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Ministério da Educagdo
Universidade Federal de Alfenas
Rua Gabriel Monteiro da Silva, 700 - Bairro centro, Alfenas/MG - CEP 37130-001
Telefone: (35)3701-9015 - http://www.unifal-mg.edu.br

RESOLUGCAO CONSUNI N¢ 34, DE 12 DE JUNHO DE 2026

Aprova o Regimento Interno da Ouvidoria da UNIFAL-MG

O Conselho Universitario da UNIFAL-MG, no uso de suas atribui¢des regimentais e estatutarias, tendo em vista o que
consta no Processo n2 23087.003951/2025-90 e o que ficou decidido em sua 3992 reunido ordindaria, realizada em 12 de junho de
2026, resolve:

Art. 12 Fica aprovado o Regimento Interno da Ouvidoria da UNIFAL-MG.

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 22 Este Regimento Interno regula a organizagdo, funcionamento e competéncias da Ouvidoria da Universidade Federal de Alfenas
(UNIFAL-MG), em conformidade com a Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de margo de 2024, o Decreto n2 9.492, de 5 de setembro
de 2018, a Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, e demais normativas aplicaveis.

Art. 32 A Quvidoria da UNIFAL-MG é um 6rgdo de interlocugdo entre os usudrios de servigos publicos e a administragdo universitaria,
responsavel pelo acompanhamento das reclamagdes, solicitagGes, denuncias, sugestdes e elogios relativos as politicas e aos servigos
publicos prestados, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica e a garantia da transparéncia em suas agdes, promovendo a
defesa de direitos e a melhoria continua desses servigos.

Paragrafo uUnico. A Ouvidoria, 6rgdo vinculado a Reitoria, possui independéncia funcional no ambito de suas atribuicGes.

Art. 42 Este Regimento aplica-se a toda a comunidade académica e administrativa da UNIFAL-MG, bem como aos usudrios externos
que utilizem os servigos da universidade.

CAPITULO Il
DA ORGANIZACAO E FUNCIONAMENTO

SECAO |
Da Estrutura da Ouvidoria

Art. 52 A Ouvidoria integra o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv) e possui a seguinte estrutura organizacional:
| — Ouvidor(a)-Geral, como responsavel pela coordenagdo geral das atividades;
Il — Ouvidor(a) Adjunto(a);

IIl — Assessoria da Ouvidoria, composta por equipe técnica qualificada para apoiar o planejamento, a execu¢do e o monitoramento das
acoes;

IV — Secretaria de apoio administrativo, encarregada das atividades operacionais e logisticas;
V — Unidades Setoriais de Ouvidoria, quando criadas, vinculadas a setores especificos para atendimento descentralizado;

VI — Comité de Acompanhamento da Ouvidoria, tera fungdo consultiva, fiscalizadora e de apoio a melhoria continua das atividades da
Ouvidoria;

VII - Grupo de Enfrentamento e Mobilizagdo contra o Assédio (Gema).
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§ 12 O Comité de Acompanhamento da Ouvidoria serd composto por 2 (dois) docentes, 2 (dois) técnicos administrativos em educagdo,
2 (dois) discentes, o presidente da Comiss3o de Etica (CE/UNIFAL-MG), o presidente do Grupo de Enfrentamento e Mobilizacdo contra
o Assédio (Gema) e 1 (um) representante da sociedade civil e seus respectivos suplentes.

§ 22 O(A) Ouvidor(a) ou o seu(sua) adjunto(a) presidira este Comité e so tera direito ao voto de qualidade.
§ 32 Os membros do Comité serdo indicados da seguinte forma:
a) os membros discentes serdo indicados pelo Diretério Central dos Estudantes (DCE) e pela Associacdo de Pés-Graduandos (APG);

b) os membros TAEs e docentes serdo convocados por meio de uma chamada, enviada por e-mail aos servidores pela Secretaria Geral,
para manifestacdo de interesse em compor o referido Comité e os nomes que se apresentarem serdo eleitos distintamente pelas
conselheiras e conselheiros representantes de cada categoria no Consuni.

