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Servico Plblico Federal
Ministério da Educacao
Fundagao Universidade Federal de Mato Grosso do Sul |<="""=

UFMS

RESOLUGAO N2 518-COUN/UFMS, DE 30 DE JUNHO DE 2026.

Regulamenta o funcionamento da Ouvidoria e o
tratamento de manifestagdes de ouvidoria e de
pedidos de acesso a informacdo na Fundacdo
Universidade Federal de Mato Grosso do Sul.

O CONSELHO UNIVERSITARIO da Fundacdo Universidade Federal de Mato
Grosso do Sul - UFMS, no uso de suas atribui¢des legais, e tendo em vista o disposto na Lei n2
12.527, de 18 de novembro de 2011, na Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, na Lei n2
13.608, de 10 de janeiro de 2018, na Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018, no Decreto n?
7.724, de 16 de maio de 2012, no Decreto n? 9.094, de 17 de julho de 2017, no Decreto n?
9.492, de 5 de setembro de 2018, e no Decreto n? 10.153, de 3 de dezembro de 2019, e
considerando o contido no Processo n? 23104.009028/2023-44, resolve:

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 19 Fica regulamentado o funcionamento da Ouvidoria e o tratamento de
manifestacdes de ouvidoria e de pedidos de acesso a informacgdo, na Fundag¢do Universidade
Federal de Mato Grosso do Sul.

Art. 292 A Ouvidoria é a Unidade responsavel pela comunicacdo direta entre a
sociedade e a UFMS, com vistas ao aprimoramento dos servicos prestados pela Universidade.

Art. 32 A atuacdo da Ouvidoria observard os principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, boa-fé, protecdo de dados pessoais,
linguagem simples, acessibilidade, acolhimento, urbanidade e prote¢ao dos direitos dos
usuadrios dos servigos publicos.

Art. 49 Para fins do disposto nesta Resolucao, considera-se:

| - usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, dos servigos prestados pela UFMS;

Il - manifestante:

a) o usuario que realiza manifestacdo nos termos do Decreto n? 9.492, de 5 de
setembro de 2018;

b) a pessoa que oferece relato de irregularidades de que trata a Lei n2 13.608,
de 10 de janeiro de 2018;

c) a pessoa natural ou juridica que realiza pedido de acesso a informacdo nos
termos do Decreto n2 7.724, de 16 de maio de 2012; e

https://sei.ufms.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_cont.. P



05/07/2026, 16:37 SEI/UFMS - 6500717 - Resolugéo

d) o titular de dados pessoais que vise a exercer seus direitos nos termos dos
arts. 18 e 20 da Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018;

IIl - manifestacdes de ouvidoria apresentadas pelos manifestantes, que podem

ser:

a) sugestdo: apresentacdo de ideia para aprimoramento de servicos prestados;

b) elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico
recebido;

c) solicitacdo: pedido para adocdo de providéncias;

d) solicitacdo de simplificacdo ("Simplifique!"): pedido de simplificacio de
servigos;

e) reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo quanto a prestacdo de servigo ou
a conduta de servidores, contratados, voluntdrios, estudantes, terceirizados e estagiarios;

f) denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucdo
dependa da atuacgdo dos érgdos apuratérios competentes; e

g) comunicacdo: mensagens, de origem anOnima, que comunicam
irregularidades, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade;

IV - pedidos de acesso a Informacdo: pedidos de acesso a informacdo publica
ou custodiada pela UFMS, formulados pelos manifestantes nos termos do art. 72 da Lei n2
12.527, de 18 de novembro de 2011;

V - manifestacGes: as manifestacdes de ouvidoria e os pedidos de acesso a
informacao;

VI - Plataforma Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, de uso obrigatério pela Ouvidoria da
UFMS, utilizada para gestdo de informagdes e processos, e que permite o registro digital das
manifestacdes, seu tratamento nas unidades da UFMS e resposta aos manifestantes;

VIl - Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos: mecanismo de participacao
direta dos usuarios no acompanhamento da prestacao e na avaliagdo dos servicos publicos;

VIII - agente de ouvidoria: servidor publico lotado na Unidade de Ouvidoria;

IX - colaborador: aquele que seja instado a fornecer subsidios para as
manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informacao; e

