UNIVERSIDADE

UNIVASE Boletim de Servigo FEDERAL DO

VALE DO SAO
FRANCISCO
Ne. EX 03/2022 26 DE JANEIRO DE 2022 1

UNIVERSIDADE FEDERAL DO VALE DO SAO FRANCISCO

PRESIDENTE DA REPUBLICA SUMARIO

Jair Messias Bolsonaro
MINISTRO DA EDUCACAO Assunto Pagina
Milton Ribeiro INSTRUGCAO NORMATIVA 02

SECRETARIO DE EDUCAGAO SUPERIOR
Wagner Vilas Boas de Sousa

Reitor Pro Tempore
Paulo César Fagundes Neves

VICE-REITOR Pro Tempore
Daniel Salgado Pifano

PRO-REITORA DE ENSINO
Pro Tempore
Adelson Dias de Oliveira

PRO-REITOR DE PLANEJAMENTO E DESENVOLVIMENTO
INSTITUCIONAL
Pro Tempore
Bruno Cezar Silva

PRO-REITORA DE EXTENSAO
Pro Tempore
Lucia Marisy Souza Ribeiro de Oliveira

PRO-REITOR DE PEQUISA, POS-GRADUAGAO E INOVAGCAO
Pro Tempore
Patricia Avello Nicola Pereira

PRO-REITORA DE ASSISTENCIA ESTUDANTIL
Pro Tempore
Roberto Jefferson Bezerra do Nascimento

PRO-REITOR DE GESTAO E ORGAMENTO
Pro Tempore
Sileide Dias das Neves

PRO-REITORA DE GESTAO DE PESSOAS
Pro Tempore
Cyntia Andrade Reis Silva

Responsaveis pela publicagao:
CYNTIA ANDRADE REIS SILVA
STANLEY GUTIERY MESSIAS DA PAZ

UNIVASF



N2. EX 03/2022 26 DE JANEIRO DE 2022

INSTRUGAO NORMATIVA

INSTRUGCAO NORMATIVA N° 01, DE 24 DE JANEIRO DE 2022.

Aprova o Regimento Interno da Ouvidoria-Geral da Univasf e
da outras providéncias.

O REITOR PRO TEMPORE DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO VALE DO SAO FRANCISCO, no uso de suas
atribuicOes legais, estatutarias e regimentais, conferidas pela Portaria MEC n° 384, de 9 de abril de 2020, considerando
o teor do Processo n° 23402.042223/2021-50 e, ainda,

CONSIDERANDO o disposto no art. 37, § 3°, inciso I, da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988, que
estabelece a necessidade de manutengdo, pela administracao direta e indireta, de formas de participagdo popular no
acompanhamento da prestacdo de servigos publicos;

CONSIDERANDO o disposto na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, suas atualizacdes e regulamentagles, que
disp0e sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo publica;

CONSIDERANDO o disposto no Decreto n® 9.094, de 17 de junho de 2017, suas atualizagOes e regulamentagdes, que
dispGe sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma e da autenticacdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servigos ao
Usuario;

CONSIDERANDO o disposto no Decreto n® 9.492, de 05 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n°® 13.460, de
26 de junho de 2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos
da administragdo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal;

CONSIDERANDO o disposto no Decreto n® 10.153, de 3 de dezembro de 2019, alterado pelo Decreto n° 10.890/2021,
que dispde sobre as salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administragdo publica federal direta e indireta e altera o Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018;

CONSIDERANDO o disposto na Portaria CGU n° 581, de 9 de marco de 2021, que estabelece orientagdes para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto
n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, ao dispor sobre o recebimento do relato de irregularidades de que trata o caput
do art. 4°-A, da Lei n® 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no ambito do Poder Executivo Federal, e da outras
providéncias.

CONSIDERANDO o disposto na Portaria n°® 1.181, de 10 de junho de 2020, alterada pela Portaria n°® 3.109/2020,
dispondo sobre critérios e procedimentos para a nomeagdo, designagdo, exoneragdo, dispensa, permanéncia e
reconducdo ao cargo ou funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv;

CONSIDERANDO o disposto na Instrucdo Normativa n° 4, de 21 de fevereiro de 2020, que disciplina a celebracao do
Termo de Ajustamento de Conduta — TAC, no ambito do Poder Executivo Federal;

CONSIDERANDO o disposto na Instrugdo Normativa Conjunta MPDG/CGU n° 1, de 12 de janeiro de 2018, alterada
pela Instrucdo Normativa ME/CGU N° 55, de 20 de julho de 2020, que dispde sobre os procedimentos aplicaveis a
Solicitacdo de Simplificacao de que trata o Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017;
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CONSIDERANDO o disposto na Instrugao Normativa CGU n° 7, de 08 de maio de 2019, que dispGe sobre o Sistema
Nacional Informatizado de Ouvidorias - e- Ouv e o painel "resolveu?", e estabelece a adogdao do Sistema Nacional
Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv como plataforma Unica de registro de manifestacGes de ouvidoria, nos termos
do art. 16, do Decreto n° 9.492, de 2018.

RESOLVE:

Aprovar o Regimento Interno da Ouvidoria-Geral da Univasf, consubstanciado nas regras dispostas nesta Instrugao
Normativa

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 10 Fica instituido o Regimento Interno da Ouvidoria-Geral da Univasf, conforme disposigoes
constantes nesta Instrucdo Normativa.