Art. 62 Para o pleno cumprimento de suas atribui¢cdes, a Ouvidoria serd dotada de infraestrutura e recursos humanos adequados,
assegurados pela Reitoria, de acordo com a disponibilidade de pessoal e orgamentaria institucional, mediante proposta justificada e
aprovada pelo Consuni.

Art. 72 O(A) Ouvidor(a) indicara o(a) Ouvidor(a)-Adjunto e a sua equipe.

Art. 82 A Ouvidoria é dirigida pelo(a) Ouvidor(a) e em caso de férias, impedimento temporario ou afastamento do Ouvidor(a), esta
fungdo serd assumida pelo(a) Ouvidor(a)-Adjunto(a).

Art. 92 O Ouvidor(a)-Geral e seu Adjunto(a) deverao:
| — ter conhecimento dos objetivos e procedimentos do 6rgdo em que atua, bem como das leis e regulamentos que regem a area;

Il — agir em conformidade com os principios éticos e normas legais, evitando interferéncias politicas e mantendo sigilo nas
informacoes;

IIl — atuar de forma técnica, empatica, imparcial e focada na solugdo pacifica de conflitos;

IV — ter responsabilidade, discri¢do, organizagdo e proatividade inerentes para o cargo.

SECAO Il
Das Competéncias

Art. 10. Compete a Ouvidoria da UNIFAL-MG, no ambito de suas atribuicGes, as seguintes atividades:

| — receber, registrar, examinar e encaminhar manifestagées de usudrios, tais como sugestGes, reclamagdes, denuncias, elogios e
solicitagdes, utilizando a Plataforma Fala.BR ou outros canais aprovados;

Il — gerir o Sistema Eletronico do Servigo de Informagéo ao Cidaddo (e-SIC) em conformidade com o estabelecido pela A Lei de Acesso a
Informagdo — Lei n. 12.527, de 18 de novembro de 2011 e demais legislagGes pertinentes;

Il — promover a interlocugdo entre os manifestantes e as instancias administrativas da universidade, garantindo respostas conclusivas
no prazo estabelecido;

IV — coordenar e supervisionar as atividades das Unidades Setoriais de Ouvidoria, quando existentes, assegurando a integracdo das
acoes e o cumprimento das normativas aplicaveis;

V — estimular a utilizacdo de métodos de resolucdo pacifica de conflitos, fortalecendo o didlogo entre as partes envolvidas;

VI — divulgar e monitorar a atualiza¢do periddica da Carta de Servicos ao Usuario da UNIFAL-MG, promovendo sua ampla
acessibilidade;

VIl — zelar pela prote¢do e confidencialidade das informagGes dos manifestantes, em conformidade com a Lei Geral de Protegdo de
Dados (Lei n2 13.709/2018);

VIII — acompanhar a tramitagdo de processos relacionados as manifestagGes recebidas, fornecendo informagdes atualizadas aos
interessados;

IX — desenvolver campanhas de sensibilizagdo e capacitagdo para a comunidade académica sobre direitos, deveres e canais de
participac¢do;

X — formular e executar planos de agdo para a melhoria dos servigos publicos oferecidos pela universidade, com base na analise das
manifestagdes recebidas;

Xl — monitorar e avaliar os indicadores de desempenho da Ouvidoria e dos servigos oferecidos pela UNIFAL-MG, identificando
oportunidades de melhoria;

XIl — participar de diagndsticos e avaliagGes periddicas, como o Modelo de Maturidade em OQuvidorias Publicas (MMOUP), para
aprimorar as praticas institucionais;

XIIl — gerir a Politica de Prevengdo e Enfrentamento as Formas de Assédio e Discriminagdo implementada do Gema.
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SECAO Il
Do Funcionamento

Art. 11. O atendimento da Ouvidoria sera realizado por meio dos seguintes canais:

| — plataforma Fala.BR, como meio oficial e prioritario de registro de manifestagdes;

Il — atendimento presencial, em local adequado, acessivel e que garanta a privacidade e sigilo das manifestagdes;

IIl — correspondéncia eletrénica ou telefonica, observando-se os critérios de confidencialidade e rastreabilidade;

IV — unidades Setoriais de Ouvidoria, para manifestages relacionadas a setores especificos da universidade, quando aplicavel.

