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Ministério da Educacao
Universidade Federal do Amazonas
Conselho de Administracao

RESOLUCAO N¢ 48, DE 18 DE DEZEMBRO DE 2023

Regulamenta as atribuicbes e
a forma de funcionamento da
Ouvidoria no ambito da
Universidade Federal do
Amazonas.

O REITOR DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO AMAZONAS E PRESIDENTE DO
CONSELHO DE ADMINISTRACAO, no uso de suas atribuicdes estatutarias,

CONSIDERANDO o teor do Proc. n? 029/2022 - CONSAD e SEl
23105.013388/2022-50;

CONSIDERANDO os incisos VIII, Xl e XII, do art. 21, dalei 12.772/2012;

CONSIDERANDO o Parecer da Relatora, aprovado, por unanimidade, em reuniao
ordindria realizada nesta data,

RESOLVE:

Art. 12 APROVAR a regulamentacao das atribuicbes e a forma de funcionamento da
Ouvidoria, em anexo , no ambito da Universidade Federal do Amazonas.

Art. 22 Esta Resolucao entra em vigor na data de sua publicacao.

SYLVIO MARIO PUGA FERREIRA
Presidente



ANEXO A RESOLUCAO 048

REGULAMENTO DAS ATRIBUICOES E A FORMA DE FUNCIONAMENTO DA
OUVIDORIA NO AMBITO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO AMAZONAS

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 Para os efeitos desta Resolucao, considera-se:

| - ouvidoria: unidade administrativa responsavel pelo recebimento,acompanhamento
e tratamento das manifestacdes dos usudrios de servicos publicos prestados pela
UFAM;

Il - usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico oferecido pela UFAM,;

Il - reclamacao: demonstracdao de insatisfacao relativa a prestacao de servico
publico;

IV - dendncia: comunicacao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugcao
dependa da atuacao de érgao apuratdrio competente;

V - elogio: demonstracao de reconhecimento ou satisfacao sobre o servico oferecido
ou atendimento recebido;

VI - sugestao: apresentacao de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento
de politicas e servicos prestados pela UFAM;

VIl - solicitacao de providéncias: pedido para adocao de providéncias por parte da
Administracao;

VIII - Simplifique!: solicitacao,reclamacao ou denuncia referentes a simplificacao e des
burocratizacao de servicos publicos, nos termos do art. 13 do Decreto n.2 9.094, de
17de julhode2017;

IX - identificacao: qualquer elemento de informacao que permita a individualizacao de
pessoa fisica ou juridica;

X - certificacao de identidade:procedimento de conferéncia de identidade do
manifestante por meio de documento de identificacao valido;e

Xl - linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva,que considera o
contexto sociocultural do usudrio, de forma a facilitar a comunicacdo e o mutuo
entendimento.

CAPITULO Il
DO FUNCIONAMENTO



Art. 22 A Ouvidoria-Geral da UFAM integra, como unidade setorial, o Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal, cujo 6rgao central é a Controladoria-Geral da
Unidao - CGU, por meio da Ouvidoria-Geral da Uniao.

Art. 32 A Ouvidoria-Geral da UFAM, respeitada sua autonomia, estara diretamente
subordinada ao Reitor da UFAM.

Paragrafo unico. As atividades da Ouvidoria- Geral da UFAM ficardao sujeitas a
orientacao normativa e a supervisao técnica do érgao central do Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal.

Art. 4. A Ouvidoria-Geral da UFAM ser&o asseguradas autonomia e independéncia
nas suas acdes, bem como acesso as informacdes oficiais relativas aos membros da
comunidade universitdria, inclusive documentos necessarios ao desempenho de suas
funcdes, acesso a sistemas e a locais da Universidade Federal do Amazonas.

Art. 52 A Ouvidoria-Geral da UFAM serd gerida por um Ouvidor, escolhido dentre os
servidores efetivos da UFAM, e que tenham pelo menos trés anos de servico publico
e atendam aos demais requisitos estabelecidos pelo Orgéo de supervisdo técnica.
(atualmente a Portaria CGU n.2 1.181, de 16 de junho de 2020 define os demais
critérios).

