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RESOLUGAO CONSUN/UFPI N2 414, DE 2 DE MARCO DE 2026

Aprova o Regulamento do Tratamento de
Manifestagdes de Ouvidoria e dos Pedidos de Acesso a
Informagdo da Universidade Federal do Piaui.

A REITORA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO PIAUI — UFPI e PRESIDENTE DO CONSELHO
UNIVERSITARIO — CONSUN, no uso da atribuigdo que Ihe confere o art. 15, caput, inciso XXI, do Regimento
Geral da UFPI, de acordo com o que consta do processo n? 23111.055246/2025-72 da UFPI, e tendo em
vista decisdo do mesmo Conselho em reunido de 10 de fevereiro de 2026,

RESOLVE:

Art. 12 Fica aprovado o Regulamento do Tratamento de Manifesta¢des de Ouvidoria e dos
Pedidos de Acesso a Informagdo, no ambito da Universidade Federal do Piaui, na forma do Anexo.

Art. 22 O Regulamento de que trata o art. 12 disciplina, de maneira integrada:

I - o recebimento, a andlise, a tramitagdo e a resposta as manifestacdes de Ouvidoria, nos
termos da Lei n? 13.460/2017;

Il - o recebimento, o processamento, a resposta e o julgamento de recursos relativos aos
pedidos de acesso a informagdo, no ambito do Servigo de Informac3do ao Cidad3o —SIC, nos termos da Lei
n2 12.527/2011 e do Decreto n? 7.724/2012; e

Il - as competéncias da Ouvidoria da UFPI enquanto unidade responsavel pela
operacionalizagdo do SIC.

Art. 32 Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicac3o.

Teresina, 2 de margo de 2026.

NOGUEIRA

NADIR DO NAS‘g/i/ -
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ANEXO A RESOLUGAO CONSUN/UFPI N2 414, DE 2 DE MARCO DE 2026

REGULAMENTO DO TRATAMENTO DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA E DOS PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMAGAO, NO AMBITO DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO PIAUI

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES INICIAIS

Art. 12 Este Regulamento dispGe sobre os principios, as competéncias e o tratamento das
manifestag6es de ouvidoria recebidas no ambito da Universidade Federal do Piaui (UFP1), bem como sobre
a organizagdo, o funcionamento e os procedimentos do Servico de Informagdo ao Cidaddo (SIC),
responsavel pelo processamento dos pedidos de acesso a informagdo, nos termos da Lei n2 12.527 de 18
de novembro de 2011.

Art. 22 A atuagdo da Ouvidoria e do SIC observara, entre outros, os principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, transparéncia, boa-fé, participagao social, protecao
ao denunciante e de dados pessoais, respeito aos direitos fundamentais do usuario, urbanidade,
acessibilidade, prevengao e enfrentamento a retaliagdo.

Art. 32 O disposto neste Regulamento aplica-se a todos os agentes publicos vinculados a
UFPI, bem como a estagiarios, terceirizados e estudantes, na condigdo de usuarios dos servicos ou
responsaveis pelo tratamento de informacdes.

Art. 42 Para fins deste Regulamento, considera-se:

| - Quvidoria: unidade administrativa responsavel pelo recebimento, tratamento e
encaminhamento das manifestacGes de ouvidoria, nos termos da Lei n? 13.460/2017;

Il - Manifestagdo: reclamagdo, sugestdo, elogio, solicitagdo de providéncia, dentincia ou
simplificacdo de servigos publicos;

Ill - Manifesta¢do sensivel: aquela que envolva, direta ou indiretamente, situagdes de
assédio, discriminagao, violéncia institucional, conflitos interpessoais, saude mental, violéncia de género,
violéncia contra criangas, adolescentes, mulheres, pessoas idosas, pessoas com deficiéncia ou outros
grupos em situacdo de vulnerabilidade;

IV - Unidade competente: 6rgdo, unidade académica ou administrativa responsavel pela
matéria tratada na manifestacao;

V - Unidade de Apuragdo: 6rgdo ou unidade com competéncia normativa para instaurar e
conduzir procedimentos investigativos, correicionais ou disciplinares;

VI - Pseudonimizagdo: tratamento de dados pessoais mediante o qual estes ndo possam
ser associados diretamente a um individuo sem o uso de informagdes adicionais protegidas;

VII - Retaliagdo: qualquer ato ou omissdo que implique prejuizo, ameaga, constrangimento,
discriminagdo ou tratamento desigual ao manifestante, testemunha, denunciante ou colaborador em
razdo da manifestagdo apresentada ou de sua participagdo em procedimento investigativo;

VIl - manifestante: pessoa que apresenta manifestacao de ouvidoria, qualquer que seja
sua natureza;

IX - solicitante: pessoa que apresenta pedido de acesso a informac3o;
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X - denunciante: pessoa que apresenta dentncia contendo indicios de irregularidade; e

XI - Plataforma Fala.br: sistema eletrénico oficial adotado institucionalmente pela UFPI
como canal unico e centralizado de recebimento e registro de manifestacdes de ouvidoria e de pedidos
de acesso a informacao.