Art. 20 Para os fins deste regimento, considera-se:

. Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,de servigo publico;

[l. Servico publico: atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou servicos a
populagdo, exercida por 6rgao ou entidade da administracdo publica;

[1l. Agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, de natureza civil oumilitar, ainda que
transitoriamente ou sem remuneracao;

IV.  Manifestagbes: reclamacgBes, denincias, sugestdes,elogios e demais pronunciamentos de usuarios
que tenham como objeto a prestacao de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e
fiscalizagdo de tais servigos;

V. Unidade de ouvidoria: unidade administrativa responsavel pelo acompanhamento e tratamento das
manifestacdes dos usuarios de servigos publicos prestados pelos 6rgdos e pelas entidades do Poder Executivo
Federal, integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, conforme art.© 4, Decreto n° 9.492/2018;

VI. Certificacdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do manifestante por meio de
documento de identificagao valido ou, na hipétese de manifestagdopor meio eletronico, por meio de assentamento
constante de cadastro publico federal, respeitado o disposto na legislacdo sobre sigilo e protecdo de dados e
informagdes pessoais;

VII. Decisdo administrativa final: ato administrativo por meio do qual o 6rgdo ou a entidade da
administracdo publica federal se posiciona sobre a manifestagdo, com apresentacdo de solucao ou comunicagao
quanto a sua impossibilidade;

VIII. Linguagem cidada: utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o usode siglas, jargdes e
estrangeirismos;

IX. Pseudonimizacdo: tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de associagdo, direta ou
indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informacgdo adicionalmantida separadamente pelo controlador em
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ambiente controlado e seguro;

X. Elemento de identificacdo: qualquer dado ou informacdo que permita a associagdo direta ou indireta do
denunciante a denuncia por ele realizada;

Xl. Denunciante: qualquer pessoa, fisica ou juridica, que apresente dentncia a que se refere o inciso V do
caput do art. 29 da Lei n© 13.460, de 2017; e

XII. Unidade de apuragdo: unidade administrativa ou autoridade com competéncia pararealizar a analise dos
fatos relatados em dentncia.

Art. 3° A identificagdo do usuario dos servicos da Ouvidoria é informacao pessoal protegida com restricdo de
acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§ 10 A protegdo de que trata o caput se estende a identidade e aos elementos de identificacdo do usuario, os
quais compreendem:

|. Dados cadastrais;
1. Atributos genéticos;
[1l. Atributos biométricos; e

IV. Dados biograficos.

§ 2° O acesso as informacdes de que trata o caput serd restrito aos agentes publicos legalmente
autorizados e com necessidade de conhecé-las, os quais estardo sujeitos a responsabilizagdo por seu uso
indevido, nos termos do art. 32 da Lei n°® 12.527, de 2011, e demais normas aplicaveis.

Art. 4° A Ouvidoria da Univasf atuara de acordo com as seguintes diretrizes:

. Agir com presteza e imparcialidade, focado na solugdo pacifica dos conflitos;
Il. Atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;

[11. Colaborar com aintegracdo dasouvidorias;

IV. Zelar pela autonomia daOuvidoria;

V. Promover aparticipagdo social;

VI. Contribuir para a efetividade dos servigos prestados pela Universidade Federal doVale do Sao
Francisco; e

VII. Buscar pela producdo de solugGes coletivas a partir do conjunto de problemasindividuais identificados
nas manifestagoes.
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CAPITULO II DA NATUREZA

Art. 59 A Ouvidoria-Geral da Univasf € uma Unidade Administrativa de assessoramento do Reitor, com funcdo
precipua de mediacdo, visando ao aperfeicoamento das agbes institucionais e a promocao e defesa dos usuarios
dos servigos publicos prestados por esta Instituicdo Federal de Ensino Superior.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria ndo tem carater judicante e exercera a fungao mediadora/conciliadora para
solucao das manifestacoes apresentadas pelos integrantes da comunidade interna e externa a Univasf.

CAPITULO III - DA ORGANIZAGAO

Secgao I
Da estrutura e vinculacdao administrativa

Art. 6° A Ouvidoria-Geral da Univasf constitui o Gnico canal para o recebimento e tratamento das
manifestagOes de que trata o art. 3° do Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018.

Art. 7° A Ouvidoria-Geral da Univasf é vinculada diretamente ao Reitor, sendo-lhe assegurada autonomia
e, ao Ouvidor, independéncia funcional para o exercicio de suas atribuicGes, e tera seguinte estrutura:

. Ouvidor-Geral;
[l. Secretaria;
[11. Nucleo de Solucdo Consensual de Conflitos; e

IV. Comité Permanente deDesburocratizacgo.

§ 19 Sera assegurado ao Ouvidor o acesso a servidores, discentes, documentos einformagGes desta IFES
necessarios ao deslinde das manifestagdes protocoladas na Ouvidoria.

§ 2° A critério do Reitor, poderao ser instituidas ouvidorias nos Campi da Universidade Federal do Vale do
Sdo Francisco, sendo estas denominadas Ouvidorias Setoriais subordinadasa Ouvidoria-Geral da Univasf.

Art. 80 A Ouvidoria-Geral da Univasf sera gerida por um Ouvidor, servidor efetivo, integrante do quadro
permanente da Univasf e em exercicio na Univasf, designado pelo Reitor, devidamente capacitado para o
exercicio da funcdo, conforme disposto na PortariaCGU n° 1.181/2020.

Paragrafo unico. A fungdo de Ouvidor-Geral ndo podera ser acumulada com o exerciciode qualquer mandato
sindical ou qualquer outra fungdo/cargo de direcao ou assessoramento,sendo-lhe defeso participar de comissdes
com finalidade apuratdrias ou ndo, de concurso interno, de processos seletivos e de grupos de trabalho, a excecao
de comissOes cujo objeto seja pertinente as atividades de Ouvidoria e ndo resulte em afronta as diretrizes
constantes no art. 4° deste regimento.

Art. 99 As propostas de nomeagdo, designacdo e de recondugao do titular da unidade setorial do SisOuv
serdo submetidas pelo Reitor a aprovacdo da Controladoria-Geral da Unido

- CGU, nos termos do art. 11, §§ 1° e 39, do Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018.
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Art. 10. A Ouvidoria-Geral da Univasf ¢ integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e
sujeita-se a orientagdo normativa e supervisdo técnica da Ouvidoria-Geralda Unido, Orgdo Central, sem prejuizo da

subordinacdo administrativa a Universidade Federaldo Vale do Sao Francisco, nos termos do art. 7°, do Decreto
n° 9.492/2018.

3 CAPITULO IV
DAS MANIFESTAGCOES DOS USUARIOS DA OUVIDORIA-GERAL DA UNIVASF

Art. 11. S3o usuarios dos servigos prestados pela Ouvidoria:
. Discentes da Univasf;

[l. Servidores da Univasf; e

[1l. Demais cidaddos, pessoas fisicas ou juridicas, que se beneficiem ou utilizem, efetivaou
potencialmente, os servicos publicos ofertados Pela Univasf.