Paragrafo Unico. Os canais de atendimento serdo amplamente divulgados e estruturados para garantir acessibilidade a todos os
usuarios, com prioridade para populagées em situagdo de vulnerabilidade ou com necessidades especificas.

Art. 12. A Ouvidoria funcionara de forma continua, respeitando os horarios de atendimento definidos pela Reitoria, com flexibilidade
para adotar praticas que ampliem o alcance e a eficiéncia no atendimento as demandas.

CAPITULO Il
DOS PRINC{PIOS E DIRETRIZES

Art. 13. A atuagdo da Ouvidoria da Universidade Federal de Alfenas (UNIFAL-MG) sera norteada pelos seguintes principios, alinhados
as normas vigentes e aos objetivos institucionais:

| — imparcialidade: garantia de isencdo no tratamento das manifestacGes, respeitando a diversidade de opinides e os direitos dos
envolvidos;

Il — ética e transparéncia: compromisso com a conduta ética, a integridade e a ampla divulga¢do das agbes, respeitando o sigilo quando
necessario;

IIl — respeito a diversidade: valorizagdao das diferengas e combate a qualquer forma de discriminagdo, promovendo a inclusdo e a
equidade;

IV — eficiéncia e celeridade: tratamento das manifestacGes de forma agil, priorizando a resolugdo de problemas e a melhoria continua
dos servigos;

V — confidencialidade: protecdo dos dados pessoais e da identidade dos manifestantes, conforme disposto na Lei Geral de Protegdo de
Dados (Lei n2 13.709/2018);

VI — participagdo social: promogdo do engajamento da comunidade académica e externa como instrumento de governanca publica e
cidadania;

VII — qualidade na prestacdo de servigos: busca permanente por exceléncia nos servigos publicos prestados pela UNIFAL-MG, a partir
da analise e monitoramento das manifestagdes;

VIII — acessibilidade: garantia de que todos os usuarios, incluindo pessoas com deficiéncia ou em situagdo de vulnerabilidade, tenham
acesso pleno aos servigcos da Ouvidoria;

IX — solugdo pacifica de conflitos: promogdo do didlogo e da mediagdo como ferramentas para a resolugdo de controvérsias evitando a
judicializagao dos processos;

X — inovagdo e sustentabilidade: utilizacdo de tecnologias modernas e praticas sustentdveis para melhorar a eficiéncia e reduzir
impactos ambientais;

Xl - zelo: zelar pela sua prépria independéncia funcional, imparcialidade e eficiéncia.

Art. 14. As diretrizes da Ouvidoria da UNIFAL-MG incluem:

| — implementagdo de metodologias de gestdo participativa, promovendo a integragdo da Ouvidoria com os diversos setores da
universidade;

Il = monitoramento continuo dos indicadores de desempenho dos servigos publicos oferecidos, identificando fragilidades e
oportunidades de melhoria;

IIl — estimulo a capacitagdo continua da equipe de Ouvidoria, assegurando a atualizagdo em boas praticas e legislagdes aplicaveis;
IV — promocgdo de campanhas educativas sobre o papel da Ouvidoria e os direitos e deveres dos usuarios de servicos publicos;

V — fomento ao didlogo interinstitucional com outras Ouvidorias Publicas e érgdos de controle, visando a troca de experiéncias e boas
praticas;

VI — elaboragdo de relatérios anuais, com andlise detalhada das manifestagdes e recomendagbes de aprimoramento, a serem
apresentados as instancias superiores;

VIl — respeito aos prazos e normas legais estabelecidos, assegurando a rastreabilidade e a transparéncia nos procedimentos adotados.
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Art. 15. A Ouvidoria compromete-se a manter os usudrios informados sobre suas manifestagdes, mediante a utilizagdo de linguagem
clara e acessivel ao cidadao, observando os principios e diretrizes aqui estabelecidos.

