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RESOLUCAQO CONSUN 005/2018 Teresina, 04 de agosto de 2018.

Estabelece normas para o funcionamento da
Ouvidoria Geral da Universidade Estadual do
Piaui — UESPI.

O Reitor e Presidente do Conselho Universitario — CONSUN da Universidade
Estadual do Piaui, no uso de suas atribuiges legais;

Considerando o art. 37, § 3°, |, da Constituicdo Federal, e a Lei n® 13.460,
de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participagao, a protegao e a defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica;

Considerando o Principio Fundamental da Gestao Universitaria Democratica e
Colegiada, consubstanciado no art. 2°, 1V, da Lei n° 7.048, de 16 de outubro de
2017,

Considerando o art. 7°, lll, a, da Lei n°® 7.048, de 16 de outubro de 2017,
segundo o qual a Ouvidoria & Orgao Executivo Suplementar da Universidade
Estadual do Piaui;

Considerando deliberagao do Conselho Universitario, na forma do paragrafo
anico do art. 55, e do art. 68, I, do Estatuto desta Universidade,

Considerando deliberagao do Conselho Universitario em reuniao ordinaria do
dia 09/07/2018,

RESOLVE
CAPITULO|
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° A Ouvidoria Geral da Universidade Estadual do Piaui, Orgao Executivo
Suplementar vinculado a Reitoria, constitui instancia de participagao e de controle
social, responsavel pelo tratamento das manifestagées dos usuarios sobre os
servicos prestados pela Universidade, com a finalidade de avaliar sua efetividade e

de aprimorar a gestdo universitaria.
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§1° A Ouvidoria Geral da Universidade funcionara no Campus Poeta Torquato
Neto, e adotara estratégias que possibilitem o efetivo funcionamento das atividades

de ouvidoria nos demais campi.

§2° A Administragdo Superior designara um servidor efetivo em cada Pro-
Reitoria e em cada unidade universitaria para dar suporte ao trabalho do Ouvidor,
atuando, sobretudo, na adogédo das medidas necessarias ao adequado tratamento

das manifestagdes dos usuarios.

Art. 2° Para os fins desta Resolugao, consideram-se:
| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, dos servigos prestados pela Universidade Estadual do Piaui, ainda

que nao integre a comunidade académica,

Il - servigo publico - atividades de ensino, pesquisa ou extensao, bem como
atividades administrativas ou de prestacédo direta ou indireta de bens ou servigos a

populacéo, exercidas pela Universidade Estadual do Piaui;

Il - agente publico - quem exerce cargo ou fungéo publica, no ambito da
Universidade Estadual do Piaui, ainda que transitoriamente ou sem remuneracgao;

IV - manifestagdes - reclamacées, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacao de Servicos
publicos pela Universidade Estadual do Piaui e a conduta de agentes publicos na

prestacao e fiscalizagao de tais servigos; e

V - decisdo administrativa final - ato administrativo por meio do qual a
Universidade se manifestara acerca da procedéncia ou improcedéncia da matéria,

apresentando solugdo ou comunicando ao usuario a sua impossibilidade.
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CAPITULO II

DAS ATRIBUIGOES
Art. 3° Sao atribuigdes da Ouvidoria da Universidade Estadual do Piaui, sem

prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participagao do usuario na gestdo universitaria, em cooperagao

com outras entidades de defesa de usuarios;
Il - propor a adogédo de medidas para a defesa dos direitos do usuario;

Il - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagéo com 0 usuario
no ambito da UESPI, orientando-os acerca do tratamento que devera ser dado as

manifestagdes recebidas;

IV - acompanhar a prestagdo dos servicos, com vistas a garantir a sua

efetividade;
V - propor aperfeicoamentos na prestagao dos servicos;

VI - auxiliar na prevencgéo e corregédo dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios norteadores da administragdo publica, especialmente com os

estabelecidos na Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017; VIl - receber, analisar e

encaminhar as manifestacoes as autoridades competentes;

VIl - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e

reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios;

IX - fazer juizo de admissibilidade das denuncias, na forma do art. 6° desta
Resolugdo, e decidir pela necessidade de apuracdo de comunicacdes de
irregularidades, mediante procedimento preliminar de investiga¢do, na forma do §2°
do art. 9,

#
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X - acompanhar o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagbes dos
usuarios,

X| - dar ciéncia ao usudario da decisdo administrativa final tomada pela

Universidade;