Art. 12. Os servigos prestados pela Ouvidoria-Geral da Univasf consubstanciam asmanifestagées dos usuarios
e serdo classificados, em funcdo do teor do relato, em:

|. Denlncia: descricdo de conduta/prética de irregularidade ou ato ilicito cuja solucdodependa da
atuacdo dos 6rgdos apuratdrio competentes;

Il. Reclamacdo: relato que contém demonstracdo de insatisfagdo relativa a prestacdo deservigo publico;
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[1l. Elogio: descrigdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou atendimento recebido;

IV. Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e servicos
prestados pela Administracdo Publica federal;

V. Solicitagdo de providéncias: pedido para adocdo de providéncias por parte da Administragdo;
VI. Comunicagdo: reclamacdo ou deniincia andnima;

VII. Reclamacdo simplifique: indicagdo de uma dificuldade enfrentada pelo usuario no acesso a um servigo
publico;

VIIl. Denlncia simplifique: os relatos que manifestem o descumprimento das normas previstas no Decreto
n. 9.094/2017;

IX. Solicitacdo de simplificagdo: em sentido estrito, quando o usuario descrever exigéncias injustificaveis
ou a necessidade de revisdo de determinados procedimentos ou normas existentes; e

X. Mediagdo/Conciliagdo: métodos autocompositivos para solugdo de conflitos apresentados.

§ 1° Para as manifestacOes descritas nos incisos I a V, serdo aplicados os dispositivos constantes na Lei n®
13.460, de 26 de junho de 2017, no Decreto n° 9.492, de 05 de setembrode 2018, e demais instrumentos normativos
relacionados as atividades de Ouvidoria do PoderExecutivo Federal, no que couber.

§ 2° Para as manifestacdes descritas nos incisos VII a IX, serdo utilizadas as disposigdes da Lei n° 13.460,
de 26 de junho de 2017, o Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017 e demaisinstrumentos normativos aplicaveis ao
processo de simplificagdo dos Servigos Publicos no ambito do Poder Executivo Federal.

§ 39 Para a Mediagdo e a Conciliagdo, serdo adotadas as orientagdes previstas na Lei n°13.140, de 26 de
junho de 2015, na Instrucdo Normativa n® 04, de 21 de fevereiro de 2020, bem como nas demais disposicoes
normativas referentes aos procedimentos administrativosno ambito da Administracao Publica Federal, no que
couber.

CAPITULO V
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DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA-GERAL DA UNIVASF

Secao I
Da Defesa do Usuario de Servigos Publicos

Art. 13. Com fulcro na Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, s3o atribuicdes daOuvidoria-Geral
da Univasf:

|. Promover a participacdo do usuario na administracdo da Univasf;

[l. Orientar servidores, discentes, e o cidaddo-usuario sobre a forma de registro de manifestacdo bem como
instrui-los quanto ao acompanhamento de sua tramitagao;

[1l. Promover a adocdo de mediacdo e conciliagdo para as manifestacbes apresentadas passiveis de
autocomposicao, com a finalidade de ampliar e aperfeicoar os espacos derelacionamento;

IV. Receber, examinar e aplicar o adequado tratamento as manifestacdes apresentadaspelos usuarios da
Ouvidoria;

V. Acompanhar as providéncias solicitadas as unidades pertinentes, informando a decisdo administrativa
final aos interessados, garantindo-lhes orientacdo, informacao e resposta conclusiva;

VI. Promover a ciéncia ao usudrio quando houver nova movimentacdo no procedimento aplicado a
manifestagao, mantendo-os atualizados quanto ao tramite do processo;

VII. Propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos e correcdo de atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos na Lei n® 13.460/2017;

VIII. Processar as informacdes obtidas por meio das manifestacGes recebidas e das pesquisas de satisfagdo
realizadas com a finalidade de avaliar os servigos prestados, em especial sobre 0 cumprimento dos compromissos e
dos padrdes de qualidade de atendimentoda Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei n°® 13.460,
de 2017;

IX. Produzir e analisar dados e informactes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar recomendacdes
e propostas de medidas para aprimoramento da prestagao dos servigos e corregao de falhas;

X. Receber, tratar e dar resposta as solicitagdes encaminhadas por meio do formulario
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Simplifique!, nos termos do Decreto n© 9.094/2017 e suas regulamentacdes posteriores;
Xl. Organizar e divulgar informacdes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos operacionais;

XIl. Exercer as demais atribuicOes legais e institucionais, atribuidas pelos 6rgdos colegiados da Univasf,
desde que sejam compativeis com a finalidade da Ouvidoria;

XIll. Coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdo dos usuarios com a
prestacdo de servicos publicos;

XIV. Analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagbes com vistas aoaprimoramento da
prestagdo dos servigos e a correcdo de falhas;

XV. Zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informacdes constantes nas Cartasde Servigos dos
orgaos e entidades a que estejam vinculadas;

XVI. Realizar a interlocucdo e observar as orientacdes do dérgao central do SisOuv, no ambito de suas
competéncias;

XVII. Adotar medidas especificas para a protecdo da identidade de denunciantes, nos termos do Decreto
n° 10.153, de 3 de dezembro de 2019 e suas atualizagdes posteriores;

XVIII. Exercer a supervisdo técnica de outros canais de relacionamento com os usuariosde servigos publicos,
quanto ao cumprimento do disposto no art. 13 e art. 14 da Lei n® 13.460,de 2017;

XIX. Produzir anualmente o relatdrio de gestdo; e

XX. Em relagdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos PUblicos:
a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;
b) executar as agbes de mobilizagsio e de interlocuggo com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuaggo; e

d) consolidar os dados por eles coletados.

Art. 14. A Ouvidoria utilizara, para tratamento das demandas registradas, a linha
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hierarquica institucional e, quando for insuficiente ou ineficaz, a demanda sera encaminhadadiretamente ao Reitor.

Art. 15. A Ouvidoria ndo sera responsavel pela apuracdo de denlncias ou por qualquer providéncia
decorrente de processo administrativo que venha a ser instaurado a partir de agdes por ela desenvolvidas, exceto
pela celebracdao dos Termos de Ajustamento de Conduta,conforme previsto neste Regimento.