XIlI - Servico de Informagdo ao Cidaddo (SIC): unidade administrativa responsével pelo
recebimento, registro, tramitagdo e resposta aos pedidos de acesso a informacdo, integrada a estrutura
da Ouvidoria.

CAPITULO Il
DOS DIREITOS E DEVERES DO USUARIO

Art. 52 S3o direitos do usudrio dos servigos publicos e das pessoas que apresentarem
manifestacdo a Ouvidoria da UFPI:

| - ser tratado com urbanidade, respeito, acessibilidade e atengdo, sem discriminagdo de
qualquer natureza;

Il - obter resposta conclusiva a sua manifestacdo dentro dos prazos estabelecidos neste
Regulamento;

Il - ter seus dados pessoais tratados com garantia de sigilo e protecdo contra uso indevido
das informacodes;

IV - ter sua identidade preservada nas hipdteses previstas neste Regulamento,
especialmente em manifestagdes sensiveis, dentincias e comunicagdes de irregularidade;

V - acompanhar a tramitagdo de sua manifestagdo por sistema eletrdnico oficial; e

VI - obter orientagdes claras sobre os canais adequados para apresentacio de
manifestagSes e sobre os procedimentos de tratamento adotados pela UFPI.

Art. 62 S3o deveres do manifestante perante a Ouvidoria da UFPI:

I - apresentar as informagdes de forma clara, objetiva e, sempre que possivel, completa, de
modo a permitir a adequada andlise da manifestacgio;

Il - utilizar linguagem adequada, respeitosa e compativel com os principios da urbanidade,
boa-fé e do interesse publico;

Il - atender, sempre que possivel, as solicitagdes de complementagio formuladas pela
Ouvidoria, quando necessdrias a correta instru¢io da manifestac3o;

IV - abster-se de utilizar o canal de ouvidoria para fins ofensivos, difamatdrios,
fraudulentos, para prestacdo de informagdes sabidamente falsas ou para demandas manifestamente
dissociadas de sua finalidade institucional;

V - utilizar os canais de ouvidoria e de acesso a informag&o de acordo com os principios da
boa-fé, do interesse publico e da razoabilidade, abstendo-se de condutas abusivas, temerdrias, reiteradas
e infundadas, que visem apenas onerar, tumultuar ou desviar a finalidade do servigo publico, sem prejuizo
do legitimo direito de peti¢do e de acesso a informac3o garantidos em lei; e

VI - respeitar as regras de proteg¢do de dados pessoais, evitando divulgar, sem necessidade,
informagdes sensiveis de terceiros.
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Paragrafo unico. O descumprimento dos deveres previstos neste artigo podera resultar no
arquivamento devidamente motivado da manifestagdo, quando tal descumprimento tornar impossivel ou
invidvel sua adequada andlise. Nos casos em que houver indicios de ma-fé, fraude ou uso indevido
comprovado, a Ouvidoria poderd encaminhar o feito as instancias competentes para eventual
responsabilizagdo administrativa, civil ou penal, assegurados o contraditério e a ampla defesa.

CAPITULO 1lI
DAS COMPETENCIAS INSTITUCIONAIS DA OUVIDORIA E DO SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO (SIC)

Art. 72 Compete a Ouvidoria:
| - receber, registrar, analisar, encaminhar e acompanhar as manifestacées de ouvidoria;

Il - atuar com autonomia funcional no tratamento das manifestagbes, assegurando a
protec¢do da identidade do manifestante, do denunciante e de demais envolvidos;

Il - atuar como canal de interlocugdo entre usuarios e unidades académicas e
administrativas, promovendo a mediagdo e a resolugdo pacifica de conflitos;

IV - zelar pela observancia, no ambito da UFPI, das normas relativas a defesa dos direitos
dos usudrios dos servigos publicos, ao acesso a informag3o e a protegdo de dados pessoais;

V - propor as unidades administrativas medidas de aprimoramento dos servicos, fluxos de
trabalho, rotinas de atendimento e instrumentos de transparéncia ativa;

VI - coordenar, consolidar e analisar os indicadores das demandas de ouvidoria, dos
pedidos de acesso a informagdo e da resolutividade, elaborando diagndsticos e recomendagdes;

VII - promover agbes de sensibilizagdo, orientagdo e capacitacio das unidades
administrativas e dos agentes publicos envolvidos no tratamento de manifestacdes e pedidos de acesso
a informagao;