Art. 62 A nomeacao, designacao, a exoneracao ou a dispensa do titular da unidade
setorial do SisOuv serao encaminhadas, pelo dirigente maximo do 6rgao ou entidade,
a avaliacao da Controladoria-Geral da Uniao - CGU, nos termos da legislacao vigente.
(Atualmente do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018).

§ 12 S30 nulas a nomeacao, a designacao e a reconducao de titular de unidade
setorial de ouvidoria do SisOuv sem a prévia aprovacao da CGU.

§ 22 A unidade setorial de ouvidoria dos 6rgaos e entidades do SisOuv nao podera
permanecer sem titular submetido a CGU por prazo superior a noventa dias.

§ 32 A discricionariedade na escolha do indicado nao impede a realizacao de
processo seletivo pelo érgao ou entidade, com o objetivo de identificar interessados
que atendam aos requisitos estabelecidos pelo Orgdo de supervisdo técnica.
(Atualmente Portaria CGU n.2 1.181, de 16 de junho de 2020).

Art. 72 A permanéncia no cargo de titular da Ouvidoria Geral sera de trés anos
consecutivos, sendo permitida reconducao uma Unica vez por igual periodo.
(Atualmente conforme estabelece o art. 7 da Portaria CGU n.2 1.181, de 16 de junho
de 2020).

Art. 82 O 6rgao ou entidade devera comunicar a CGU a exoneracao ou dispensa
imediata que decorrer de pedido do titular, falecimento ou do encerramento do
vinculo funcional do titular da unidade setorial de ouvidoria com o Servico Publico
Federal, sem prejuizo da adocao de providéncias para a indicacdo de novo titular, no
prazo previsto pelo orgao de supervisao técnica. (Atualmente no § 22 do art. 22 da
Portaria CGU n.2 1.181, de 16 de junho de 2020).

§ 12 Excetuadas as hipdteses de desligamento automatico previstas no caput, as
propostas de exoneracao ou dispensa serdao encaminhadas a avaliagcao da CGU.

§ 22 S30 nulas as exoneracdes ou dispensas de titulares de unidades setoriais do
SisOuv com fundamentos diversos dos previstos no caput, sem a prévia aprovacao
da CGU.

Art. 92. A proposta de dispensa ou exoneracao do titular da unidade setorial de
ouvidoria do SisOuv pelo dirigente maximo do 6érgdao ou entidade devera ser
motivada, e a justificativa encaminhada previamente a aprovacao da CGU,.



Art. 10. Cabe ao dirigente maximo do érgao ou entidade efetuar a exoneragao ou
dispensa, e aprovar a permanéncia do titular da unidade setorial de ouvidoria do
SisOuv, independente de consulta a CGU, desde que nao incidente impedimento
previsto no paragrafo Unico do art. 52 da Portaria CGU n.2 1.181, de 16 de junho de
2020.

I - se o titular estiver no cargo ha até 3 trés anos, o periodo de exercicio anterior a
edicdo desta Portaria serd computado para fins de apuragao do prazo maximo a que
se refere o caput do art. 79, sem prejuizo da possibiidade de reconducao nele
prevista;

Il - se o titular estiver no cargo ha mais de trés anos e menos de seis anos, podera
continuar exercendo as atribuicdbes do cargo até completar o periodo de seis anos,
vedada a reconducao e aplicando-se, no que couber, o disposto no § 42 do art. 79;

Il - se o titular estiver no cargo ha seis anos ou mais, o dirigente maximo do érgao
ou entidade devera indicar novo titular a CGU, no prazo de um ano, contado a partir
da vigéncia desta Portaria, podendo manter o titular durante este periodo.

Art. 11. No procedimento de destituicao, a que se refere o Artigo anterior, serao
assegurados os direitos de contraditério e da ampla defesa.

Art. 12. Os servidores que atuam na Ouvidoria-Geral da UFAM, no exercicio de suas
funcdes, deverao gquardar sigilo referente as informacdes levadas a seu
conhecimento.

Art. 13. Serao assegurados a Ouvidoria-Geral da UFAM, para o pleno
desenvolvimento de suas atividades:

| - recursos humanos e materiais em quantidades suficientes;

Il - recursos tecnoldgicos e sistemas que assegurem a interatividade com a
comunidade universitaria e publico externo;

lIl - servidores para desempenhar assessorias técnicas.