CAPITULO IV
DAS MANIFESTACOES E SEU TRATAMENTO

SECAO |
Do Recebimento e Registro

Art. 16. As manifestagGes registradas no Fala.Br serdo triadas, tramitadas e respondidas exclusivamente na plataforma, pela Ouvidoria,
com base nas informag0es prestadas na propria plataforma, pelas unidades setoriais da ouvidoria.

Art. 17. Todas as manifestagOes deverdo ser registradas na Plataforma Fala.BR, garantindo:
| — a rastreabilidade do processo, com registro de protocolos e atualiza¢gdes periddicas;
Il — a transparéncia e o acompanhamento por parte dos manifestantes;

Il — o cumprimento dos prazos estabelecidos pela legislagdo vigente, salvo prorrogagdes justificadas e registradas no sistema.

SECAO Il

Da Triagem e Tratamento das ManifestacGes

Art. 18. A Ouvidoria realizara a triagem inicial das manifestagdes para:

| — classificar as manifestagGes por tipo (reclamagdo, sugestdo, elogio, denuncia, solicitagdo, outros);
Il — analisar a clareza, completude e adequacdo das informagGes fornecidas;

Il — solicitar complementag¢des ao manifestante, se necessario, observando o prazo para resposta;

IV — identificar e encaminhar manifesta¢des para as unidades competentes, respeitando a natureza do assunto e as atribui¢Ges
envolvidas.

Pardgrafo Unico. Manifesta¢des duplicadas, incompletas ou inadequadas poderdo ser arquivados, mediante justificativa detalhada
registrada no sistema.

SECAO Il
Do Sigilo e Prote¢do de Dados

Art. 19. A Ouvidoria aplicard as diretrizes da Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD) (Lei n.13.709/2018) garantindo que os dados
pessoais dos manifestantes sejam protegidos, utilizados estritamente para as finalidades previstas e armazenados em conformidade
com normas vigentes.

Art. 20. No caso de dendncias, a identidade do denunciante sera preservada, exceto nos seguintes casos:
| — quando houver consentimento expresso do denunciante para compartilhamento de informagdes;
Il — quando a identifica¢do for indispensavel para a investigacéo e solucdo da demanda, respeitando as normas legais aplicaveis.

Paragrafo Unico. O descumprimento das regras de sigilo pelos agentes da Ouvidoria implicara responsabilidade administrativa, civil e
penal, conforme legislacdo vigente.

SECAO IV

Da Resolugdo Pacifica de Conflitos

Art. 21. A Ouvidoria podera orientar pela mediacdo conflitos entre os usudrios e a administracdo da UNIFAL-MG, utilizando métodos
pacificos e voluntarios, observando os seguintes principios:

| —igualdade de tratamento entre as partes envolvidas;
Il — transparéncia e ética no processo de mediagdo;

IIl — formalizagdo de acordos, quando cabivel, com registro em documento oficial.

Art. 22. Os procedimentos de resolugdo pacifica de conflitos ndo se aplicardo a:
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| — questdes que envolvam direitos indisponiveis;
Il — casos em que as partes ndo consintam com o uso de métodos de mediagdo.

Paragrafo unico. A mediagdo de conflitos sera feita no ambito de comissdo constituida especificamente para este fim.

SECAO V

Da Resposta e Conclusdo das Manifestagdes

Art. 23. A Ouvidoria assegurara que todas as manifestacGes recebidas tenham resposta conclusiva no prazo legal, considerando a
possibilidade de prorrogacdo do prazo legalmente instituida, mediante justificativa registrada.