XIl - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e a
Universidade, bem como de outras formas de solugdo pacifica de conflitos, sem

prejuizo da atuacéo de outros Orgaos e Entidades competentes;

XIIl - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria
realizadas, bem como propor e monitorar a adogao de medidas para a corregao e a

prevencao de falhas e omissoes na prestagdo de servigos publicos;

XIV - Elaborar relatério mensal no qual devera constar a quantidade e a
natureza das manifestaces recebidas, por unidade universitaria, bem como as

pendéncias ainda nao resolvidas em relagdo ao més anterior;

XV - elaborar, anualmente, no més de janeiro, relatério de gestao, que devera
consolidar as informacées mencionadas nos incisos VIII e XIV, e, com base nelas,

apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo de servigos;

XVI - processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e
das pesquisas de satisfagdo realizadas, com a finalidade de subsidiar a avaliagao
dos servicos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario de que trata
o art. 7° da Lei 13.460, de 26 de junho de 2017;

XVII - monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario; e
XVIII - exercer a articulagao permanente com outras instancias e mecanismos

de participagao e controle social.
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CAPITULO Il
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 4° O relatério de gestdo de que trata o inciso XV do caput do art. 3°

devera indicar, pelo menos:

| - a quantidade total de manifestagoes recebidas no ano anterior;

Il - a natureza das manifestacdes, quantificando-as separadamente, conforme
se trate de reclamacées, dentncias, sugestées, elogios ou demais pronunciamentos

de usuarios;

Il - a relagao entre a quantidade de manifestagdes recebidas e a quantidade

de manifestacées efetivamente resolvidas, conforme art. 6° desta Resolugao;
IV - o tempo médio de resposta as manifestagées dos usuarios;
V - os servigos sob os quais recairam as manifestagoes;
VI - a andlise dos pontos recorrentes; e

VIl - as providéncias adotadas pela Universidade para a solugédo das

demandas apresentadas.

§1° O relatério de gestao sera encaminhado para a Reitoria e para a
Assessoria de Comunicagdo — ASCOM, a fim de que seja disponibilizado

integralmente na internet, por meio do sitio eletrénico da Universidade.
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§2° O planejamento do trabalho das Pré-Reitorias e das unidades
universitarias devera prever estratégias de aperfeicoamento dos servigos prestados,
utilizando-se como parametro o relatério de gestao produzido pela Ouvidoria e as

demais ferramentas de diagnéstico implantadas na Universidade.

CAPITULO IV
DAS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS
Secao |
Das Reclamacgoes

Art. 5° A reclamagao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel

pela prestacdo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo Gnico. A resposta conclusiva da reclamagéo contera informagao

sobre a decisdo administrativa final acerca do caso apontado.

Secao ll

Das Dentncias

Art. 6° A dentncia recebida sera tratada caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administracdo publica

chegar a tais elementos.

§1° No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informagdo sobre o seu encaminhamento aos érg@os apuratdrios competentes,
sobre os procedimentos a serem adotados e respectivo numero que identifique a

denuncia junto ao érgao apuratoério, ou sobre o seu arquivamento.
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§2° Os 6rgaos apuratérios administrativos internos encaminharao a Ouvidoria
o resultado final do procedimento de apuragdo da denlncia, a fim de dar

conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de sua manifestagao.

Secao lll

Das Sugestoes

Art. 7° A sugestao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestagdo do atendimento ou do servigo publico, que devera se manifestar acerca da

adogao ou nao da medida sugerida.

Paragrafo Gnico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisao
administrativa final informara acerca da forma e dos prazos de sua implantagéo, bem
como dos mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar a execugao da

adocao da medida.

Secao IV

Dos Elogios

Art. 8° O elogio recebido pela Ouvidoria sera encaminhado ao agente publico
que prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestacédo do servigo publico,

bem como as suas chefias imediatas.

Paragrafo Gnico. Sera considerada conclusiva a resposta a elogio que
contenha informagao sobre o encaminhamento e a cientificagédo ao agente publico

ou ao responsavel pelo servigo publico prestado e as suas chefias imediatas.
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SecaoV

Dos demais pronunciamentos de usuarios

Art. 9° A Ouvidoria podera receber e coletar informagdes junto aos usuarios
de servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestagéo de tais servigos, bem

como auxiliar na detecgao e corre¢éo de irregularidades na gestao.