VIII - apoiar a atualizagdo da Carta de Servigos ao Usudrio e de outros instrumentos de
transparéncia ativa, com base nas demandas e sugestdes recorrentes;

IX - representar a UFPI, quando designada, junto aos érgaos do Sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo Federal e as instancias de controle interno e externo, nas matérias de sua competéncia;

X - receber e registrar as manifestacdes em sistema eletrénico oficial;
XI - realizar analise preliminar, triagem e encaminhamento a unidade competente;

XIl - monitorar os prazos de resposta das unidades, adotando medidas de orientagdo e
articulagdo;

XIIl - consolidar e encaminhar ao manifestante (ouvidoria) ou solicitante (LAl) a resposta
conclusiva, observadas as normas de sigilo e protecdo de dados;

XIV - manter base de conhecimento institucional, com respostas padrio revisadas, boas
praticas e informagdes consolidadas, destinada a qualificagio do atendimento ao usuério;

XV - por meio do Servigo de Informagdo ao Cidadado (SIC), receber, registrar, orientar,
tramitar e responder pedidos de acesso a informagdo, bem como analisar e responder recursos e
reclamacgdes;
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XVI - por meio do Servico de Informagdo ao Cidaddo (SIC), verificar a disponibilidade
imediata da informagdo solicitada e fornecé-la prontamente quando ja publicada, disponivel em
transparéncia ativa ou previamente produzida e validada pela unidade competente;

XVII - por meio do Servico de Informacgdo ao Cidaddo (SIC), encaminhar as unidades
responsaveis os pedidos de acesso a informagdo que dependam de produc3o, busca, validagio ou andlise;

XVIII - receber pedidos de esclarecimentos de érgdos de controle, encaminha-los a unidade
competente e consolidar a resposta institucional;

XIX - propor as unidades melhorias em transparéncia ativa, especialmente com relagdo a
temas recorrentes ou de alto interesse publico;

XX - por meio do Servigo de Informacao ao Cidadao (SIC), orientar o solicitante sobre formas
adequadas de formulagdo do pedido, prazos, hipéteses de sigilo e recursos;

XXl - por meio do Servico de Informagdo ao Cidadao (SIC), registrar e comunicar ao
solicitante hipoteses de informacgdo inexistente, sigilosa, classificagdo, desclassifica¢do, restricdo parcial
ou negativa de acesso;

XXII - manter articulagdo permanente com as unidades responsaveis pela guarda, gestdo e
produgdo da informacdo;

XXIIl - elaborar relatérios contendo dados quantitativos e qualitativos sobre as
manifestagdes, indicadores de resolutividade, sintese de recomendacgbes e a¢des de capacitacdo, que
devem ser apresentados a Reitoria e disponibilizados em transparéncia ativa; e

XXIV - colaborar com as unidades competentes na elaboragdo e atualizagdo da Carta de
Servigos ao Usuario da UFPI, especialmente na identificagdo de servigos demandados e na indicagdo de
informacgdes para transparéncia ativa.

CAPITULO IV
DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Art. 82 Constituem etapas especificas do tratamento das manifestagdes pela Ouvidoria:

| - promover a pseudonimiza¢do da manifestagdo de dentncia quando a identificagdo do
autor for dispensavel ou quando houver risco de constrangimento, retaliacio ou exposi¢3do indevida;

Il - adotar, sempre que possivel, estratégias de mediagdo e resolugdo pacifica de conflitos;

lll - acompanhar a resolutividade de manifestagdes concluidas que permanegam
pendentes de solugao;

IV - reabrir manifestagGes para incorporagdo de informagdes supervenientes relevantes;
V - encaminhar manifestag6es a outros érgaos ou entidades, quando for o caso;

VI - solicitar complementagdo de informagdes ao manifestante, quando a manifestagio
estiver incompleta, ambigua ou carecer de maior clareza;

VII - solicitar o consentimento expresso do manifestante para o encaminhamento de
denuncias a 6rgdo ou entidade competente, quando exigido;

VIII - arquivar manifestagdes com a devida motivagdo e registrar no sistema eletrénico
oficial; e
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IX - receber recursos e reclamagoes referentes ao Servigo de Informac&o ao Cidadao (SIC),
encaminha-los a autoridade competente e comunicar ao interessado a decis3o adotada.

Art. 92 As manifestagGes dirigidas a UFPI devem ser registradas na Plataforma Fala.br,
assegurando-se acessibilidade, rastreabilidade e integridade dos dados.

§ 12 No atendimento presencial, a Ouvidoria presta apoio ao manifestante que necessitar
de auxilio para realizar o registro.