X - atendimento acolhedor especializado: atuacdo da Ouvidoria destinada a
promogdao da escuta qualificada, acolhimento, orientacdo, encaminhamento e
acompanhamento adequado de usuarios que demandem atencdo especifica em razao de sua
condicdo, vulnerabilidade, contexto social, cultural ou da natureza da situacdo apresentada,
compreendendo:

a) Ouvidoria Feminina: iniciativa destinada ao acolhimento, orientacdo e
encaminhamento de mulheres em situacdo de violéncia, especialmente moral, sexual ou de
género, observadas a Politica de Prevencao e Enfrentamento aos Assédios e a Discriminacao, o
Programa Sou Mulher UFMS e demais normativos institucionais aplicaveis;

b) Ouvidoria 60+: iniciativa destinada ao acolhimento, orientagcdo e
encaminhamento de pessoas idosas, observadas as diretrizes do Programa UFMS 60+ e
demais normativos institucionais aplicaveis;

c) Ouvidoria da Diversidade: iniciativa destinada ao acolhimento, orientacdo e
encaminhamento de demandas relacionadas a diversidade humana, ao respeito as diferencas
e a promocao da inclusdo, observados o Programa UFMS Diversa e demais normativos
institucionais aplicaveis;

https://sei.ufms.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_cont..



05/07/2026, 16:37 SEI/UFMS - 6500717 - Resolugéo

d) Ouvidoria Indigena: iniciativa destinada ao acolhimento, orientacdo e
encaminhamento de demandas relacionadas aos povos indigenas e as comunidades indigenas
vinculadas a UFMS, observados o Programa UFMS Indigena e demais normativos
institucionais aplicaveis; e

e) outras modalidades de atendimento acolhedor especializado utilizadas pela
UFMS para publicos especificos ou em situacdo de vulnerabilidade.

Art. 52 O tratamento de dados pessoais realizado pela Ouvidoria observara a
legislacdo de protecdo de dados pessoais e os principios da finalidade, adequacao,
necessidade, seguranga, prevengdo e responsabilizacdo, limitando-se as informagdes
estritamente necessdrias ao exercicio de suas competéncias.

Art. 62 A Ouvidoria deverd assegurar a adequada gestdo das informacdes e
documentos produzidos ou custodiados no exercicio de suas competéncias.

Art. 72 A gestao documental observara:
| - a legislacdo arquivistica aplicavel;

Il - os requisitos de autenticidade, integridade, disponibilidade e rastreabilidade
da informacéo;

Il - as normas aplicdveis de protecdo de dados pessoais e de acesso a
informacao; e

IV - as politicas institucionais de seguranca da informacdo e privacidade.

Art. 82 Os registros e documentos produzidos ou custodiados no tratamento
das manifestacGes deverao ser preservados pelo prazo legalmente aplicavel, observadas as
regras de guarda, eliminacdo e preservagao permanente.

CAPITULO II
DA VINCULACAO, DA ESTRUTURA E DO FUNCIONAMENTO

Art. 92 A Ouvidoria esta vinculada a Reitoria, com autonomia e independéncia
funcional no exercicio de suas atribuices, sendo responsavel por:

| - adotar as medidas necessarias ao exercicio dos direitos dos usuarios, com
vistas ao aprimoramento dos servicos prestados; e

Il - assegurar a resposta aos pedidos de acesso a informacdo realizados,
adotando a publicidade como preceito geral e do sigilo como excecao.

§ 192 As atividades de ouvidoria qualificam-se, predominantemente, como
mecanismo de pds-servigo institucional, por decorrerem da experiéncia, da percepg¢ao ou da
interacdo dos usudrios com os servicos, processos, agentes e demais atividades desenvolvidas
pela UFMS, sem prejuizo do atendimento a usudrios potenciais e do exercicio do direito de
acesso a informacado e de outros direitos assegurados pela legislagao.

§ 29 As ag¢des de ouvidoria devem ser instrumentos para a consolida¢ao de uma
cultura de paz, balizada na comunicacdo acessivel e ndo violenta, na solucdo pacifica de
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confltos e na disseminagdo da informagdo primaria, integra, auténtica
e atualizada, que estimule a produgao de conhecimento, o debate baseado em evidéncias e o
desenvolvimento sustentavel, em sintonia com as Politicas de Governancga Institucional, a
Politica de Sustentabilidade da UFMS e o Plano de Desenvolvimento Institucional integrado ao
Projeto Pedagdgico Institucional - PDI/PPI da UFMS.

Art. 10. A Ouvidoria sujeita-se a orientacdo normativa e supervisao técnica da
Controladoria-Geral da Unido, sem prejuizo da subordinacdo administrativa a Reitoria.

Art. 11. A Ouvidoria contard com a seguinte estrutura:

| - servidores em quantidade compativel com as acbes de sua competéncia,
devendo-se, ainda, buscar composicao diversificada da equipe, de modo a favorecer ambiente
acolhedor, inclusivo e adequado ao atendimento dos diferentes perfis de manifestantes e a
execucdo das acdes de atendimento acolhedor especializado;

Il - local para atendimento presencial com acessibilidade, devidamente
sinalizado, que permita a discricdo e a manutencado do sigilo da identidade do manifestante e
do conteudo das manifestacdes apresentadas;

Il - acesso ininterrupto a Plataforma Fala.BR;

IV - infraestrutura fisica e de bases de dados em data centers ou nuvem, em
rede de acesso exclusivo e que permita a guarda e elimina¢ao segura de arquivos; e

V - telefone, correio eletronico e pdgina eletronica exclusivos da Ouvidoria.