Art. 24. A resposta conclusiva devera conter:

| — no caso de elogios: ciéncia aos responsaveis e registro nos relatdrios de gestao;

Il — no caso de reclamagdes: analise do fato, esclarecimentos e providéncias adotadas;

IIl — no caso de sugestGes: avaliagdo sobre a viabilidade de implementagdo e prazo estimado para execugdo, quando aplicavel;

IV —no caso de denuncias: encaminhamento a unidade responsavel e informagGes sobre o processo de apuragdo, quando possivel.

V - no caso de solicitagdo de informagdes pelo e-SIC: franquear total ou parcialmente as informacgdes solicitadas ou negar o acesso as
informagdes com base nos motivos previstos em lei, dentro do prazo legal, incluindo eventuais recursos interpostos pelo requerente.

§ 12 O status da manifesta¢do serd atualizado continuamente na Plataforma Fala.BR, garantindo acompanhamento pelo manifestante.

§ 22 A resolutividade das manifestagdes devera ser registrada na Plataforma Fala.BR quando do encerramento do processo de
apuragao.

SECAO VI

Do Monitoramento e Uso Estratégico das Manifestacées

Art. 25. A Ouvidoria utilizara as manifestagdes recebidas para:

| —identificar padrées e problemas recorrentes na prestagdo de servigos publicos;

Il — subsidiar a formulagdo de propostas de melhoria para a administragdo universitaria;

IIl — produzir dados e indicadores estratégicos para os relatdrios de gestdo e tomada de decisdo.

Paragrafo Unico. A analise das manifestacdes sera compartilhada com os setores competentes da UNIFAL-MG, promovendo agées
integradas para a melhoria continua dos servigos.

CAPITULO V
DAS OBRIGACOES LEGAIS E RELATORIOS

Art. 26. A Ouvidoria da UNIFAL-MG deverd observar rigorosamente as obriga¢des legais e regulamentares que regem o Sistema de
Ouvidorias Publicas, garantindo a transparéncia e o aprimoramento continuo de suas atividades.

SECAO |

Da Elaboragdo e Publicagdo de Relatdrios

Art. 27. A Ouvidoria da UNIFAL-MG elaborara o Relatério Anual de Gestdo, observando os seguintes requisitos minimos:

| —informacgdes sobre a quantidade, tipos e motivos das manifestagdes recebidas no periodo;

Il — andlise qualitativa e quantitativa das manifestagGes, com identificacdo de padrées, fragilidades e boas praticas;

Il — medidas adotadas para solucionar problemas recorrentes e propostas para aprimorar os servigos publicos da universidade;

IV — indicadores de desempenho da Ouvidoria, tais como prazos médios de resposta, nivel de resolutividade e grau de satisfagdo dos
usuarios;

V —resultados das avaliagGes de servigos publicos, incluindo melhorias implementadas com base nas manifestagdes e dados obtidos;
VI — propostas de inovagdo e capacitagdo para a equipe da Ouvidoria, alinhadas as necessidades identificadas no relatério;
VIl — informagdes sobre a atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario e a integragcdo com a Plataforma Fala.BR;

VIII - relato das agGes de Ouvidoria Ativa, como campanhas de engajamento, eventos e iniciativas de inclusdo.
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Pardgrafo Unico. O Relatério Anual de Gestdo serd submetido a aprovagao do Consuni e amplamente divulgado no portal institucional,
garantindo acesso a comunidade académica e ao publico externo.

SECAO Il

Das Avaliagdes e Monitoramentos

Art. 28. A Ouvidoria participard ativamente de avaliagbes periddicas e diagndsticos institucionais, utilizando ferramentas como o
Modelo de Maturidade em QOuvidorias Publicas (MMOUP), nos seguintes termos:

| — realizagdo de autodiagndsticos para identificar o estdgio de maturidade da Ouvidoria em aspectos como governanga, eficiéncia e
impacto das agdes;

Il — participagdo em avaliages conduzidas pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) ou outras instancias competentes, garantindo o
alinhamento as melhores praticas;

IIl — coleta e andlise de indicadores de desempenho e satisfagdo, conforme estabelecido em normativas especificas;

IV — apresentacgdo de planos de a¢do baseados nos resultados das avaliagGes, com metas claras e prazos definidos para implementagao
de melhorias.