§ 22 Em situagdes excepcionais de indisponibilidade comprovada do sistema, a Ouvidoria
pode registrar a manifestagdo por meio alternativo, devendo migrar o contetido para o sistema oficial
imediatamente apos o restabelecimento.

§ 32 A utilizagdo de meios alternativos ndo prejudica o exercicio do direito de
manifestagdo, garantindo-se autenticidade, seguranca e rastreabilidade.

Art. 10. Quando o manifestante, durante o atendimento presencial, solicitar que a
Ouvidoria realize o registro da manifestagdo em seu nome, o agente de ouvidoria reduz o relato a termo,
procede a leitura para confirmacdo e o registra imediatamente no sistema eletrénico oficial.

§ 12 O atendimento presencial deve assegurar condigbes de acessibilidade, incluindo apoio
para leitura, escrita ou interpretagdo, sempre que necessario.

§ 22 Havendo entrega de documentos fisicos, o agente de ouvidoria os digitaliza e anexa
ao registro no momento do lancamento.

§ 32 Antes da conclusdo do registro, o agente de ouvidoria informa ao manifestante sobre
o tratamento de seus dados pessoais, colhendo consentimento quando exigido.

§ 42 Apds o registro, o agente de ouvidoria fornece ao manifestante o niimero de protocolo
e orientagdes para acompanhamento.

Art. 11. No atendimento ao manifestante, a Ouvidoria observa os principios da
humanizagdo, acessibilidade, transparéncia, ndo discriminagdo, protegdo de dados pessoais e prevencio
a revitimizag3o.

Paragrafo Unico. Quando a manifestagdo envolver o fornecimento de informagdes pessoais
pelo manifestante, o agente de ouvidoria deve:

I - no atendimento presencial, solicitar documento de identificagdo para conferéncia,
preservando a privacidade; e

Il - nos demais casos, proceder a certificagdo da identidade, garantindo sigilo e protecdo de
dados, sem exigir identificagdo quando desnecessdria ao tratamento da manifestacio.

Art. 12. No registro das manifestacGes, compete a Ouvidoria:
| - registrar o relato de forma completa, clara, fidedigna e integral;

Il - realizar o desmembramento da manifestagdo, quando necessario, criando registros
distintos por tipologia, assunto ou unidade competente;

Il - registrar a manifestagdo em nome do prdprio manifestante, salvo nas hipdteses de
anonimato previstas neste Regulamento;

IV - digitalizar e anexar ao registro todos os documentos apresentados; e

V - permitir que o manifestante revise e confirme o conteudo registrado, sempre que o
atendimento for presencial.
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§ 12 A auséncia de autorizagdo para uso de cadastro n3o impede o registro da
manifestacgao.

§ 22 No ato do registro vinculado a cadastro, o manifestante é informado sobre o nimero
de protocolo e orientagdes para acompanhamento.

§ 32 Sempre que o manifestante fornecer informagdes complementares, a Ouvidoria as
registra no sistema eletrénico oficial.

Art. 13. A manifestagdo que relate possivel irregularidade apresentada sem identificagdo
do manifestante é registrada como comunicagdo de irregularidade e recebe o tratamento aplicavel as
denuncias anénimas.

§ 12 A auséncia de identificagdo ndo constitui motivo para recusa da manifestacdo,
devendo a Ouvidoria assegurar seu processamento regular, observados os critérios deste Regulamento.

§ 22 Quando o teor da comunicagdo envolver risco a integridade de pessoas, a Ouvidoria
adota salvaguardas reforcadas de sigilo e restri¢do de acesso.

Art. 14. A unidade que receber manifestagdo relacionada as suas atividades, por qualquer
meio, registra internamente o recebimento e encaminha imediatamente as informagées pertinentes a
Ouvidoria pelo Fala.br.

§ 12 Sugestdes, solicitagdes e reclamagdes devem ser, sempre que possivel, inicialmente
tratadas e solucionadas pela prépria unidade competente, ressalvadas situagbes de risco,
constrangimento, conflito de interesse ou manifesta inadequac3o do canal.

§ 22 Unidades que receberem denuncia ou comunicagio de possivel irregularidade devem
encaminha-la imediatamente a Ouvidoria, vedado o arquivamento direto.

Art. 15. O servidor, contratado, voluntdrio, estudante, terceirizado ou estagiario da
UFPI deverd, sempre que possivel e adequado, buscar previamente a solu¢do da demanda junto a unidade
administrativa, académica ou setor competente, antes de registrar manifesta¢io na Ouvidoria.

§ 12 A utilizagdo prévia dos canais institucionais diretos constitui regra geral de
encaminhamento, em observancia aos principios da eficiéncia administrativa, da economicidade e da
resolutividade no ambito da UFPI.

