ocupantes do cargo de Ouvidor
Adjunto de Campus.

Art. 17. A proposta de nomeacéao, designacdo ou reconducdo do Ouvidor Geral da UFFS,
aprovada pelo CONSUNI, € encaminhada, pelo Reitor, para avaliacdo/aprovacdo da CGU, nos
termos do Art. 11, 88 1° e 3°, do Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018.

8 1° S&o nulas a nomeacéo, a designacao ou a reconducdo do Ouvidor Geral da UFFS sem a
prévia aprovacao da CGU.

8 2° A Ouvidoria da UFFS néo deve permanecer sem Ouvidor Geral com indicagcdo submetida
a CGU por prazo superior a 90 (noventa) dias.

Art. 18. O mandato dos cargos de Ouvidor Geral e Ouvidor Adjunto de Campus é de trés anos,
podendo haver uma Unica reconduc¢édo por igual periodo.

8 1° O Ouvidor Geral, em suas auséncias e impedimentos legais, é substituido por um Ouvidor
Adjunto de Campus, designado pelo Reitor.

§ 2° Ocorrendo vacancia do cargo de Ouvidor Geral antes do término do mandato, o processo
de escolha para novo titular deve ser iniciado no prazo maximo de 30 (trinta) dias, salvo em
situacdes excepcionais devidamente justificadas. Durante esse periodo, o cargo de Ouvidor
Geral é ocupado interinamente conforme disposto no § 1° do caput.



§ 3° Ocorrendo vacancia do cargo de Ouvidor Adjunto de Campus antes do término do
mandato, o processo de escolha para novo titular deve ser iniciado no prazo maximo de 30
(trinta) dias, salvo em situacfes excepcionais devidamente justificadas. Durante esse periodo,
o Ouvidor Geral responde pelas atribuicdes do Ouvidor Adjunto de Campus vacante.

Art. 19. O Ouvidor Geral e o Ouvidor Adjunto de Campus devem integrar o quadro
permanente da Universidade Federal da Fronteira Sul.

8 1° No caso de serem docentes, devem ter contratacdo em regime de dedicacao exclusiva.

§ 2° Os Ouvidores devem ter nivel superior, mais de 03 (trés) anos de efetivo exercicio na
UFFS, capacitacdo para o exercicio da funcao e conhecimento da Institui¢ao.

8 3° As fung¢des de Ouvidor Geral e Ouvidor Adjunto de Campus ndo podem ser acumuladas
com o exercicio de qualquer outra funcdo de gestdo e assessoramento na UFFS, assim como
mandato em érgédos colegiados internos ou sindical.

Art. 20. A Secretaria da Ouvidoria serd exercida por servidor designado pelo Gabinete do
Reitor.

CAPITULO V
DA COMPETENCIA DO OUVIDOR

Art. 21. Compete ao Ouvidor-Geral da UFFS:

| — Coordenar a Ouvidoria da UFFS;

Il — Atuar com cortesia, respeito, imparcialidade e isengcdo no relacionamento com a
comunidade académica e o cidaddo em geral, vedada qualquer forma de discriminacdo ou
prejulgamento;

Il — Assegurar que todas as manifestacbes recebidas tenham resposta conclusiva,

observando os prazos e procedimentos estabelecidos na legislacdo vigente e nas normas
institucionais;

IV— Receber, analisar, encaminhar, acompanhar e responder as manifestacdes registradas por
meio da plataforma Fala.Br, mantendo os registros atualizados no sistema;

V — Zelar pela efetiva resolucdo das manifestacdes, articulando com os setores responsaveis
da Universidade e solicitando, quando necessério, informacdes e esclarecimentos;

VI — Promover acbes de mediagcdo e conciliacdo, quando cabivel, com vistas a resolucéo
pacifica de conflitos entre usuarios e setores institucionais;

VII — Orientar e supervisionar a equipe da Ouvidoria, promovendo:

a) dialogo préximo e acolhedor com os usudrios efetivos e potenciais;

b) a articulacdo das necessidades dos usuarios com os objetivos institucionais da UFFS;

c) a cooperacao entre a Ouvidoria e 0s setores administrativos da Universidade;

d) a formacado continuada da equipe, com foco na escuta qualificada, ética e cidada.