CAPITULO 11l
DAS ATRIBUICOES

Art. 14. Compete a Ouvidoria-Geral da UFAM, entre outras atribuicdes:

I - receber, dar tratamento e disponibilzar resposta, com exclusividade, em
linguagem cidada as seguintes manifestacdes: elogio, sugestao, solicitacao de
providéncias, reclamacao, dendncia e comunicacao de irregularidade, de origem
anonima, acolhidas por qualquer canal de comunicagao, érgao ou unidade da UFAM;

Il - receber, dar tratamento e disponibilizar resposta as solicitacdes encaminhadas,
por meio do formuldrio Simplifigue!,nos termos da Instrucao Normativa Conjunta
MPDG/CGUN.21,del2dejaneiro de2018;

1l - sugerir, se for o caso, a adocao de mediacao e conciliacao, coma finalidade de
ampliar e aperfeicoar os espacos de relacionamento e participacao no ambiente
universitario, a serem realizadas por 6rgao competente;

IV- organizar e divulgar informacdes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos
operacionais;



V - produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria, emitir
recomendacdes e propostas de medidas para aprimoramento da prestacao dos
servicos e correcaode falhas;

VI - promover articulacao, em carater permanente, com instancias e mecanismos de
participacao social;

VIl -acompanhar a adequacao, a atualidade e a qualidade das informacdes inseridas
na Carta de Servicos da UFAM, (Atualmente conforme o Decreto n.2 9.094, de 17 de
julho de2017);e

VIII - informar ao érgao central do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
a respeito do acompanhamento e da avaliacao dos programas e projetos de
atividades da Ouvidoria.

Art. 15. O Ouvidor-Geral da UFAM tera como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacao do usuario na administracao publica, em cooperagao com
outras entidades de defesa do usuario;

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestao, que deverd consolidar as informacodes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacao de servicos publicos. Il - propor aperfeicoamentos na prestacao dos
Servicos;

[Il - auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

IV - propor a adocao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinacdes desta Lei;

V - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao das manifestacbes de usuario
perante 6rgao ou entidade a que se vincula; e

VI - promover a adocao de mediacdao e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgao ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Art. 16. A equipe da Ouvidoria-Geral da UFAM terd como atribuicdes:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usuarios de servicos publicos;

Il - acompanhar a prestacao dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

[Il - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao das manifestacbes de usuario
perante 6rgao ou entidade a que se vincula; e

IV - promover a adocao de mediacao e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgao ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

CAPITULO IV
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES

Art. 17. A certificacdo da identidade do usudrio somente serd exigida quando a
resposta a manifestacdo implicar o acesso a informagao pessoal prépria ou de



terceiros

Art. 18. As manifestacbes deverao ser apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal (Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao),
disponibilizado pelo Governo Federal.

§ 12 A UFAM disponibilizard o acesso ao falabr.cqu.gov.br em seus sitios eletrénicos,
em local de destaque (portalouvidoria@ufam.edu.br).

§ 22 Sempre que a manifestacao for recebida em meio fisico, a Ouvidoria-Geral da
UFAM devera promover a sua digitalizacao e sua insercao imediata no sistema a que
se refere o caput deste Artigo.

8§ 32 Em caso de a Ouvidoria-Geral da UFAM receber manifestacao sobre matéria
alheia ao ambito da UFAM, deverd encaminhé-la a unidade do Sistema de Ouvidorias

responsavel pelas providéncias requeridas.

Art. 19. A Ouvidoria-Geral da UFAM deverd consolidar e apresentar resposta
conclusiva as manifestacdes recebidas no prazo de até trinta (30) dias contados do
seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa (art.16
da Lei 13.460/2017).

§ 12 Recebida a manifestacao, a Ouvidoria- Geral da UFAM devera proceder a andlise
prévia e, caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis pela manifestacao ou
pela adocdo das providéncias pertinentes.

§ 22 Sempre gue as informacdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para
a analise da manifestacao, a Ouvidoria-Geral da UFAM devera solicitar ao usuario
complementacado de informacdes, que devera ser atendida no prazo de até trinta (30)
dias contados da data do seu recebimento.