Pardgrafo Unico. As avaliagGes e os planos de agdo deverdo ser discutidos com a Reitoria e os demais setores da UNIFAL-MG,
promovendo a integra¢do e a responsabilidade compartilhada na execug¢do das melhorias.

SECAO Ill

Da Transparéncia e Acesso a Informagdo

Art. 29. A Ouvidoria implementard um Painel Publico de Transparéncia, com divulgagdo periddica de indicadores sobre a atuagdo do
orgdo, incluindo:

| —tempo médio de resposta das manifesta¢des recebidas;

Il — percentual de manifesta¢Oes resolvidas e em andamento;

Il — distribuigdo das manifestagdes por categoria (reclamagao, sugestdo, elogio, denuncia, solicitagdo, etc.);

IV — evolugdo das demandas ao longo dos meses, permitindo analise comparativa;

V — nivel de satisfagdo dos usuarios quanto ao atendimento da Ouvidoria.

§ 12 O Painel Publico sera atualizado, no minimo, a cada seis meses e estara disponivel no site institucional da UNIFAL-MG.

§ 22 A Ouvidoria publicara o Relatério Anual de Gestdao com os dados consolidados e recomendag¢des de melhoria.

SECAO IV

Do Uso Estratégico dos Relatérios

Art. 30. Os relatdrios e diagndsticos produzidos pela Ouvidoria serdo utilizados para:

| —identificar e priorizar as areas criticas que demandam melhorias urgentes na presta¢do de servigos;

Il — propor alteragcGes em normativas e procedimentos internos, visando a simplificacdo e a eficiéncia administrativa;
Il — auxiliar na tomada de decisGes estratégicas pela alta administracdo da UNIFAL-MG;

IV — fomentar a cultura de avaliacdo e governanga dentro da universidade.

Pardgrafo Unico. O uso dos relatérios como instrumento estratégico sera acompanhado por reunides regulares com as unidades
académicas e administrativas da UNIFAL-MG.

CAPITULO VI
DA ADMINISTRACAO DA OUVIDORIA

Art. 31. O Ouvidor(a)-Geral devera ser um servidor publico federal lotado na UNIFAL-MG com estabilidade no cargo.

Pardgrafo Unico. Visando garantir a autonomia e a imparcialidade, o Ouvidor:

| — serd escolhido por votagdo da maioria dos membros do Consuni, de uma lista de inscritos providenciada pela Secretaria Geral:
a) a lista de inscrito sera elaborada mediante consulta a comunidade académica da UNIFAL-MG por meio eletrénico;

Il — caso ndo haja candidatos inscritos, a indicagdo recaira ao Reitor que enviara ao Consuni, no minimo, 2 (dois) nomes para titular;
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IIl — o(a) Ouvidor(a)-Geral devera ter experiéncia de, no minimo, um ano em atividades de Ouvidoria ou acesso a informagdo, além da
comprovagao de conclusdo do Programa Certificagdo em Ouvidorias no ambito do Programa de Formagdo Continuada em Ouvidoria —
PROFOCO ou de outro equivalente que possa ser criado ou compromisso de conclusao da Certificagdo em Ouvidoria;

IV — caberd ao Consuni julgar a admissibilidade ou ndo dos documentos apresentados pelos candidatos;
V — 0 mandato sera de 3 (trés) anos permitida a recondugdo mediante participagdo em novo processo de votagdo no Consuni;

VI — a nomeagédo, a designagdo, a exonera¢do ou a dispensa dos titulares das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal sera submetida, pelo dirigente maximo do drgdo ou da entidade, a aprovacdo da Controladoria-Geral da Unido, na
forma da lei;

VIl — o Consuni propord a exonera¢do do cargo de Ouvidor(a) e/ou do seu do seu Ouvidor(a) Adjunto(a) pela maioria dos membros do
Consuni, mediante processo de descumprimento de suas atribui¢des e/ou outras infracdes em conformidade com a legisla¢do vigente.