Art. 12. A Ouvidoria assegurard atendimento acessivel e adequado as pessoas
com deficiéncia, com mobilidade reduzida e as demais pessoas que demandem recursos de
acessibilidade.

Art. 13. O atendimento acolhedor especializado observard os principios da
dignidade da pessoa humana, do respeito, da ndo revitimizacdo, da acessibilidade, da
inclusdo, da confidencialidade e da protecdo contra retaliagdes.

Art. 14. A Ouvidoria devera oferecer ferramenta de avaliacao da satisfacdo dos
usuadrios, sobre o atendimento prestado.

Paragrafo Unico. Os dados de satisfacdo dos usudrios serdo analisados pela
Ouvidoria periodicamente, e, quando pertinente, encaminhados para o dirigente da Unidade
competente pela manifestacao.

CAPITULO Il
DAS COMPETENCIAS E DO PLANEJAMENTO ANUAL

Art. 15. Sdo competéncias da Ouvidoria, sem prejuizo do estabelecido pelo
Conselho Diretor:

| - exercer a interlocucdo nas relagcdes envolvendo os manifestantes e as
Unidades da Universidade, com presteza, imparcialidade e eficiéncia, de forma a contribuir
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para o exercicio da cidadania e aprimoramento dos servigos e politicas publicas prestados a
sociedade;

Il - tratar as manifestaces recebidas;

lll - adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos legais e dos
padrdes de qualidade das respostas as manifestacdes recebidas, por meio do controle e
notificacdo das unidades demandadas;

IV - formular, executar e avaliar a¢des e projetos relacionados as atividades da
Ouvidoria, com énfase no gerenciamento de risco e no progresso de sua maturidade;

V - coletar dados, ativa ou passivamente, acerca da qualidade e da satisfacdo
dos usuarios com a prestacdo de servicos da UFMS, e analisad-los para o aprimoramento dos
servicos e correcao de falhas;

VI - coordenar o processo de mapeamento e atualizacdo dos servigos publicos
constantes da Carta de Servigcos da UFMS, zelando por sua manutengdo e disponibilizagao no
Portal de Servicos do Governo Federal;

VIl - conduzir as a¢des junto ao Conselho de Usudrios de Servicos Publicos;

VIII - assessorar, nos temas de sua competéncia, o Reitor e as autoridades a ele
subordinadas;

IX - adotar procedimentos de resolucdo pacifica de conflitos entre usuarios e a
UFMS, bem como entre servidores, estudantes, terceirizados e estagiarios, no ambito interno,
sem prejuizo das competéncias da Camara de Mediacdo de Conflitos da UFMS;

X - realizar a articulacdo com o Conselho de Usudrios de Servicos Publicos e
orgdos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos dos usuarios de servicos
publicos, tais como Ouvidorias de outros entes e Poderes, Ministérios Publicos e Defensorias
Publicas;

X| - exercer a supervisdo técnica de outros canais de relacionamento com os
usudrios de servicos publicos, quanto ao cumprimento do disposto nos arts. 13 e 14 da Lei n?
13.460, de 26 de junho de 2017;

XIl - executar o planejamento anual das a¢des da Ouvidoria;

XIll - expedir recomendacdes as Unidades da UFMS, visando ao aprimoramento
da transparéncia, a protecdo dos direitos dos usuarios e a prevengdo a corrupcao;

XIV - realizar, anualmente, analises do perfil dos manifestantes e usuarios, para
subsidiar o aperfeicoamento dos procedimentos da Ouvidoria e dos servicos prestados;

XV - exercer a atividade de Servico de Informacado ao Cidadao - SIC; e

XVI - desenvolver e executar agdes de atendimento acolhedor especializado,
observadas as politicas, programas, planos e normativos institucionais aplicaveis.

Art. 16. A Ouvidoria deverd publicar o planejamento de suas atividades anuais,
alinhado ao orcamento previsto para a realizacdo de suas ag¢oes.

§ 12 O planejamento de que trata o caput devera estar alinhado ao Plano de
Desenvolvimento Institucional integrado ao Projeto Pedagdgico Institucional - PDI/PPI da
UFMS e considerar:

| - o histérico e o volume de manifestaces recebidas em exercicios anteriores;

Il - eventuais riscos associados a variagGes extraordinarias ou sazonais da
demanda, e estratégias previstas para sua mitigacao; e
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lll - a disponibilidade de recursos humanos, or¢camentdrios, tecnoldgicos e
logisticos necessarios a execugdo das agdes planejadas.