§1° As informagbes de que trata este artigo nao se constituem em

manifestagdes passiveis de acompanhamento pelos usuarios de servigos publicos.

§2° As informagdes que constituam comunicagées de irregularidade, sempre
que contenham indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, poderao

ser apuradas mediante procedimento preliminar de investigagao.

Art. 10. Sem prejuizo das demais modalidades de manifestacdo a que tem
direito, os usuarios poderdo ainda requerer a adogao de providéncias por esta
Universidade, mediante manifestagédo dirigida a Ouvidoria.

Paragrafo unico. Sera considerada conclusiva a resposta a requerimento de
adocdo de providéncias que contenha informagédo sobre a decisao administrativa
final acerca da solicitacdo do usuario, bem como justificativa da impossibilidade de
atendé-la, em caso de resposta negativa, ou a forma pela qual a providéncia sera
adotada, os prazos e mecanismos de acompanhamento de sua execugao, em caso

de resposta favoravel a adogao da medida.

Art. 11. O acesso do usuario a informacéo observara as disposi¢cdes da Lei de

Acesso a Informagao, Lei N° 12.527, de 18 de novembro de 2011, regulamentada,

no ambito do Poder Executivo do Estado do Piaui, pelo Decreto n® 15.188, de 22 de
maio de 2013.

. E%)
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Paragrafo unico. As solicitagdes de acesso a informacgao serao direcionadas
para o Servigo de Informagéo ao Cidaddo — SIC, canal de atendimento especifico
para o tratamento dos pedidos de informagéo, na forma do art. 9° do Decreto n°
15.188, de 22 de maio de 2013.

Secao VI

Das disposigoes comuns

Art. 12. E direito do usuario apresentar manifestacédo a Ouvidoria acerca dos
servicos prestados pela Universidade, bem como ter ciéncia da decisao

administrativa final.

§1° A manifestagado podera ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia

convencional, ou verbalmente, hipétese em que devera ser reduzida a termo.

§2° Serao colocados a disposicdo do usuario formularios simplificados e de
facil compreensdo para a apresentagdo do requerimento previsto no paragrafo

anterior, sendo-lhe facultada a sua utilizacao.

§3° Sempre que recebida por meio fisico, a manifestacao devera ser
digitalizada e inserida no sistema de gerenciamento das manifestagoes, a fim de que
lhes seja conferido o mesmo tratamento dado as manifestagoes apresentadas por

meio eletrénico.

§4° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes

da apresentacdo de manifestagdes perante a Ouvidoria.

§5° E vedada a cobranga de qualquer valor aos usuarios referentes aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reprodugao de documentos,

midias digitais, postagem e correlatos.
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§6° Esta isento de ressarcir os custos a que se referem o paragrafo anterior
aquele cuja situagdo econdmica nao lhe permita fazé-lo sem prejuizo do sustento

proprio ou da familia, nos termos da Lei n° 7.115, de 29 de agosto de 1983.

Art. 13. A manifestagdo contera a identificagédo do requerente, que constitui
informagéo pessoal protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei n® 12.527,
de 18 de novembro de 2011.

§1° A preservagéo da identidade do manifestante dar-se-a com a protegao do
nome, endereco e demais dados de qualificagdo dos manifestantes, que serao

documentados separadamente.

§2° A Ouvidoria podera requerer meio de certificacdo da identidade do
usuario, caso a manifestacao tenha sido apresentada por meio eletrénico, respeitada

a legislacao especifica de sigilo e protegao de dados.

§3° A identificagdo do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sua

manifestacao.

Art. 14. Em nenhuma hipétese, sera recusado pela Ouvidoria o recebimento

de manifestagdes formuladas nos termos desta Resolugéo e da Lei n® 13.460, de 26

de junho de 2017, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 15. Os procedimentos administrativos relativos a analise das
manifestacdes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua

efetiva resolugdo, que compreende:
| - recepgao da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

Il - emissao de comprovante de recebimento da manifestacao;
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Il - analise e obtengao de informagoes, quando necessario;

|V - decis@o administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

minhara a decisao administrativa final ao usuario,
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es supervenientes.

o prazo previsto no §1° tar novamente a partir da respost

usuario, sem prejuizo de complementagd

Art. 16. Esta Resolugao entra em vigor na data de sua publicagao.

COMUNIQUE-SE, PUBLIQUE-SE E CUMPRA-SE.

(g Gusns gZJ
NOUGA CARDO O BATISTA

Presidente do CONSUN
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