Art. 32. A nomeacdo, designagdo, exoneragdo ou dispensa do Ouvidor(a)-Geral serd submetida, pelo dirigente maximo da Instituicdo, a
aprovagdo do Consuni e, apds, a aprovagao da CGU.

Art. 33. Compete ao Ouvidor-Geral:

| — coordenar as atividades da Ouvidoria;

Il — garantir a resposta a todas as demandas no prazo legal;

IIl — representar a Ouvidoria nos colegiados superiores da UNIFAL-MG quando necessario;

IV — elaborar e apresentar relatdrios anuais de gestdao ao Consuni.

Art. 34. Deverdo conter nos relatdrios de gestdo expedidos pela Ouvidoria, no minimo, o levantamento numérico do(as):
| — reclamacdes, solicitagdes, denuncias, sugestbes e elogios recebidos e arquivados;

Il — mediagGes de conflito realizadas;

IIl — penalidades e sangdes aplicadas em processos iniciados a partir de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria;

IV — campanhas educativas e a¢des desenvolvidas;

V —implementac¢do de melhorias e/ou indicadores de desempenho.

CAPITULO VI
DAS AVALIACOES E MONITORAMENTOS

Art. 35. A Ouvidoria da UNIFAL-MG realizara avaliagGes regulares para monitorar a qualidade e eficiéncia de suas atividades, conforme
diretrizes estabelecidas pela Controladoria-Geral da Unido (CGU).

Paragrafo Unico. As avaliagOes poderao incluir:
| — pesquisas de satisfagdo junto aos usudrios dos servigos;
Il — andlise de indicadores de desempenho das manifestagGes tratadas;

Il — diagndsticos baseados em metodologias especificas, como o Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas (MMOUuP).

Art. 36. O resultado das avaliagOes sera utilizado para a formulagdo de propostas de melhorias, que deverdo ser discutidas com a
Reitoria e as demais instancias da Universidade.

CAPITULO VIII
DA TRANSPARENCIA E ACESSIBILIDADE

Art. 37. A Ouvidoria garantird a ampla divulgacdo de suas atividades e canais de atendimento por meio de:
| — atualizagdo constante de sua se¢do no portal eletronico da UNIFAL-MG, incluindo acesso direto a Plataforma Fala.BR;
Il — relatdrios periddicos com dados e estatisticas das manifestagdes tratadas;

Il - divulgagdo da Carta de Servigos ao Usudrio, contendo informagGes sobre os servigos prestados pela universidade.

Art. 38. Serdo adotadas medidas para garantir a acessibilidade das pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida aos servigos e
canais de atendimento da Ouvidoria.
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CAPITULO IX

DOS DEVERES E RESPONSABILIDADES DOS AGENTES DE OUVIDORIA

Art. 39. No exercicio de suas fungdes, os integrantes da Ouvidoria observardo os seguintes deveres:
| — agir com ética, imparcialidade, respeito e sigilo;

Il — garantir que as demandas sejam tratadas com agilidade e eficiéncia;

Il — respeitar os prazos e normas estabelecidos pela legislagao vigente;

IV — evitar conflitos de interesse no desempenho de suas atividades.

Paragrafo Unico. O descumprimento das obrigacGes por parte dos integrantes da Ouvidoria serd apurado em conformidade com os
regulamentos internos da UNIFAL-MG e a legislagdo aplicavel.