§ 22 O planejamento das ac¢des previstas no inciso Xll, do caput, devera ser
aprovado pelas instancias competentes do Sistema de Governanca Institucional da UFMS e
divulgado na pagina da Ouvidoria.

Art. 17. A Ouvidoria deverd monitorar continuamente o desempenho de suas
atividades por meio de indicadores, metas e anadlises periddicas, visando ao aprimoramento
dos servigos prestados.

CAPITULO IV
DA TITULARIDADE, DOS AGENTES DE OUVIDORIA E DOS COLABORADORES

Art. 18. O titular da Ouvidoria serd nomeado por meio de Portaria do Reitor, de
acordo com critérios e procedimentos da Controladoria-Geral da Unido e da UFMS.

§ 12 A permanéncia, a reconducao, a substituicdo, a exoneracdo e a dispensa do
titular da Ouvidoria observardo a regulamentacao expedida pela Controladoria-Geral da Unido
para as Unidades Setoriais de Ouvidoria integrantes do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal.

§ 22 A exoneracdo ou dispensa do titular da Ouvidoria antes do término do
periodo de permanéncia observard as hipdteses, os procedimentos e as exigéncias de
aprovacgao prévia estabelecidos pela Controladoria-Geral da Unido.

Art. 19. O titular da Ouvidoria deverd buscar a cooperacdo e sinergia de
esforcos entre as Unidades, com foco na melhoria da qualidade dos servicos e, para
cumprimento desse objetivo, podera:

| - propor ao Reitor a revisdo de normas para solucdo de manifestacoes
recorrentes recebidas pela Ouvidoria, assim como a criacdo de grupos de trabalho;

Il - propor formacdes voltadas aos estudantes e servidores com objetivo de
aprimorar a prestacdo de servigos e informagbes a sociedade, por meio da difusdo dos
processos e atendimento dos normativos vigentes; e

Il - encaminhar a Corregedoria as situacbes de omissdo injustificada,
retardamento deliberado ou prestacao de informagao dolosamente incorreta por servidor ou
Unidade, sem prejuizo da atuacdo preventiva e orientativa junto as Unidades.

Art. 20. No exercicio de suas atribuicdes, os agentes de ouvidoria e os
colaboradores observardo as regras definidas pelo Decreto n2 1.171, de 22 de junho de 1994 -
Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal, pela
Resolugdo n2 496-Coun/UFMS, de 12 de abril de 2026, bem como as seguintes diretrizes de
atuacao:

| - zelar pela tutela da confian¢a do usuario que recorre a Ouvidoria;
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Il - adotar as medidas necessdrias para salvaguardar os elementos de
identificagdo dos manifestantes e as manifestagdes com conteudo sensivel;

Il - abster-se de publicar ou compartilhar informacdo obtida em razdo do oficio
por qualquer outro meio que nao aqueles previstos nesta Resolugao;

IV - respeitar os usudrios de servicos publicos em suas peculiaridades,
necessidades e vulnerabilidades, bem como zelar pelo seu melhor interesse; e

V - ndo adotar medidas que levem a restricdo dos direitos a manifestacao, salvo
se definidas por lei ou se necessarias para coibir ou prevenir violéncia ou grave ameaca.

Art. 21. O agente de ouvidoria ou colaborador devera declarar-se impedido ou
suspeito de atuar no tratamento de manifestacdo quando possuir interesse direto ou indireto
na matéria ou vinculo pessoal, profissional, académico ou funcional que possa comprometer
sua independéncia, imparcialidade ou objetividade.

Paragrafo unico. Reconhecida situagdo de impedimento ou suspeicdo, a
manifestacdo sera redistribuida a outro agente de ouvidoria ou, quando isso ndo for possivel,
submetida ao titular da Ouvidoria para definicdo do tratamento adequado.