VIII — Propor aperfeicoamentos e melhorias nos servicos da Universidade, com base na
analise recorrente das manifestacdes recebidas e nas avaliacGes da satisfacdo dos usuarios;
IX — Coordenar os nucleos institucionais vinculados a Ouvidoria, como o Nucleo de Resolugéo
Pacifica de Conflitos e o Nucleo de Apoio e Acolhimento, se instituidos;

X — Elaborar e apresentar anualmente o Relatério de Gestdo da Ouvidoria, consolidando
dados, identificando falhas, sugerindo melhorias e promovendo a transparéncia da atuacao
institucional;



Xl — Atuar como gestor institucional da plataforma Fala.Br, mantendo atualizados os cadastros,
fluxos e registros pertinentes a Ouvidoria da UFFS;

Xl — Representar a Ouvidoria da UFFS na CGU, 6rgados de controle e redes de ouvidoria,
promovendo o alinhamento institucional e o compartilhamento de boas praticas;

XIII — Promover agles de educacéo cidada, escuta ativa e sensibilizagao institucional, visando
ampliar o conhecimento da comunidade académica sobre 0s canais de participacéo social e 0s
direitos dos usuarios dos servigos publicos;

XIV — Acompanhar a qualidade das respostas e o padrdo de atendimento as manifestacdes
dos usuarios, promovendo ajustes e orientacdes aos setores envolvidos, quando necessario;
XV — Integrar, quando designado, comissdes ou instancias institucionais relacionadas a ética,
integridade, direitos humanos, inclusédo, acessibilidade ou governancga;

XVI — Cumprir e fazer cumprir este Regimento e demais normas internas e externas relativas a
atividade da Ouvidoria.

Art. 22. Compete ao Ouvidor de Campus da UFFS:

| — Atuar com cortesia, respeito, imparcialidade e isencdo, no relacionamento com a
comunidade académica e o cidaddao em geral, vedada qualquer forma de discriminacdo ou
prejulgamento;

I — Tratar manifestagbes classificadas como reclamacdes, sugestdes, solicitagoes,

solicitacdes de simplificacao e elogios, mediante encaminhamento ou autorizagdo do Ouvidor
Geral da UFFS;

Il — Receber dendncias identificadas ou andénimas encaminhadas a Ouvidoria Adjunta do
Campus, registrando-as na plataforma Fala.Br e notificando o Ouvidor Geral para as
providéncias cabiveis;

IV — Manter sigilo e confidencialidade sobre os assuntos tratados na Ouvidoria, respeitando a
legislacao vigente sobre protecao de dados e informacdes sensiveis;

V — Atuar nos Nucleos de Apoio e Acolhimento e de Resolucdo Pacifica de Conflitos da UFFS,
quando instituidos ;

VI — Assessorar a comunidade académica do campus nas demandas relacionadas a
Ouvidoria, promovendo a escuta qualificada e o uso adequado da plataforma Fala.Br;

VII — Participar das acdes e programas de integridade institucional, ética e transparéncia,
promovidos pela Ouvidoria da UFFS;

VIII — Contribuir com a elaboracéo do relatério anual de gestdo da Ouvidoria e com relatorios
tematicos, sempre que solicitado;

IX — Promover, no ambito do campus, acdes de divulgacao, educacédo e sensibilizacdo sobre
os direitos dos usuarios e os canais de participacado social da Ouvidoria;

X — Comunicar ao Ouvidor Geral as situagdes criticas, recorrentes ou relevantes observadas
nas manifestacdes recebidas, com vistas ao aprimoramento dos servicos publicos;

Xl — Apoiar a interlocu¢gdo com as unidades administrativas locais, quando solicitado, para
subsidiar o encaminhamento das manifestacdes e favorecer solugdes mediadas;

XII — Participar de capacitacdes, eventos e formagdes promovidos pela Ouvidoria-Geral da
UFFS ou por orgdos publicos responsaveis pelo controle e qualificagdo da atividade de
ouvidoria.

CAPITULO VI
DA CONDUTA ETICA E DO AFASTAMENTO DOS OUVIDORES



Art. 23. E exigido & equipe da Ouvidoria da Universidade Federal da Fronteira Sul, no
exercicio de suas funcdes, comportamento ético, zeloso, transparente, sigiloso, integro, digno
e respeitoso, compativel com os principios da Declaracao Universal dos Direitos Humanos, da
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil e do Regime Juridico Unico dos Servidores
Federais.

Art. 24. O afastamento do Ouvidor Geral e dos Ouvidores de Campus, no curso do mandato,
pode ocorrer:

| — a pedido do préprio Ouvidor;

Il — em caso de perda do vinculo funcional com a UFFS ou alteracao do regime de trabalho,
conforme o Art. 19 deste Regimento;

Il — mediante parecer da Comisséo de Etica, da Corregedoria ou de Comissédo de Processo
Disciplinar, quando constatado:

a) conflito de interesse,;

b) conduta ética incompativel com a funcgéo;

c) avaliacdo insatisfatéria da atuacéo da unidade de ouvidoria; ou

d) descumprimento de requisitos legais ou normativos aplicaveis ao cargo;

IV — por condenacéao criminal proferida por 6rgao judicial colegiado ou em decisao transitada
em julgado; ou

V — em outros casos previstos na legislacdo ou normas emitidas pela CGU.

8 1° As propostas de exoneracgao, dispensa ou reconducao sao devidamente fundamentadas,
observando o contraditério e a ampla defesa e, no caso do Ouvidor Geral, devem ser
encaminhadas a avaliacdo da CGU, conforme previsto na Portaria CGU n° 1.181, de 10 de
junho de 2020, e suas alteracgdes.