8§ 32 Nao serao realizados, por parte da Ouvidoria-Geral da UFAM, pedidos de
complementagcao sucessivos, exceto se referentes a situacao surgida com a nova
documentacao ou informacdes apresentadas.

§ 42 O pedido de complementacao de informacodes interrompe o prazo previsto no
caput deste Artigo, que serd retomado a partir da resposta do usudrio.

§ 52 A falta da complementacao da informacao pelo usudrio, no prazo estabelecido
no § 22 deste Artigo, acarretard o arquivamento da manifestacao, sem a producao de
resposta conclusiva.

Art. 20. A Ouvidoria-Geral da UFAM podera solicitar informacbes as dreas
responsaveis pela manifestacdao ou tomada de providéncias, as quais deverao
responder no prazo de até vinte (20) dias contados do recebimento do pedido no
setor competente, prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez por igual periodo,
(Atualmente conforme § 62 do Art. 18 do Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de
2018).

Art. 21. As Unidades Académicas, Administrativas e Orgdos Suplementares da
UFAM deverao, quando solicitado, prestar apoio as acdes da Ouvidoria-Geral da
UFAM.

§ 12 A direcdo da Unidade Académica, Administrativa e Orgdos Suplementares ser&o
responsaveis pelo recebimento, tratamento e oferecimento de resposta a
manifestacao encaminhada pela Ouvidoria- Geral da UFAM nos prazos estabelecidos
nesta Resolucao.

§ 22 Caso uma denlncia seja protocolada diretamente em Unidade Académica,
Administrativa ou Orgaos Suplementares, cabera a direcao encaminha-la a Ouvidoria-
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Geral da UFAM para tratamento, conforme dispde o inciso | do Artigo 14 desta
Resolucao.

§ 32 Fica facultado a direcdo de Unidade Académica, Administrativa e Orgaos
Suplementares a designacao de outro servidor, a ela subordinado, para o tratamento
e oferecimento de resposta as manifestacdbes encaminhadas pela Ouvidoria-Geral da
UFAM, devendo o designado reportar-se a gestor maximo do 6rgaos por ocasiao do
oferecimento da resposta a respectiva manifestacao.

§ 42 A manifestacao poderd ser encerrada, sem producao de resposta conclusiva,
quando o seu autor descumprir os deveres de: expor os fatos conforme a verdade;

| - proceder com lealdade,urbanidade e boa-fé;
Il - prestar as informacdes que Ihe forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.

Art. 22. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsdavel pela prestacao do servico publico, e a sua chefia
imediata.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio contera informacao sobre o
encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servico
publico prestado, e a sua chefia imediata.

Art. 23. A reclamacao ou a solicitacao de providéncias recebida serd encaminhada a
direcdo da Unidade responsavel pela prestacao do atendimento ou do servico
publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamagcao ou da solicitacao contera
informacao objetiva acerca do fato apontado ou do servico solicitado, oferecendo
solucdo de mérito ou informando a impossibilidade de seu prosseguimento.

Art. 24. A sugestao recebida serd encaminhada a direcao da Unidade responsavel
pela prestacao do atendimento ou do servico publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da sugestdao conterd informacao objetiva
acerca da possibilidade de adocao da medida sugerida.

Art. 25. A denulncia recebida serd conhecida caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a UFAM chegar a tais
elementos.

§ 12 A resposta conclusiva da denuncia conterd informacdao sobre o seu
encaminhamento aos dérgaos apuratérios competentes e sobre os procedimentos a
serem adotados, ou sobre o0 seu arquivamento.

§22 A denlncia poderd ser encerrada quando: |- estiver dirigida a 6rgao nao
pertencente ao Poder Executivo Federal; ou lI- ndao contenha elementos minimos
indispensaveis a sua apuragao.

§ 32 A Ouvidoria-Geral da UFAM devera informar a OuvidoriaGeral da Unido sobre a
existéncia de denlncia praticada por agente publico no exercicio de Cargos de
Direcao (CD)

Art. 26. O tratamento de solicitacdes, reclamacdes e denlncias referentes ao
Simplifique!, com finalidade de promover a participacdo do usuario de servicos
publicos nos processos de simplificacao e desburocratizacao de servicos, darse-a de
acordo com as normas vigentes. (Atualmente Instrucao Normativa Conjunta n.? 1, de
12 de janeiro de 2018, dos Ministérios de Planejamento, Desenvolvimento e Gestao e
da Transparéncia e Controladoria-Geral da

Uniao).