Art. 22. Os agentes de ouvidoria, no exercicio de suas atribuicdes, deverao
mobilizar habilidades e conhecimentos a fim de adquirir as seguintes competéncias
desejaveis:

| - ouvir e compreender: desenvolver acbes de comunicacdo e de media¢do de
conflitos para o atendimento dos usudrios no ambito das competéncias da Ouvidoria;

Il - reconhecer os usudrios como sujeitos de direitos: desenvolver a¢des que
busquem o reconhecimento e o respeito para com os usudrios como sujeitos de direitos,
visando ao desenvolvimento de sua autonomia cidad3;

Il - qualificar as demandas dos usudrios de forma adequada: realizar, em
conjunto com a equipe, atividades de triagem, andlise critica e registro das manifestacGes
efetuadas pelos usuarios;

IV - responder aos usuarios: realizar, em conjunto com a equipe, atividades de
discussdo, encaminhamento e acompanhamento das manifestacdes dos usuarios, visando
disponibilizar respostas adequadas e tempestivas; e

V - demonstrar os resultados produzidos: desenvolver, em equipe, atividades de
diagnéstico e elaboracdo de recomendacgdes sobre os servigos prestados ao usuario, visando a
melhoria da qualidade destes servicos, ao aperfeicoamento da gestdo das politicas publicas e
ao exercicio da participacdo e controle social sobre a Administragao Publica.

Art. 23. Para atingir as competéncias desejaveis, os agentes de ouvidoria
deverdo, no prazo maximo de cento e oitenta dias, contados do inicio de suas atividades na
Unidade, obter certificacdo em Ouvidoria, concedida pela Ouvidoria-Geral da Unido, bem
como participar de formagdo sobre atendimento ao publico e privacidade e protecdo de
dados pessoais.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria, em alinhamento ao Plano de Desenvolvimento de
Pessoas - PDP da UFMS, devera:

| - mapear as competéncias de sua equipe;
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Il - acompanhar o cumprimento das formagdes previstas no caput; e

Il - planejar anualmente as agdes de formagao necessarias ao desenvolvimento
de sua equipe.

CAPITULO V
DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Art. 24. No tratamento das manifestacGes, cabera a Ouvidoria:
| - 0 recebimento e o registro da manifestagao;

Il - a andlise prévia, triagem e tramite a unidade responsavel pelo assunto
objeto de manifestacao;

lll - o acompanhamento de prazos;
IV - a consolidacao, elaboracdo e publicacdo da resposta conclusiva; e

V - a solicitacdo ao manifestante de avaliacdo do atendimento prestado pela
Ouvidoria.

Paragrafo Unico. O tratamento das manifestacdes podera compreender,
conforme o caso:

| - medidas de protecao de identidade;

Il - resolucdo pacifica de conflitos;

Il - acompanhamento de resolutividade;

IV - solicitacdo de complementacdo de informacdes;
V - encaminhamento a outros érgaos ou entidades;
VI - recebimento de recursos; e

VII - outras providéncias necessarias ao adequado tratamento da manifestagao.

Art. 25. As manifestacOes serdo recebidas e respondidas pela Ouvidoria por
meio da Plataforma Fala.BR, sem prejuizo do recebimento por demais canais institucionais
disponibilizados para essa finalidade, observadas as disposicdes desta Resolucdo e das normas
complementares expedidas pela Ouvidoria.

Art. 26. O tratamento das manifestacdes observard procedimentos compativeis
com sua natureza, finalidade e grau de sensibilidade, compreendendo as etapas necessarias a
sua adequada analise, tramitacdo, resposta e acompanhamento da resolutividade.

Art. 27. A Ouvidoria poderd solicitar subsidios as Unidades da UFMS,
necessarios ao tratamento das manifestacdes e a elaboracdo da resposta conclusiva.

Paragrafo Unico. As Unidades deverdao prestar os subsidios solicitados pela
Ouvidoria nos prazos estabelecidos nesta Resolucdo e em suas normas complementares.
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Art. 28. A Ouvidoria exigira certificacao de identidade nas hipdteses em que o
tratamento da manifestacdo ou a disponibilizacdo de informacdes exigir a confirmacdo da
identidade do manifestante, observados os procedimentos definidos em norma
complementar.

Art. 29. Os servidores, contratados, voluntarios, estudantes, terceirizados e
estagiarios da UFMS deverao, preferencialmente, utilizar os canais institucionais diretamente
responsdveis pela matéria objeto da demanda antes do registro de sugestdes, solicitacGes,
reclamacgdes, elogios ou pedidos de acesso a informagdo perante a Ouvidoria.

§ 12 A auséncia de utilizacdo prévia dos canais institucionais ndo impedira o
registro, o recebimento, a analise ou o tratamento da manifesta¢do pela Ouvidoria.

§ 29 Caso o canal de Ouvidoria seja utilizado de forma reiterada, se comprovada
a ma-fé, o servidor, contratado, voluntdrio, estudante, terceirizado ou estagidrio estara sujeito
a responsabilizacdo, sem prejuizo da apuracdo pelas instancias competentes.

Art. 30. As respostas aos manifestantes deverdo priorizar a compreensdo da
informacdo e a adequada solucdo da demanda apresentada, observando o seguinte:

| - utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis pelo manifestante,
evitando-se expressdes em lingua estrangeira e o uso de tecnicismos, jargdes ou siglas que
nao sejam de uso corrente; e

Il - estruturacdo de texto que privilegie a resposta ao fato relatado na
manifestacdo em primeiro lugar, deixando informagdes complementares, explicativas ou
institucionais para o final da comunicagao.