CAPITULO X
DOS IMPEDIMENTOS E SUSPEICOES

Art. 40. Os membros da Ouvidoria estardo sujeitos a impedimento de atuagdo em casos de conflito de interesse, devendo se declarar
impedidos quando:

| — houver relagdo de parentesco ou vinculo profissional direto com a parte envolvida na manifestagao;
Il — tiverem participado, em qualquer instancia, de decisGes administrativas associadas ao caso em questdo;
Ill — apresentarem qualquer outro fator que comprometa sua imparcialidade na analise da manifestagdo.

Paragrafo Unico. O descumprimento desta norma podera acarretar penalidades administrativas, nos termos da legislagdo vigente.

Art. 41. O descumprimento dos deveres e responsabilidades estabelecidos neste Regimento pelos integrantes da Ouvidoria podera
acarretar nas penalidades previstas na legislagdo vigente, sem prejuizo do direito de defesa.

Paragrafo Unico. As penalidades referidas neste artigo serdo aplicadas mediante processo administrativo disciplinar, garantindo o
contraditdrio e a ampla defesa.

CAPITULO XI
DA COOPERACAO INSTITUCIONAL

Art. 42. A Ouvidoria da UNIFAL-MG atuara em cooperagdo com as demais unidades administrativas da universidade, bem como com
orgdos externos de controle e fiscalizagdo, como a Controladoria-Geral da Unido (CGU).

Art. 43. A Auditoria Interna, a Corregedoria e a Procuradoria Juridica da UNIFAL-MG deverdo atuar em parceria com a Ouvidoria para
promover a eficiéncia e transparéncia na gestdo universitaria.

CAPITULO XII
DAS DISPOSICOES TRANSITORIAS

Art. 44. As disposicGes deste Regimento serdo revisadas periodicamente, no maximo a cada cinco anos, ou sempre que houver:
| — alteragGes na legislagdo que impactem diretamente as atividades da Ouvidoria;
Il — recomendagdes formais de érgaos de controle, como a CGU;

IIl — necessidade identificada por meio de avaliagdo institucional ou auditoria interna.

Art. 45. Este Regimento sera amplamente divulgado a comunidade académica e administrativa, com o objetivo de:
| —assegurar o pleno conhecimento das suas disposi¢oes por todos os publicos atendidos;
Il — promover a transparéncia e acessibilidade das informagdes relacionadas a Ouvidoria;

IIl — estimular a participagdo ativa da comunidade universitdria e dos usuarios externos na construgdo de um ambiente democratico e
colaborativo.

Art. 46. A implementac¢do das disposicGes deste Regimento serd acompanhada por um plano de agdo, elaborado pela Ouvidoria,
contemplando:

https://sei.unifal-mg.edu.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimen... 8/9



03/06/2026, 14:45 SEl/Unifal-MG - 1808245 - Resolucédo
| — capacitagdo da equipe técnica e do Ouvidor-Geral sobre os novos dispositivos;

Il — atualizagdo dos sistemas e processos internos para adequagado as normas;

Il — monitoramento das mudangas e elaboragdo de relatdrios de impacto, quando necessario.

CAPITULO XIlII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 47. Casos omissos serdo resolvidos pelo Comité de Acompanhamento da Ouvidoria, em concordancia com a legislagdo vigente.

Art. 48. Os servigcos da Ouvidoria serdo avaliados de maneira permanente pelos usuarios de seus servigos.

Paragrafo Unico. Deverdo ser utilizados meios eletronicos para a implementagdo destas avaliagdes e incluidos no Relatério de Gestdo a
ser enviado ao Consuni.

Art. 49. Ficam revogadas as Resolugdes Consuni n2s 5, de 17 de abril de 2017, e 48, de 24 de setembro de 2021.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria tera o prazo de até 90 (noventa) dias, podendo ser prorrogado por uma Unica vez por igual periodo, a
partir da aprovac¢do deste Regimento, para adequar seus processos internos as novas disposigoes.

Art. 50. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagdo.

ALESSANDRO ANTONIO COSTA PEREIRA
Presidente do Consuni

DATA DE PUBLICAGAO
UNIFAL-MG
03/06/2026
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