Art. 27. A Ouvidoria-Geral da UFAM poderd receber e coletar informacdes junto aos
usuarios de servicos publicos com a finalidade de avaliar a sua prestacao de servico e
de auxiliar na deteccao e correcao de irregularidades.

Art. 28 As informacdes que constituam comunicacdes de irregularidade, de origem
anObnima, serao enviadas ao 6rgao competente para sua apuracao, observada a
existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade (Atualmente
art.16, paragrafo 2 da IN 05/2018 - CGU).

Paragrafo unico. As informacdes, quando nao identificadas ou nao configurem
manifestacdes nos termos desta Resolucao, nao acarretam obrigacao de criacao de
resposta conclusiva.

Art. 29. A Ouvidoria-Geral da UFAM assegurara a protecao da identidade e dos
elementos que permitam a identificacdo do usuario ou do autor da manifestacao, nos
termos do art. 31 da Lei n.2 12.527, de 18 de novembro de 2011, sujeitando-se o
agente publico as penalidades legais pelo seu uso indevido.

§ 12 Caso indispensavel a apuracao dos fatos, o nome do denunciante podera ser
encaminhado ao 6rgao apuratério, que ficard responsavel a restringir acesso a
identidade do manifestante a terceiros.

§ 22 A restricao de acesso estabelecida no caput deste dispositivo nao se aplica caso
se configure denunciacao caluniosa, nos termos do Art. 339 do Decreto-Lei n.22.848,
de 7 de dezembro de 1940, ou flagrante ma-fé por parte do manifestante, mediante
solicitagao judicial.

Art. 30. E vedada a recusa de recebimento de manifestacdes formuladas nos
termos desta Resolucao.

Art. 31. Serao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos que
determinaram a apresentacao de manifestacdes perante a Ouvidoria da UFAM.

CAPITULO V
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 32. Com vistas a realizacao de seus objetivos, a Ouvidoria Geral da UFAM
devera elaborar, anualmente, relatério de gestao, que deverd consolidar as
informacdes mencionadas no Capitulo IV e, com base nelas, apontar falhas e sugerir
melhorias na prestacao de servicos publicos.

Art. 33. O relatério de gestao devera indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - a analise dos pontos recorrentes;e

[Il - as providéncias adotadas pela administracao publica nas solucdes apresentadas.

Art. 34. O relatério de gestao serd encaminhado ao Reitor da UFAM e disponibilizado
integralmente na internet preferencialmente no sitio: da Ouvidoria Geral

CAPITULO VI



DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 35. A Ouvidoria-Geral da UFAM nao apreciara questao que tenha por objeto
analise judicial ou de questao posta em juizo, nem colocard em causa o fundamento
das decisdes proferidas.

Paragrafo unico. Quando for o caso, a Ouvidoria-Geral da UFAM aconselhara o
interessado a dirigir-se a autoridade competente.

Art. 36. As manifestacbes formalizadas perante a Ouvidoria-Geral da UFAM nao
interrompem os prazos de interposicao de recursos judiciais ou administrativos.

Art. 37. A Ouvidoria-Geral da UFAM, sempre que considerar necessario, poderd
sugerir ao r eitor ou a Corregedoria Seccional da UFAM a abertura de sindicancia ou
processo administrativo, sessao de mediacao e termo de ajustamento de conduta,
como forma de encaminhamento as manifestacdes recebidas.

Art. 38. Cabera representacao ao Gabinete do Reitor no caso de descumprimento
dos prazos e procedimentos previstos nesta Resolucao e na Lei 13.460/2017.

Art. 39. O reitor podera propor ao CONSAD a criacdao de ouvidoria setorial
subordinada a Ouvidoria-Geral da UFAM, por meio de portaria especifica.

Art. 40. Os casos omissos serao recepcionados pelo Reitor que submetera ao
CONSAD, se necessario.

Documento assinado eletronicamente por SYLVIO MARIO PUGA FERREIRA,
Presidente, em 04/01/2024, as 16:46, conforme horario oficial de Manaus,
com fundamento no art. 69, § 19, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de
2015.
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