Art. 31. No ato do envio de resposta conclusiva, a Quvidoria deverd registrar
informacdo sobre a resolutividade da manifesta¢do de ouvidoria, que sera considerada:

| - "resolvida", quando ndo mais persistirem providéncias a serem adotadas
pela unidade responsavel; e

Il - "ndo resolvida", enquanto persistirem providéncias a serem adotadas pela
Unidade responsavel.

Paragrafo uUnico. A informacdo sobre resolutividade podera ser alterada a
gualguer momento pela Ouvidoria, em razdo de novas informacOes pertinentes relacionadas
as providéncias adotadas pela Unidade responsavel.

Art. 32. As manifestacOes relativas a matéria estranha as competéncias da
UFMS poderdo ser encaminhadas ao 6rgao ou entidade competente, observadas as normas
de protecdo da identidade do manifestante e os procedimentos estabelecidos em norma
complementar.

CAPITULO VI
DO TRATAMENTO DAS DENUNCIAS E DA PROTECAO DO DENUNCIANTE
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Art. 33. A partir do recebimento da denuncia, a Ouvidoria deverd adotar
medidas necessdrias a salvaguarda da identidade do denunciante e a protecdo das
informacGes recebidas, preservando os elementos de identificacdo por meio do sigilo de
qualquer dado ou informacdo que permita a associagdo direta ou indireta do denunciante a
denuncia por ele realizada.

§ 12 A Unidade de apuracdo podera requerer a Ouvidoria, pela Plataforma
Fala.BR, os elementos de identificacdo do denunciante que forem indispensaveis a apuracao
dos fatos, mediante justificativa expressa.

§ 22 O compartilhamento de elementos de identificacdo do denunciante com a
Unidade de apurag¢do nao implica a perda de sua natureza restrita, devendo aquele que tiver
acesso a manifestacdo salvaguardar seu teor e a identidade do manifestante.

§ 32 A protecdo a identidade independe de prévia habilitacdo da dendncia pela
Ouvidoria.

Art. 34. E vedada qualquer forma de retaliagdo contra manifestante,
denunciante, testemunha, colaborador ou pessoa que auxilie no tratamento ou na apuragao
de denuncia.

Art. 35. Ao receber denuncias relativas a retaliacdo contra o denunciante, a
Ouvidoria procedera ao encaminhamento imediato a Controladoria-Geral da Unido, sem
prejuizo do encaminhamento a Corregedoria da UFMS, para providéncias institucionais.

Paragrafo Unico. Serdao encaminhadas a Corregedoria da UFMS as denuncias de
retaliacdo praticadas em razdo da participacdo em denuncia ou em procedimento de
apuracgao, quando envolverem pessoas relacionadas aos fatos denunciados, testemunhas ou
auxiliares da investigagdo.

Art. 36. E vedada a realizacdo de diligéncias pela Ouvidoria junto aos agentes e
as areas supostamente envolvidas nos fatos relatados na denuncia.

CAPITULO VII
DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

Art. 37. No exercicio da atividade de Servico de Informacao ao Cidadao - SIC, de
gue trata o inciso | do art. 92 da Lei n2? 12.527, de 18 de novembro de 2011, a Ouvidoria sera
responsavel por:

| - receber, tramitar e responder pedidos de acesso a informacdo e recursos
interpostos e reclamagdes;

Il - informar ao manifestante sobre o seu direito de recurso em casos de
negativa ou auséncia de resposta;

lll - propor as Unidades melhorias em transparéncia ativa, especialmente com
relagdo aos assuntos recorrentes;
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IV - elaborar respostas padrdo para pedidos frequentes; e

V - elaborar e consolidar relatério com os pedidos de acesso a informacao
formulados, para fins de publicacdo em transparéncia ativa.

Art. 38. A Ouvidoria demandard a Unidade responsavel pela informacdo
requerida, que devera fornecé-la a Ouvidoria para encaminhamento ao manifestante.

§ 12 Nos casos de negativa total ou parcial de acesso a informacdo, a Unidade
deverd apresentar justificativa fundamentada, com base no Decreto n2 7.724, de 16 de maio
de 2012, e na Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, indicando expressamente as razoes
de fato e de direito da recusa do acesso pretendido.

§ 22 Quando a informacdo solicitada estiver sujeita a sigilo ou restricdo parcial
de acesso, a Unidade devera fornecer a parcela acessivel da informacao.