Paragrafo Unico. Os integrantes da Ouvidoria-Geral ndo poderdo atuar como arbitros, defensores dativos,
nem testemunhar em processos e procedimentos administrativos referente a conflitos/demandas em que tenham
atuado.

Secao II
Da Mediacgao e Conciliagao

Art. 16. A Ouvidoria promovera, quando cabivel, a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre o usuario e a
Univasf, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

§ 1° A mediacdo sera orientada, no que couber, pela Lei n° 13.140, de 26 de junho de
2015.

§ 20 Os procedimentos a que se refere o caput poderdo ocorrer apds a publicacdo de resposta conclusiva
pela Ouvidoria e obedecerdo aos prazos e procedimentos estabelecidos pela Universidade, observadas as diretrizes
da Portaria CGU n° 581/2021.

§ 39 A adogdo de procedimentos de solucdo pacifica podera ocorrer concomitantemente a outros
procedimentos administrativos, até mesmo paralelamente a processos apuratérios.

§ 49 Formalizados acordos em termos de conciliagdo/mediacdo, quando cabiveis, haveracomunicacdo a chefia
imediata do agente publico, com o envio de copia do termo, para acompanhamento do acordado.

§ 59 No caso de descumprimento do acordado, a Ouvidoria adotard imediatamente as providéncias
necessarias a continuidade/inicio do respectivo procedimento disciplinar e/ou administrativo, sem prejuizo da
apuracdo relativa a inobservancia das obrigacGes previstas nos termos de conciliagdo/mediagao.

§ 6° Declarado o cumprimento do acordo firmado em termo de conciliagdo/mediacdo, ndo sera instaurado
procedimento disciplinar pelos mesmos fatos objeto da negociacdo, salvocomprovada ma-fé.
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Art. 17. A conciliagdo de conflitos sera realizada pelo Ouvidor-Geral da Univasf.

Art. 18. A mediagdo de conflitos sera realizada pelo Nucleo de Solugdo Consensual de Conflitos da Univasf,
se o Ouvidor assim entender cabivel ou a pedido do usuario.

Art. 19. O Nucleo de Solugdo Consensual de Conflitos da Univasf é vinculado a Ouvidoria-Geral da Univasf e
sera presidido pelo Ouvidor-Geral.

§ 1° O Nucleo sera composto por servidores efetivos, indicados pelo Reitor, comcapacitacdo para atuar na
mediacdo de conflitos.

§ 2° Apenas integrara o Nucleo de Solucdo Consensual de Conflitos os servidores que finalizarem capacitagdo
ofertada pela Instituicdo especificamente para este fim.

Art. 20. A Ouvidoria-Geral da Univasf, mediante encaminhamento mensagem via e-mail, convidara os
envolvidos no conflito para participar da sessao de mediagdo a ser realizada virtual ou presencialmente.

Paragrafo Unico. O convite formulado pela Ouvidoria a parte considerar-se-a rejeitado se ndo for respondido
em até dez dias corridos, contados da data de recebimento. A recusa em participar da mediacdo também podera
ser expressa, N0 mesmo prazo.

Art. 21. As manifestacdes protocoladas na Ouvidoria-Geral da Univasf passiveis de mediacdo serdo
apresentadas aos membros do Nucleo de Solugdo Consensual de Conflitos da Univasf (NSCC) pela Ouvidoria, apds
anuéncia das partes em participar da sessao de mediagdo.

Paragrafo Unico. Aplicam-se aos integrantes do NUcleo de Solugdo Consensual de Conflitos as mesmas
hipoteses legais de impedimento e suspeigao aplicaveis aos membros das unidades apuratdrias.

Art. 22. Em caso de manifestacao expressa de desinteresse de uma das partes em participar da sessao de
mediacdo, esta ndo sera adotada, comunicando-se o fato as demais partes.

Art. 23. As divergéncias no Nucleo de Solugdo Consensual de Conflitos serdo decididas pelo Ouvidor.

Art. 24. A Ouvidoria-Geral podera, por meio do Nucleo de Solugdo Consensual de Conflitos da Univasf,
celebrar Termo de Ajustamento de Conduta (TAC), apds indicacdo do
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procedimento em sede de juizo de admissibilidade pela Comissdo Permanente de Controle Disciplinar da Univasf
(CPCD) e autorizado pelo Reitor, desde que atendidas as disposicdes constantes na Instrucdo Normativa n°
04/2020-CGU.

Art. 25. O Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) podera ser celebrado pelo Nucleo de Solugdo Consensual
de Conflitos da Univasf para demandas oriundas da Comissao de Etica,desde que atendidas, no que couberem, as
disposicoes constantes na Instrugdo Normativa n°04/2020-CGU e no Decreto n° 1.171, de 22 de junho de 1994.

Art. 26. O Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) podera ser celebrado pelo Nicleo de Solucdo Consensual
de Conflitos da Univasf para demandas oriundas da Comissdo Disciplinar Académica da Univasf, em observancia as
normas disciplinares vigentes no ambitoda Univasf destinadas aos discentes, desde que atendidas, no que
couberem, as disposicdes constantes na Instrucao Normativa n® 04/2020-CGU e no Decreto n° 1.171, de 22 de
junho de1994.

Art. 27. O Nlcleo adotara os procedimentos cabiveis para que o Termo de Ajustamentode Conduta seja
firmado em até 30 dias corridos, contados da data de recebimento do processo.

Art. 28. O Termo de Ajustamento de Conduta - TAC firmado sera encaminhado para homologacdo pelo
Reitor da Universidade Federal do Vale do Sdo Francisco.

Art. 29. Em processos disciplinares em curso, o pedido de TAC podera ser feito pelo interessado a autoridade
instauradora em até dez dias apds o recebimento da notificacdo desua condicdo de acusado. A respectiva comissao
encaminhara a proposta para a Ouvidoria- Geral da Univasf, por meio do sistema Fala.Br.

Art. 30. O pedido de celebragao do TAC podera ser indeferido pelo Ouvidor-Geral, caso nao atenda aos
requisitos de admissibilidade previstos na Instrucao Normativa n® 04/2020- CGU.