§ 2¢ A manifesta¢do poderd ser registrada diretamente na Ouvidoria, como canal legitimo
de primeira escuta, nas seguintes hipoteses:

| - denuncias;
Il - situagbes que envolvam constrangimento, risco de retaliacdo ou violacdo de direitos;
lll - conflito de interesses;

IV - manifesta ineficacia, omissdo ou recusa injustificada do canal interno previamente
acionado;

V - quando a natureza da matéria recomendar tratamento isento, sigiloso ou transversal.

§ 32 A auséncia de acionamento prévio da unidade competente n3o constitui, por si s6,
motivo para recusa, arquivamento ou ndo processamento da manifesta¢do pela Ouvidoria, quando
caracterizada alguma das hipdteses previstas no § 2°.

§ 42 Cabera a Ouvidoria, no exercicio de sua fungdo orientadora, avaliar a adequacdo do
canal escolhido, podendo, quando pertinente e com ciéncia do manifestante, redirecionar a manifestacio
a instancia mais adequada para solu¢do direta.
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§ 52 O uso reiterado e indevido da Ouvidoria, quando comprovada a ma-fé e caracterizado
o desvio de finalidade, podera ensejar responsabilizagdo, nos termos da legislagdo vigente, assegurados
o contraditorio e a ampla defesa.

CAPITULO V
DA ANALISE, TRAMITACAO E RESPOSTAS AS MANIFESTACOES

Secao |

Da Analise Prévia e Triagem das Manifestac¢des

Art. 16. Na analise prévia das manifestagGes, a Ouvidoria deve:

| - coletar os elementos necessdrios a triagem, verificando pertinéncia temética,
competéncia e informages minimas para tratamento;

Il - revisar, quando cabivel, a tipologia, 0 assunto e os indexadores da manifestagdo,
assegurando correta classificagdo no sistema eletrénico oficial;

Il - avaliar a necessidade de sigilo, pseudonimizagdo ou restri¢do de acesso, especialmente
em manifestac¢des sensiveis;

IV - solicitar complementagdo de informagdes ao manifestante identificado, quando a
manifestacdo estiver incompleta, ambigua ou carecer de clareza;

V - arquivar a manifestacdo quando houver perda de objeto, duplicidade, manifesta
improcedéncia, falta de urbanidade ou, em comunicag¢do anénima, quando ausentes elementos minimos
de verossimilhanga; e

VI - comunicar ao manifestante identificado a decisdo de arquivamento e sua justificativa,
quando couber.

Art. 17. Quando as informagdes existentes forem insuficientes para o tratamento
adequado, a Ouvidoria solicita ao manifestante identificado a complementacdo necessaria.

§ 12 O pedido de complementagdo deve conter:

| - descrigdo das informacdes faltantes;

Il - prazo para envio da complementacao;

Il - adverténcia sobre as consequéncias da ndo apresentagio no prazo;

§ 22 E vedado solicitar informagdes que n3o sejam estritamente necessarias ao tratamento
da manifestacgdo.

§ 32 N&o sdo admitidos pedidos sucessivos de complementac3o, salvo quando decorrentes
de novos fatos ou documentos supervenientes.

§ 42 A auséncia de complementagdo no prazo informado pode ensejar arquivamento
motivado da manifestag¢do, devendo essa possibilidade ser previamente comunicada ao manifestante.

§ 52 Quando a complementagdo envolver dados sensiveis ou risco ao manifestante, a
Ouvidoria avalia a necessidade de salvaguardas adicionais de sigilo e restrigdo de acesso.
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Secao Il

Da Tramitacao e Solicitagdo de Subsidios as Unidades

Art. 18. Para solicitar subsidios as unidades competentes, a Ouvidoria utiliza:
| - preferencialmente, a Plataforma Fala.br para manifestacdes de ouvidoria; e

I - sistema oficial de comunicagdo, nos casos de pedidos de acesso a informag3o ou quando
a unidade ndo estiver cadastrada no Fala.br.

§ 12 Antes da tramitagdo, a Ouvidoria avalia a necessidade de salvaguardar informacdes
sensiveis, protegendo a identidade do manifestante e de terceiros envolvidos.

§ 22 A resposta é encaminhada pelo dirigente da unidade ou por agente formalmente
designado, contendo motivagdo suficiente, clara e objetiva.

§ 32 Quando ja dispuser de informagdo adequada e atualizada, a Ouvidoria pode responder
conclusivamente ao manifestante, sem necessidade de nova consulta a unidade.

§ 42 A Ouvidoria pode encaminhar comunicag¢@es adicionais para cobranga de resposta,
complementagdo ou prorrogagdo motivada de prazo.

§ 52 E vedado o envio de dados sensiveis ou sigilosos por meios informais, e devem ser
utilizados exclusivamente canais institucionais seguros e compativeis com a politica de seguranca da
informagdo da UFPI.