§ 32 As negativas de acesso a informacdo baseadas nas hipoteses do art. 13 do
Decreto n? 7.724, de 16 de maio de 2012, deverdo ser fundamentadas de acordo com os
enunciados e orientagdes emanados pela Controladoria-Geral da Unido.

Art. 39. No caso de omissdo de resposta ao pedido de acesso a informacado, o
requerente podera apresentar reclamacdo, por meio da Plataforma Fala.BR, no prazo de dez
dias, a Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo, que deverad se
manifestar no prazo de cinco dias, contado do recebimento da reclamacao.

Paragrafo Unico. Ndao havendo resposta sobre a reclamac¢do, o manifestante
podera apresentar recurso a Controladoria-Geral da Unido.

Art. 40. O manifestante podera apresentar recurso quanto a resposta recebida,
por meio da Plataforma Fala.BR, no prazo de dez dias, a contar da sua ciéncia:

| - em primeira instancia, a ser dirigido a autoridade hierarquica da UFMS;
Il - em segunda instancia, a ser dirigido ao Reitor;
[Il - em terceira instancia, a ser dirigido a Controladoria-Geral da Unido; e

IV - em quarta instancia, a ser dirigido a Comissdao Mista de Reavaliagdo de
Informagdes - CMRI.

§ 19 Considera-se autoridade hierarquica a Autoridade de Monitoramento da
Lei de Acesso a Informacdo ou o dirigente investido na Funcdo de Chefia ou de Direcdo,
imediatamente superior aquele responsavel pela decisdo negativa de acesso a informacdo ou
pela recusa de fornecimento das razbes do indeferimento, sendo indicada na decisdo a
autoridade hierarquica.

§ 22 Provido o recurso pela Controladoria-Geral da Unido ou Comissao Mista de
Reavaliacdo de Informacdes - CMRI, a UFMS deverd, no prazo fixado pela instancia recursal,
fornecer a informacdo ao recorrente.
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Art. 41. A negativa de acesso a informag¢do sem a devida fundamentagdo
podera sujeitar o responsavel as medidas cabiveis previstas na legislagdo vigente.

CAPITULO VIII
DOS PRAZOS INSTITUCIONAIS

Art. 42. Para fins de atendimento a Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, e a
Lein2 12.527, de 18 de novembro de 2011, serdo observados os seguintes prazos:

| - pela Ouvidoria:

a) trinta dias, contados do registro da manifestacdo de ouvidoria na Plataforma
Fala.BR, para que seja registrada resposta conclusiva ou efetuado o arquivamento, podendo
ser prorrogados, uma Unica vez, por igual periodo mediante justificativa expressa, exceto no
caso de encaminhamento para outro 6rgdo ou entidade, quando ndo serd admitida a
prorrogacao;

b) vinte dias, contados do registro do pedido de acesso a informacdo na
Plataforma Fala.BR, para que seja registrada resposta conclusiva, podendo ser prorrogados,
uma Unica vez, pelo prazo de dez dias, mediante justificativa expressa; e

c) cinco dias para inserir decisdo de recursos em primeira e segunda instancias
de pedidos de acesso a informacao;

Il - pelas Unidades acionadas nos termos do art. 27 desta Resolucao:

a) sete dias, contados da data do envio pela Ouvidoria, para fornecer subsidios
as manifestacoes, podendo ser prorrogados mediante justificativa; e

b) cinco dias, contados da data do envio pela Ouvidoria, podendo ser
prorrogados mediante justificativa, para complementar os subsidios insuficientes,
inadequados ou com falta de clareza, fornecidos as manifestagdes, excetuando-se os recursos;

lll - pelos manifestantes, vinte dias para:

a) complementar informacBes solicitadas pela Ouvidoria quando a
manifestacdo estiver incompreensivel ou necessitar de maior clareza, contado da data de
envio da solicitacdo, sob pena de arquivamento da manifestacao; e

b) manifestar consentimento para o encaminhamento da denuncia a outro
6rgao ou entidade, contado da data de envio da solicitacdo pela Ouvidoria.

§ 12 Excepcionalmente, a depender da criticidade, urgéncia ou oportunidade da
situagao apresentada na manifestagdo, a Ouvidoria podera indicar a Unidade responsavel a
necessidade de apresentacdo de resposta em prazos inferiores ao disposto no inciso Il, do
caput.

§ 292 N3o sendo possivel atender a solicitagcdo nos prazos mencionados no inciso
Il, do caput, a Unidade deverd informar a Ouvidoria a necessidade de sua prorrogacdao, com
justificativa expressa, para que o manifestante seja cientificado.