§ 19 Do indeferimento do pedido de celebragdao do TAC cabera pedido de reconsideracao.

§ 20 O pedido de reconsideracdo devera ser encaminhado pela Comissao respectiva paraa Ouvidoria-Geral em
até cinco dias corridos, contados da data de ciéncia do indeferimento.

Secao III
Da Desburocratizacdo dos Servigos Publicos
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Art. 31. E atribuicdo da Ouvidoria-Geral receber, tratar e dar resposta as solicitagdes encaminhadas por meio
do formulario “Simplifique!”, nos termos do Decreto n® 9.094/2017 e suas regulamentacdes.

Art. 32. O formulario “Simplifique!” sera apresentado em meio eletrénico, na PlataformaFala.Br, disponibilizado
na pagina principal da Ouvidoria.

Art. 33. Reclamacdes, dentncias e solicitacOes relativas a simplificacdo de servigos publicos serdo tratadas
no ambito do Fala.Br.

Art. 34. O tratamento das demandas relacionadas a desburocratizagdo dos servicos plﬁbli(;os seguira o
disposto no Decreto n® 9.094/2017 e em suas respectivas regulamentagdese orientagdes emitidas pelo Orgao Central
do SisOuv.

. CAPITULO VI 3
DO RECEBIMENTO, DA ANALISE PRELIMINAR E DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Secao I
Dos procedimentos gerais

Art. 35. Para recepcao das manifestacoes, a Ouvidoria disponibilizard atendimento por telefone, e-mail,
Plataforma Fala.Br e presencialmente, desde que previamente agendado.

§ 10 O atendimento por telefone tera por objetivo emitir orientacao ao usuario, ndo sendo possivel formalizar
uma manifestacao por meio deste canal.

§ 209 As manifestacOes dos usuarios serao recebidas e tratadas pelo Sistema Informatizado de Ouvidorias
do Poder Executivo federal (Fala.Br), disponibilizado na pagina principal da Ouvidoria-Geral da Univasf.

§ 3° A Ouvidoria devera cumprir todos os procedimentos de tratamento previstos nos Capitulos VI e VII
deste Regimento no prazo de trinta dias a contar do recebimento da manifestacdo, prorrogavel por igual periodo,
mediante justificativa expressa emitida pela Unidade/servidor demandado.

Art. 36. As manifestagGes deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio eletronico, através da
Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta integrado, observando-se que:

I. As manifestacbes recebidas em outros meios serdo digitalizadas e inseridas
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imediatamente no sistema a que se refere o caput, apds autorizacdo prévia do manifestante,inclusive quanto a
criacdo de cadastro, se necessario;

Il. Sempre que o manifestante desejar apresentar manifestacdo de forma verbal, o Ouvidor orientara sobre
a necessidade de registro na Plataforma Fala.Br, de forma direta ou em meio fisico (formulario a ser disponibilizado
pela Ouvidoria) que possibilite a digitalizacdoposterior no Fala.BR;

[ll. Serdo registradas na Plataforma Fala.Br, como comunicacdes de irregularidade, as manifestagbes que
ndo contiverem identificacdo do manifestante, sendo dado o tratamento de dendncia, dispensada a producdo de
resposta conclusiva;

Paragrafo Unico. A auséncia de resposta conclusiva ndo dispensa o registro dos encaminhamentos,
observados, no que couber, os fluxos definidos para tratamento das manifestacdes do tipo dendncia.

Art. 37. A Ouvidoria-Geral da Univasf constitui o Unico canal para o recebimento e tratamento das
manifestagOes dispostas na Lei n° 13.460/2017 e no Decreto n® 9.492/2018, de maneira que as demais unidades
da Univasf, caso instadas pelos usuarios a receber manifestacoes, presencialmente ou por escrito, deverdo
promover seu pronto encaminhamento a Ouvidoria.

Art. 38. Em nenhuma hipdtese sera recusado o recebimento de manifestagGes formuladas nos termos desta
Instrugdo Normativa.

Art. 39. S3o gratuitos os procedimentos de que trata esta Instrucdo Normativa, vedada a cobranca dequais
quer importancias do usuario.

Art. 40. S3o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos que determinaram a apresentacdo de
manifestacOes perante a Ouvidoria.

Art. 41. A solicitacdo de certificacdo da identidade do usuario somente podera ser exigida quando a resposta
a manifestacdo implicar o acesso a informacado pessoal propria ou de terceiros.

Art. 42. A manifestagdo protocolada e que verse sobre matéria alheia aos servigos prestados pela Univasf
sera encaminhada a unidade do SisOuv responsavel pelas providénciasrequeridas.

Segao II
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Da analise preliminar

Art. 43. Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria procedera a anadlise preliminar e, caso necessario, a
manifestacdo sera diretamente encaminhada as areas responsaveis para adocaodas providéncias cabiveis.

Art. 44. Na analise preliminar, poderdo ser coletados, junto as Unidades Administrativase Académicas da
Univasf, elementos necessarios para a atuacdo da Ouvidoria, inclusive a adequacdo, quando cabivel, da tipologia e
do assunto ou servigo indicado pelo manifestante.

§ 1° Na analise preliminar de denuncias, observada a competéncia do 6rgao ou entidadea que a unidade
esteja vinculada, devera ser avaliada a existéncia de requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia que
amparem a apuragao da denuncia.

§ 20 A denuncia sera considerada habilitada quando presentes os requisitos de que tratao § 1°.

§ 3° A denlncia podera ser encerrada quando:

. Os fatos relatados forem de competéncia de drgdo ou entidade ndo pertencente aoPoder Executivo
Federal; ou

[l. Excepcionalmente, em circunstancias necessarias a protecdo integral do denunciante,devidamente
justificadas no histérico da manifestagdo e comunicadas ao manifestante.

Art. 45. Se as informagdes existentes na manifestacdo forem insuficientes para o seu tratamento, a Ouvidoria
solicitara ao usuario complementacdo de informagdes, nos moldes do art. 57 desta Instru¢do Normativa.