§ 62 Quando a unidade ndo estiver cadastrada no Fala.br, a solicitagéo sera feita por canal
institucional seguro, com posterior registro de referéncia no sistema da Ouvidoria.

§ 72 Se a manifestagdo demandar subsidios de mais de uma unidade, a Ouvidoria pode
solicitar manifestagBes parciais e consolida-las em resposta unica ao usuario.

Art. 19. Para promover padronizagdo, consisténcia e celeridade, a Quvidoria pode elaborar,
em conjunto com as unidades, modelos de resposta e manter repositério institucional atualizado.

§ 12 Os modelos de resposta sdo validados pelas unidades envolvidas e revisados sempre
que houver alteragdo normativa, procedimental ou de entendimento institucional.

§ 22 O uso de modelos ndo dispensa a analise individualizada do caso concreto, devendo
as unidades adequar o conteudo as especificidades de cada situac3o.

§ 32 O repositério integra a base de conhecimento institucional da UFPI.

Secao lll

Das Responsabilidades das Unidades Administrativas

Art. 20. Compete as unidades administrativas, no tratamento de manifestacdes e pedidos
de acesso a informacdo:

| - analisar o teor da demanda com prioridade, zelo e seriedade;
Il - encaminhar respostas claras, completas, objetivas e fundamentadas;

Il - resguardar o sigilo e a protegdo dos dados pessoais do manifestante e de terceiros;
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IV - abster-se de responder diretamente ao manifestante, salvo quando expressamente
autorizado;

V - adotar e informar a Ouvidoria as providéncias administrativas decorrentes da
manifestacgdo; e

VI - indicar responsdvel pelo acompanhamento das demandas de ouvidoria na unidade.

Art. 21. O descumprimento injustificado dos prazos, a auséncia de motiva¢io adequada ou
o envio de respostas genéricas ou evasivas pode ensejar:

| - comunicagdo a chefia imediata e ao dirigente maximo da unidade;
Il - registro para fins de monitoramento institucional; e

lIl - encaminhamento as instancias competentes para providéncias administrativas.

Secao IV

Da Entrega de InformagGes Pessoais e da Certificacdo de Identidade

Art. 22. A Ouvidoria exige certificagdo de identidade somente quando o tratamento da
manifestagdo ou a entrega da resposta envolver dados pessoais do proprio manifestante ou de terceiros
por ele autorizados.

§ 12 A certificagdo ocorre mediante:
| - autenticagao digital aceita pela Administragdo Publica Federal;
Il - apresentagao presencial de documento oficial a Ouvidoria; ou

lIl - apresentacdo de procuragdo formal por terceiros autorizados, quando houver
representagao.

§ 22 E vedado o envio de documentos pessoais por e-mail ou aplicativos de mensagens
ndo institucionalizados, e devem ser utilizados canais oficiais e seguros.

§ 32 Em situagdes excepcionais, pode ser adotado procedimento alternativo de
conferéncia, mediante verificagdo de dados em sistemas oficiais.

§ 42 Em manifestagdes sensiveis, a exigéncia de identificacio observa salvaguardas
reforcadas, podendo ser dispensada quando ndo essencial ao tratamento, de forma a preservar a
seguranga do usuario.

§ 52 Havendo indicio de fraude, tentativa de usurpagio de identidade ou acesso indevido
a dados de terceiros, a certificagdo pode ser recusada, com registro da ocorréncia e comunicago as
instancias competentes.

Art. 23. Os agentes que atuarem na Ouvidoria estdo sujeitos ao dever de confidencialidade
quanto as informagdes acessadas no exercicio de suas fun¢des.

§ 12 O acesso as manifestagbes e informagdes correlatas é restrito aos agentes cuja
participacdo seja estritamente necessdria ao tratamento do caso.

§ 22 Aviolagdo de sigilo, a exposi¢do indevida de dados ou o uso das informacdes para fins
estranhos as atribuigbes institucionais sujeita o responsdvel as medidas administrativas, civis e penais
cabiveis.
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§ 32 A Ouvidoria mantém controles de acesso, trilhas de auditoria e mecanismos de
seguranga compativeis com o grau de sensibilidade dos dados tratados.