§ 32 As prorrogacbes mencionadas no inciso Il, do caput, ndo poderdo
ultrapassar o prazo previsto no inciso |, alinea “a”, do caput, para manifestacdes de ouvidoria,
e, 0 prazo do inciso |, alinea “b”, do caput, para os pedidos de acesso a informacao.

https://sei.ufms.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_con..:



05/07/2026, 16:37 SEI/UFMS - 6500717 - Resolugéo

§ 49 As prorrogagdes de que trata o inciso Il, do caput, serdao concedidas a
critério da Ouvidoria, que devera considerar todos os tramites internos necessarios para
elaboracdo, revisdo e publicacdo da resposta.

§ 52 O pedido de complementacdo de informacdes direcionado ao
manifestante suspende, por uma Unica vez, o prazo de resposta conclusiva previsto no inciso |,
alinea "a", do caput, o qual sera retomado a partir do recebimento da resposta do usuario.

CAPITULO IX
DAS BOAS PRATICAS, DA OUVIDORIA ATIVA E DA MELHORIA CONTINUA

Art. 43. Cabe a Ouvidoria disseminar boas praticas de resolucdao de conflitos
entre o manifestante e a UFMS por meio de estratégias de prevencdo e de resolugdo pacifica
de conflitos, que poderdo ser realizadas a qualquer tempo, para a solugdo de controvérsias
em assuntos legalmente possiveis e de menor complexidade, utilizando o didlogo como a
ferramenta principal.

Art. 44. A Ouvidoria buscard, por meio da implementacdo de projetos e
ferramentas de gestdo, o aprimoramento de suas atividades e de seus resultados na UFMS.

Art. 45. A Ouvidoria poderd incorporar acbes de ouvidoria ativa com a
finalidade de coletar dados e engajar usuarios nos canais de participacao e controle social.

Paragrafo unico. Constituem ac¢des de ouvidoria ativa, dentre outras, a
prestacdo de orientagdes, recebimento de manifestagdes, coleta de informacgdes, realizagao
de enquetes, pesquisas e avaliacdo de servicos, com énfase no acesso de populacdes
vulneraveis ou digitalmente excluidas.

Art. 46. A Ouvidoria deverd buscar a atuacdo integrada com outras unidades de
Ouvidoria, para a elaboracdo de projetos estratégicos e eficiéncia administrativa.

Art. 47. As informacdes produzidas pela Ouvidoria poderdo ser utilizadas para
fins estatisticos, de aperfeicoamento da gestdo, de melhoria dos servicos publicos, de
prevencado de riscos e de formulacdo de politicas institucionais, observadas as normas de
protecdo de dados pessoais e de acesso a informacao.

CAPITULO X
DAS INFORMACOES GERENCIAIS E ESTRATEGICAS

Art. 48. A Ouvidoria podera produzir e encaminhar a Reitoria e as Unidades da
UFMS informagOes gerenciais e estratégicas decorrentes da andlise das manifestagdes
recebidas, com vistas ao aprimoramento dos servicos, a prevencao de falhas, a mitigacao de
riscos e ao apoio a tomada de decisdo.
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Paragrafo Unico. As informacgdes de que trata o caput poderdo ser apresentadas
por meio de relatdrios, painéis, estudos, anadlises tematicas, recomendacdes ou outros
instrumentos de comunicacdo institucional, observadas as normas de seguranca da
informacao e prote¢do de dados pessoais.

Art. 49. A Ouvidoria elaborara relatério anual de gestdo da Unidade, a ser
encaminhado ao Reitor e divulgado no portal eletrénico da Ouvidoria, nos prazos e critérios
definidos pela Controladoria-Geral da Unido, abrangendo informacdes referentes ao ano
anterior.

CAPITULO XI
DISPOSICOES FINAIS

Art. 50. A Ouvidoria podera expedir orientacdes interpretativas e normas
complementares necessarias a execu¢do desta Resolucao, observadas as competéncias das
demais unidades institucionais.

Art. 51. Fica revogada a Resolucdo n2 250, de 28 de margo de 2023.

Art. 52. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagao.

CAMILA CELESTE BRANDAO FERREIRA ITAVO,

Presidente.

Documento assinado eletronicamente por Camila Celeste
Brand3o Ferreira itavo, Presidente de Conselho, em
04/07/2026, as 15:57, conforme horario oficial de Mato
Grosso do Sul, com fundamento no § 32 do art. 42 do
Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

sel

eletrbnica

— Wk ok —

NOTA
MAXIMA UFMS

CONSELHO UNIVERSITARIO
Av Costa e Silva, s/n° - Cidade Universitaria
Fone: (67) 3345-7041
CEP 79070-900 - Campo Grande - MS

Referéncia: Processo n2 23104.000010/2026-20 SElI n2 6500717

https://sei.ufms.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_con..


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm
https://sei.ufms.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
https://sei.ufms.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0