Art. 46. Para subsidiar a analise prévia das manifestacdes, a Ouvidoria podera solicitar informagOes as
Unidades Administrativas e Académicas da Univasf, as quais deverao responder no tempo determinado, permitindo
que o prazo definido no Decreto n° 9.492/2018seja atendido.

§ 10 Competira ao chefe hierarquico apresentar a Ouvidoria resposta acerca dos encaminhamentos dados
a matéria objeto da manifestacdo, observados os prazos estabelecidos pela Ouvidoria, incluindo o pedido de
prorrogacao, que devera ser prévia e devidamente justificado.

§ 2° Quando a linha hierarquica revelar-se insuficiente ou ineficaz para oferecer as
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informagGes solicitadas, o assunto sera encaminhado a Reitoria.

Secao III
Do tratamento

Art. 47. Apos o registro da manifestacdo, sera realizada a analise preliminar pela Ouvidoria e, na sequéncia,
inicia-se a fase de tratamento da manifestacao, na qual a Ouvidoriapodera adotar um dos seguintes procedimentos
iniciais:

. Para as sugestfes, o setor responsavel sera acionado para se manifestar quanto a possibilidade ou ndo da
implementacao;

[l. Para as reclamacdes, sera encaminhada a Chefia Imediata do demandado, para que este tome ciéncia e
emita posicionamento em prazo determinado;

[ll. Para as denuncias, a Ouvidoria fara o encaminhamento a Chefia imediata do envolvido, para que este
tome ciéncia e emita posicionamento em prazo determinado;

IV. Os elogios serdo encaminhados para a chefia imediata do servidor demandado ou para a Unidade
Administrativa/Académica responsavel pelo projeto/servico;

V. As solicitacdes de providéncia serdo encaminhadas para que a area competente manifeste-se em um
prazo determinado;

VI. As demandas sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos seguirdo
o disposto na Instrugao Normativa Conjunta MPDG/CGU n° 01, dejaneiro de 2018.

Art. 48. Apos o recebimento da resposta emitida pelo demandado, a Ouvidoria analisaraa pertinéncia e
adequacao e, em caso de ndo atendimento aos questionamentos formulados,a Ouvidoria requerera ao emitente as
complementacgdes necessarias para formulagdo de umaresposta satisfatdria ao usuario, ou para iniciar uma nova
fase de tratamento.

Paragrafo Unico. Resposta satisfatdria ndo significa que o pleito do usuario foi atendido,mas, sim, que o seu
contetido corresponde ao que foi demandado e esta dentro dos niveis decordialidade e clareza necessarios para seu
entendimento.

Art. 49. Da analise preliminar, se a demanda for passivel de mediacdo/conciliacdo, a Ouvidoria promovera a adocao
de meios consensuais de solugdo de conflitos, com o objetivode preservar a relagao social entre os envolvidos, em
busca da satisfagdo mUtua, estimulando as partes a abandonarem posigGes adversarias e construirem consenso.
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Art. 50. Finda a analise de pertinéncia/adequacdo da resposta do demandado, a Ouvidoria podera:

|.Recomendar as respectivas unidades a adocdo de medidas que visem a melhoria das atividades
desenvolvidas pela Instituicdo, a partir da sistematizacdo de dados obtidos pela escuta e pelo registro das
informac0es colhidas;

[l. Caso necessario, propor o aperfeigoamentos na prestacdo dos servigos e/ou propor aadogdo de medidas
para a defesa dos direitos do usuario, informando sobre o procedimento para, quando cabivel, acompanhamento
das medidas a serem adotadas, permitindo que sejam produzidas solucOes coletivas a partir do conjunto de
problemas individuais identificados nas manifestacoes;

[ll. Para as manifestacGes classificadas como denlincia, solicitar consulta técnica aUnidade Administrativa
competente; recomendar, ao Reitor da Univasf, instauracdo de procedimento administrativo apuratdrio adequado;
celebrar TAC; e/ou requerer consulta a Comissdo de Etica;

IV. Recomendar a Pré-Reitoria de Ensino da Univasf instauracdo de processo na Comissdo Disciplinar
Académica, quando se tratar de denlncia sobre condutas discentes, desde que presentes elementos
comprobatorios suficientes para iniciar um procedimento apuratorio; e, sendo viavel, celebrar TAC.

V. Encaminhar a demanda para a Controladoria Interna, com a finalidade de auxiliar na prevencgdo e corregdo
dos atos e procedimentos incompativeis com os objetivos institucionais.

§ 1° Para as reclamacgOes relacionadas a metodologia docente e/ou condugdo da disciplina, a Ouvidoria
podera consultar a Pré-Reitoria de Ensino da Univasf quanto a necessidade ou ndo de orientacdo pedagdgica, e/ou
recomendar a orientacdo pedagdgica.

§ 20 Para reclamac0es e solicitacdes de providéncias, a Ouvidoria podera formalizar termo de compromisso
entre os envolvidos a fim de alinhar perspectivas de interagdes futuras.

§ 30 Para as manifestagdes em cujo relato constar interagdes que ultrapassem os limitesda boa convivéncia,
a Ouvidoria podera formalizar termo de compromisso e/ou formular consultar a Comissao de Etica da Univasf quanto
a necessidade de apuragao/orientacao.
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Art. 51. O servidor que, por mais de duas vezes, figurar em reclamacao ou denlncia cujoobjeto esteja
relacionado a suposta afronta as regras disciplinadas do Decreto n® 1.171, de 22de junho de 1994, sera encaminhado
para orientagdo pela Comissao Permanente de Etica daUnivasf.

Art. 52. Sera dado tratamento de denuncia a comunicagdo de irregularidade, dispensadaa produgdo de
resposta conclusiva.

Paragrafo Unico. A auséncia de resposta conclusiva ndo dispensa a Ouvidoria do registrodo encaminhamento
a unidade de apuracdo ou da motivacao de seu arquivamento no campode resposta no Fala.Br, quando presentes
indicios minimos de autoria, materialidade erelevancia.

Segao IV
Da protecao ao Denunciante

Art. 53. Desde o recebimento da denulncia, a Ouvidoria adotara as medidas necessariasa salvaguarda da
identidade do denunciante e a protegdo das informacGes recebidas, nos termos do Decreto n° 10.153, de 2019.