§ 2° O Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos pode encaminhar, por meio de relatorio
fundamentado, sugestdes e recomendac¢fes a Reitoria e ao Conselho Universitario, com base
na avaliagdo da atuacao da unidade de Ouvidoria, conforme previsto na Lei n.° 13.460, de 26
de junho de 2017.

§ 3° Tais recomendac¢fes podem subsidiar a andlise institucional sobre a permanéncia dos
ouvidores, sem prejuizo do cumprimento dos requisitos legais e dos tramites formais
estabelecidos pela CGU.

CAPITULO VII
DO REGISTRO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

Art. 25. Toda manifestacao dirigida & Ouvidoria da UFFS deve ser registrada na plataforma
Fala.Br.

§ 1° As manifestacbes podem ser registradas diretamente pelo usuario na plataforma Fala.Br
ou por meio de atendimento presencial, carta ou correio eletrénico institucional (e-mail).

§ 2° Quando a manifestacéo for recebida por meio fisico ou eletrénico diverso da plataforma
Fala.Br, cabe a Ouvidoria fazer o registro completo e fidedigno da demanda na plataforma,
com anexacao do conteudo original, assegurando integridade e rastreabilidade.

8 3° No atendimento presencial, a Ouvidoria deve disponibilizar condicbes adequadas de
acessibilidade, sigilo e privacidade, podendo oferecer meios para que 0 proprio usuario
registre sua manifestacdo na plataforma Fala.Br, com apoio da equipe da Ouvidoria, se
necessario.

§ 4° Caso seja necessario, as manifestacdes recebidas presencialmente devem ser reduzidas
a termo pela equipe da Ouvidoria, assinadas pelo usuério, quando cabivel, e registradas na



plataforma Fala.Br como anexo, garantindo sua preservagdo conforme as normas arquivisticas
da Universidade.

§ 5° O ato de procurar a Ouvidoria, por qualquer meio, para relatar fatos, implica ciéncia e
concordancia do usuario com os procedimentos de registro e tramitacdo, conforme disposto na
legislacédo vigente.

8 6° A Ouvidoria deve assegurar, no registro e tratamento das manifestacées, o respeito a
protecdo de dados pessoais, a confidencialidade e ao direito ao anonimato, quando aplicavel,
em conformidade com a legislag&o vigente.

CAPITULO VIII
DA AVALIACAO DOS SERVICOS DA OUVIDORIA DA UFFS

Art. 26. Os servigos da Ouvidoria da UFFS s&o avaliados de forma continua e sistematica, por
meio da pesquisa de satisfacdo disponibilizada na plataforma Fala.BR, que pode ser

respondida por todo usuario ao receber a resposta conclusiva de sua manifestacéo.

8 1° A Ouvidoria realiza, anualmente, a sistematizacido e analise dos dados de satisfagéo
coletados, considerando critérios como: qualidade e clareza da resposta; prazo de

atendimento; cortesia e acolhimento no tratamento da manifestacdo; resolutividade percebida
pelo usuario; disponibilidade de canais de atendimento; facilidade de acesso as informacdes; e
transparéncia no encaminhamento das demandas.

§ 2° As analises mencionadas no paragrafo anterior sdo registradas em relatorio técnico, para
subsidiar acdes de capacitacdo, revisdo de procedimentos internos e outras medidas voltadas
ao aprimoramento dos servicos prestados.

8 3° A Ouvidoria pode, ainda, aplicar formularios de avaliagdo e escuta ativa a comunidade
académica e regional, com o objetivo de obter sugestdes, identificar fragilidades e aprimorar
seus servicos, podendo utilizar os dados obtidos em relatdrios institucionais e nas atividades
do Conselho de Usuarios.

CAPITULO IX
DAS DISPOSICOES GERAIS E TRANSITORIAS

Art. 27. Todos os ocupantes de cargos de direcdo e funcbes gratificadas da estrutura
administrativa e académica da UFFS, bem como todos seus servidores, devem cooperar com
a Ouvidoria no exercicio de suas atribui¢des, facilitando-lhe, sempre que necessario, 0 acesso
aos servicos, informacdes e servidores.

Art. 28. A Ouvidoria atua de forma integrada com a Auditoria Interna, a Corregedoria, a
Comisséo de Etica da Instituicdo e a Procuradoria Federal da Universidade Federal da
Fronteira Sul, com base nos principios da cooperacdo, da eficiéncia e da articulacéo
institucional, respeitadas as competéncias legais e regimentais de cada instancia.

Art. 29. A Reitoria e as dire¢cdes de campus devem assegurar as condi¢cdes de trabalho para
gue a Ouvidoria da UFFS cumpra suas func¢des, inclusive para que o exercicio das atribuicbes
de seus integrantes ndo lhes resulte em qualquer prejuizo ou dano.

Paragrafo anico. A estrutura da Ouvidoria sera constituida gradativamente, na medida de sua
necessidade e em conformidade com a demanda de trabalho da UFFS.
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