CAPITULO VI
DA CONSOLIDAGAO, ELABORACAO E PUBLICACAO DA RESPOSTA CONCLUSIVA

Art. 24. Ao receber os subsidios das unidades, a Ouvidoria analisa:
| - a aderéncia da resposta aos principios e direitos previstos neste Regulamento;

Il - a adequa¢do da resposta aos padrdes de linguagem clara, simples, precisa e
compreensivel pelo manifestante (ouvidoria) ou solicitante (LAl), conforme o caso;

lll - a pertinéncia, suficiéncia, completude e motivagdo administrativa da resposta,
verificando se atende integralmente ao objeto da manifestag¢do ou do pedido de acesso a informacio;

IV - a conformidade com as normas de sigilo, prote¢do de dados pessoais e prevencdo a
retaliacdo, especialmente em manifestagdes sensiveis, dentincias e comunicacdes de irregularidade;

V - a necessidade de solicitar as unidades a revisdo, complementagio ou adequacdo dos
subsidios recebidos, podendo indicar ajustes ou sugerir reformula¢io da resposta;

VI - a necessidade de tramitacdo a outras unidades ou instancias, quando a matéria
envolver competéncias compartilhadas ou informagbes ndo disponiveis na unidade inicialmente
consultada; e

VIl - a pertinéncia de consolidar informagdes provenientes de diversas unidades, de modo
a garantir resposta unica, coerente, completa e ndo contraditéria ao manifestante (ouvidoria) ou
solicitante (LAl).

Art. 25. A resposta ao manifestante (ouvidoria) ou solicitante (LAI), conforme o caso, é
redigida em linguagem clara, objetiva, respeitosa e acessivel, observando-se os seguintes critérios:

| - utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis pelo destinatario da resposta,
evitando-se tecnicismos, jargdes, siglas ndo usuais e expressdes de lingua estrangeira, salvo quando
indispensaveis e devidamente explicadas;

Il - organizacdo do texto de forma que a resposta ao fato relatado ou ao pedido formulado
seja apresentada em primeiro lugar, deixando-se informagbes complementares, explicativas ou
institucionais para o final;

Il - atendimento integral ao objeto da manifestagdo ou do pedido de acesso a informacio,
com motivagdo administrativa suficiente, coerente com os fatos apresentados;

IV - estruturacdo légica e sequencial do contetdo, evitando ambiguidades, contradi¢des ou
informacdes desnecessarias;

V - observdncia das normas de protecdo de dados pessoais, evitando a inclusdo de
informag6es sensiveis ou a identificagdo de terceiros quando desnecessaria ao tratamento da demanda;

VI - adogdo de linguagem compativel com o perfil do destinatério, considerando eventual
vulnerabilidade, necessidade de acessibilidade, barreiras de compreensio ou especificidades
socioculturais.

Art. 26. No ato da publicacdo da resposta conclusiva no Fala.br, a Ouvidoria registra a
informacdo de resolutividade, observando os seguintes critérios: |
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| - “resolvida”, quando as providéncias adotadas pela unidade ou pela UFPI solucionarem o
objeto da manifestacdo ou atenderem, de forma integral, a demanda apresentada; e

Il - “ndo resolvida”, quando o objeto da manifestacdo ndo for solucionado, persistirem
pendéncias de providéncias ou a resposta ndo atender ao que foi demandado.

§ 12 A classificagdo da resolutividade reflete exclusivamente o atendimento objetivo da
demanda e ndo pode ser influenciada por avaliagdes subjetivas, manifestacdes de concordancia ou
discordancia do usuario, ou interesses alheios ao tratamento adequado da manifestac3o.

§ 22 A Ouvidoria pode alterar a classificagdo de resolutividade quando novas informacdes
relevantes forem apresentadas ou quando constatado equivoco na classificagao inicial, e deve registrar a
motivagao.

§ 32 A Ouvidoria deve manter critérios uniformes, rastredveis e auditaveis para a
classificacdo da resolutividade.

§ 42 E vedada qualquer alteragdo de resolutividade com finalidade de modificag3o artificial
de indicadores institucionais.

CAPITULO VI
DO ENCAMINHAMENTO DA MANIFESTACAO E DO CONSENTIMENTO

Art. 27. As manifestagbes que envolverem matéria estranha as competéncias da UFPI sdo,
sempre que possivel, encaminhadas pela Ouvidoria, por meio do Fala.br, as ouvidorias ou aos setores
competentes de outros 6rgaos.

§ 12 Antes do encaminhamento, a Ouvidoria avalia eventuais riscos ao manifestante,
podendo:

| - preservar sua identidade;
Il - pseudonimizar o contetido; ou

Il - em situagBes excepcionais, deixar de encaminhar a manifestagdao quando houver risco
de retaliagdo, exposi¢do indevida ou outros danos relevantes ao manifestante ou a terceiros.

§ 22 O encaminhamento ocorre imediatamente apoés a identificagdo da incompeténcia da
UFPI, e a Ouvidoria registra nos autos a motivacdo, o érgdo destinatario e as providéncias adotadas.

§ 32 O manifestante identificado é informado sobre o encaminhamento, com indicag3o do
6rgao ou entidade de destino e, sempre que possivel, dos meios para acompanhamento.