§ 1° A protecdo da identidade do denunciante se dara por meio da adocdo de salvaguardas de acesso aos
seus dados, que deverdo estar restritos aos agentes publicos comnecessidade de conhecer, pelo prazo de cem anos,
nos termos do § 19, art. 6°, do Decreto n©10.153, de 2019.

§ 2° A necessidade de conhecer sera declarada pelo agente publico com competéncia para executar o
processo apuratdrio, quando for indispensavel a analise dos fatos narrados na dendncia.

§ 3° A protecdo a identidade independe de prévia habilitacdo da denuncia pela Ouvidoria.

Subsecao I
Do compartilhamento e do consentimento

Art. 54. O compartilhamento dos elementos de identificacdo do denunciante entre érgdos ou entidades
distintas podera ser realizado sob as seguintes hipdteses:

|. Mediante consentimento do titular, nos casos em que haja a necessidade detratamento da dentncia
por unidade de ouvidoria distinta da que recebeu a manifestacao;
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[l. Para cumprimento de ordem judicial; ou

[1l. Mediante requerimento de dérgdos de apuracdo, quando indispensavel a analise dosfatos relatados na
denuncia.

Art. 55. Na hipdtese prevista no inciso I, art. 53, desta Instrucdo Normativa, a Ouvidoriasolicitara o
consentimento do denunciante para o compartilhamento de seus elementos de identificacdo, o qual tera o prazo
de vinte dias para se manifestar, conforme Portaria n°® 581/2021/CGU.

§ 10 A auséncia de manifestagdo do denunciante sera considerada como negativa de consentimento, para
todos os efeitos.

§ 20 O disposto no caput ndo impede que a Ouvidoria promova o encaminhamento de denlncia
pseudonimizada a outra unidade, desde o momento de seu recebimento, quando os elementos de identidade do
denunciante ndo se revelarem essenciais para a caracterizagdodo fato relatado.

§ 39 Na auséncia de consentimento expresso de que trata o art. 54 desta Instrugdo Normativa, quando sua
pseudonimizagdo descaracterizar o fato relatado, inviabilizando eventual apuracdo, essa circunstancia sera
devidamente justificada e registrada na PlataformaFala.BR para formalizar o encerramento da dendncia e envio da
resposta conclusiva ao manifestante.

Subsecao II
Da pseudonimizacao

Art. 56. A Ouvidoria realizara a pseudonimizacdo dos elementos de identificacdo do denunciante, nos termos
da Portaria CGU n° 581, de 2021, previamente ao tramite para as unidades de apuracdo.

§ 19 As unidades de apuragao poderdo requerer a Ouvidoria os elementos de identificacdo do denunciante
que forem indispensaveis a apuracao dos fatos, nos termos do Decreto n° 10.153, de 2019.

§ 29 As denuncias que demandarem trabalho desproporcional para a sua pseudonimizagdo poderdao ser
encaminhadas as unidades de apuragao com indicacao de queos documentos originais estdo sob a guarda da
Ouvidoria, e que se encontram disponiveis mediante requisicdo formal da unidade, nos termos do Decreto n©
10.153, de 2019.
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§ 3° Os requerimentos de que tratam os §§ 1° e 2° serdo incluidos na Plataforma Fala.BR.
Art. 57. Constituem meios de pseudonimizacdo a serem adotados, dentre outros:
|. Produgdo de extrato;

[l. Producdo de versdo tarjada; e

[1l. Reducdo a termo de gravagao ou relato descritivo de imagem.

_CAPITULO VII )
DO PEDIDO DE COMPLEMENTACAO, RESPOSTA INTERMEDIARIA E CONCLUSIVA.

Secgao I
Da complementagao

Art. 58. Sempre que as informagOes apresentadas pelo usuario de servigos publicos forem insuficientes para
a analise da manifestacdo, a Ouvidoria solicitara a sua complementagdo, que devera ser atendida no prazo de trinta
dias, contado da data de seu recebimento.

§ 1° Nao serdo admitidos pedidos de complementagdo sucessivos, exceto se referentesa situacao surgida
com a nova documentagao ou com as informacgdes apresentadas.

§ 20 A solicitacao de complementagdo de informacdes suspendera o prazo previsto no
caput, que sera retomado a partir da data de resposta do usuario.

§ 3° A falta de complementacao da informacado pelo usuario de servicos publicos no prazo estabelecido
(trinta dias corridos) implicara no arquivamento da manifestagdo, sem a producdo de resposta conclusiva.

Secgao II
Da resposta intermediaria

Art. 59. A Ouvidoria-Geral da Univasf, unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do PoderExecutivo federal elaborara e
apresentara resposta conclusiva as manifestaces recebidas noprazo de trinta dias corridos, contado da data de seu
recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa, e notificara o usuario do servigo publico
sobre a decisao administrativa.
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Paragrafo Unico. Se ndo for possivel registrar uma resposta conclusiva no prazo estabelecido no caput, a
Ouvidoria registrara resposta intermediaria, a cada trinta dias, que contera informagdes sobre a impossibilidade de
oferta da resposta conclusiva e, se possivel, de previsdo para decisao final.

Secao III
Da resposta conclusiva

Art. 60. A manifestacdo podera ser encerrada, sem producdo de resposta conclusiva, seo usuario descumprir
um dos seguintes deveres:

|. Expor os fatos conforme a verdade;
[l. Proceder com lealdade,urbanidade e boa-fé;
[11. N3o agir de modo temerario; ou

IV. Prestar as informacdes que lhe forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.

Art. 61. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestagdes, a Ouvidoria observardo seguinte contetido
minimo:

I. No caso de elogio, informacdo sobre o seu encaminhamento e cientificacdo ao agenteptblico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua chefia imediata;

Il. No caso de reclamacdo, informacgdo objetiva acerca da analise do fato apontado,medidas adotadas
e proposicoes de melhoria;

I1l. No caso de solicitagdo, informacdo sobre a possibilidade, a forma e o meio deatendimento;

IV. No caso de sugestdo, manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua adogdo,informando o
periodo estimado de tempo necessario a sua implementacdo, quando couber;

V. No caso de dentincia, informagdo sobre o seu encaminhamento as unidadesapuratdrias competentes
ou sobre o seu arquivamento.

Art. 62. Quando acatada a solicitacao de simplificacdo, a resposta conclusiva devera informar:
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I. A descrigdo pormenorizada da simplificagdo a ser implementada;

[I. As fases e cronograma de implantacdo da simplificacdo; e

IV. As formas de acompanhamento pelas quais o manifestante podera monitorar aimplementacao da
simplificagdo.

Art. 63. Se acatada a solicitagdo de simplificacdo, a unidade demandada informara a Ouvidoria sobre a data
prevista de deliberagdo, sempre que o gestor do servico, de oficio, submeter a solicitacdo de simplificacdo a analise
de viabilidade e a aprovacao do colegiado a que se refere o § 29, art. 99, da Instrucao Normativa Conjunta ME/CGU

n° 1, de 2018, com a redacao dada pela Instrucdo Normativa Conjunta ME/CGU n° 55, de 2020, para constar da
resposta conclusiva ao usuario.

CAPITULO VIII
DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA INTERNA

Art. 64. Serao classificadas manifestagcdo de ouvidoria interna aquelas realizadas por agentes publicos a
servico da Univasf referentes a:

|. Conduta de agentes publicos da Univasf;
1. Prestacdo de servicos destinados aos agentes publicos a servico da Univasf; e

I1l. Ato administrativo relacionado as atividades meio da Univasf.

CAPITULOIX
DO ACOMPANHAMENTO DAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

Art. 65. A Ouvidoria fara o acompanhamento das providéncias adotadas pelas Unidades
Administrativas/Académicas em decorréncia das manifestagGes de ouvidoria concluidas.

Paragrafo Unico. Em sede de acompanhamento, para efetivar a atribuicdo prevista no art. 13, IV, da Lei n®
13.460/2017, a Ouvidoria podera encaminhar a demanda para auditoria,bem como informar a chefia imediata
quanto a situagdo atual da demanda e sugerir a adequacao do servico ao que foi acordado.

Art. 66. No ato do envio da resposta conclusiva a que se refere art. 60, a Ouvidoria
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registara informacao sobre a resolutividade da manifestacdo na Plataforma Fala.BR,observando-se que:

|. A manifestacdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem providéncias aserem adotadas pela
unidade administrativa/académica responsavel; e

[l. A manifestagdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem providéncias a serem
adotadas pela unidade administrativa/académica responsavel.

Paragrafo Unico. A informacdo sobre resolutividade registrada na Plataforma Fala.BR podera ser alterada a
qualguer momento pela Ouvidoria em razdo da existéncia de novas informacoes relacionadas as providéncias
adotadas pela unidade organizacional responsavel,cabendo a Ouvidoria avaliar a sua relevancia para os fins de
reabertura da demanda.

L CAPITULO X .
DA SUPERVISAO TECNICA DOS CANAIS DE ATENDIMENTO AO USUARIO

Art. 67. A Ouvidoria realizard a supervisdo técnica dos canais que prestem atendimentoao usuario para
assegurar o cumprimento do disposto na Portaria CGU n° 581/2021, no que se refere ao tratamento de
manifestagOes de ouvidoria.

Paragrafo Unico. Por canais de atendimento ao usuario entende-se, dentre outros:

I. Os Servicos de Informacdo ao Cidaddo de que trata a Lei n°® 12.527, de 2011, enquantondo integrantes da
estrutura da Ouvidoria-Geral da Univasf; e

I1. Os servicos de atendimento ao usuario de servicos publicos, sejam eles em meio fisico, virtual ou telefonico.

Art. 68. Para atender ao disposto no artigo anterior, a Ouvidoria devera:

|. Analisar as informages dos canais de atendimento a fim de acompanhar e orientar osgestores para os fins
de aprimoramento da prestagao do servigo nos termos dos artigos 13 e 14 da Lei n° 13.460, de 2017; e

[l. Adotar providéncias para que os tramites internos das manifestagdes de ouvidoria, recebidas por meio
dos canais de atendimento ao usuario disponiveis no 6rgao ou entidade aque estejam vinculadas, sejam aderentes
ao disposto na Portaria CGU n°© 581/2021.

CAPITULO XI
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DO ACOMPANHAMENTO DA CARTA DE SERVICOS

Art. 69. A Ouvidoria atuard em coordenagao com os gestores de servicos da Univasf na elaboragdo e
atualizagdo da Carta de Servicos ao Usuario, nos termos da Lei n® 13.460/2017e da Portaria CGU n° 581/2021.

Paragrafo Unico. A atividade de elaboragdo e atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuariocompreende,
dentre outros processos:

|. O mapeamento de servigos prestados pela Univasf;

. Identificagdo da necessidade e apoio ao processo de formulagdo de novos servicos pelos gestores dos
orgdos e entidades a que estejam vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos previstos na Lei n®
13.460, de 2017;

[1. O monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na Carta de Servicos ao Usuario, por meio
das informacdes oriundas de manifestacdes, avaliacdes de satisfacdo e outros meios de coleta de dados; e

IV. A atualizacdo periodica das informacbes acerca dos servicos listados na Carta de Servicos ao Usuario.

) CAPITULO XII
DA AVALIACAO DE SATISFACAO DO USUARIO DA OUVIDORIA

Art. 70. A Ouvidoria-Geral da Univasf avaliara os servicos prestados por meio de pesquisa de satisfagao do
usuario.

§ 19 A pesquisa sera realizada de forma eletronica e apds o registro da respostaconclusiva a manifestacado
do usuario.

§ 2° O resultado da pesquisa de satisfacao do usudrio sera integralmente publicado emarea especifica do
relatorio anual de atividades da Ouvidoria-Geral da Univasf.

CAPITULO XIII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 71. Cabera representacdo a Ouvidoria-Geral da Unido no caso de descumprimentodos prazos e
procedimentos previstos nesta Instrucao Normativa.

UNIVASF
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Art. 72. Fica revogada a Instrucdo Normativa n° 03, de 20 de margo de 2019.

Art. 73. Esta Instrucao Normativa entra em vigor na data de sua publicacdo.

Petrolina/PE, 25 de janeiro de 2022,
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