§ 42 Quando o 6rgao competente nado estiver cadastrado no Fala.br, a Ouvidoria pode:
| - concluir a manifestacdo no sistema, registrando a orientagdo prestada; e

Il - orientar o manifestante quanto ao drgdo responsavel, seus canais oficiais de
atendimento e eventuais procedimentos cabiveis.

§ 52 Quando o contetdo envolver fatos potencialmente ilicitos atribuiveis a agentes
publicos federais ou de outra esfera, a Ouvidoria pode encaminha-lo diretamente aos érgios de controle
competentes, preservada a prote¢do da identidade do manifestante.

Art. 28. O encaminhamento de que trata o art. 30 observa as seguintes regras:
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| - ndo implica perda da natureza restrita da manifestagdo, e devem ser preservados os
dados pessoais e quaisquer elementos que permitam a identificacdo direta ou indireta do manifestante,
denunciante ou de terceiros em situagdo de risco;

Il - depende de consentimento prévio, livre, informado e especifico do manifestante,
quando se tratar de dentincia ou de manifestagdo que envolva risco relevante de exposicdo indevida;

Il - pode depender de consentimento livre, informado e especifico do manifestante,
solicitada por pedido de complementagdo, quando o encaminhamento puder gerar risco de
constrangimento, conflito interpessoal relevante ou impacto sensivel em sua trajetéria académica ou
funcional; e

IV - ndo é realizado, ainda que haja consentimento, quando houver risco grave de
retaliagdo, ameaga a seguranga do manifestante ou violagdo a direitos fundamentais, e a Ouvidoria adota
medidas de tratamento alternativo, inclusive a orientac¢do a outros canais de denuncia.

§ 12 O consentimento, quando necessario, é solicitado exclusivamente por meio seguro e
registrado no processo, preferencialmente por comunicag¢ido formal encaminhada via sistema eletrénico
oficial, contendo explicagdo clara sobre:

| - 0 6rgdo ou entidade de destino;

Il - o contetddo a ser encaminhado;

Il - os possiveis efeitos do encaminhamento; e
IV - o direito de negativa ou revogacao.

§ 22 O manifestante pode revogar o consentimento a qualquer momento antes do efetivo
encaminhamento, e a Ouvidoria registra a revogacdo e interrompe a tramitagdo externa da manifestacao.

§ 32 Em caso de negativa de consentimento ou auséncia de resposta dentro do prazo
fixado, a Ouvidoria:

| - pode encaminhar a manifestagdao somente apds pseudonimizagdo, desde que nio haja
descaracterizagdo dos fatos e ndo se aumente o risco de identificacdo indireta; ou

Il - registra o encerramento da manifestacdo no sistema eletrénico oficial, informando a
impossibilidade de encaminhamento quando a pseudonimizagdo comprometer a compreensdo minima
dos fatos ou a efetividade de eventual investigac3o.

§ 42 Quando a negativa de consentimento inviabilizar o encaminhamento, a Ouvidoria
orienta o manifestante sobre canais externos de dentincia ou de protecdo de direitos, quando existentes
e adequados, preservado o sigilo de suas informagdes pessoais.

Art. 29. Quando uma mesma manifestagdo contiver assuntos distintos, abrangendo
matéria de competéncia da UFPI e de outro 6rgio ou entidade, a Ouvidoria deve:

| - tratar integralmente a parte que se enquadrar na competéncia da UFPI;

Il - desmembrar a manifestagdo, quando possivel, para fins de encaminhamento da parte
gue nao competir a UFPI;

Il - encaminhar ao 6rgdo competente, por meio do sistema eletrdnico oficial,
exclusivamente a parte externa a competéncia da UFPI;

IV - informar ao manifestante identificado as providéncias adotadas pela UFPl e o
encaminhamento da parte remanescente, quando houver; e

V - registrar nos autos a motivagdo do desmembramento, o érgdo de destino e o
tratamento conferido a cada parte.
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Paragrafo Gnico. Quando houver risco de exposi¢do indevida ou retaliagio ao manifestante
em decorréncia do desmembramento ou do encaminhamento externo, a Ouvidoria pode deixar de
encaminhar a parte externa da manifestagdo, e deve:

| - responder conclusivamente quanto ao conteido que competir a UFPI; e

Il - orientar o manifestante sobre os canais oficiais apropriados perante o 6rgio
competente, sem repasse de dados pessoais ou elementos identificadores.

CAPITULO VI
DAS ESPECIFICIDADES DAS MANIFESTACOES

Secdo |

Do Elogio

Art. 30. No tratamento das manifestagdes do tipo elogio, a Ouvidoria procede ao
encaminhamento institucional do conteldo, nos seguintes termos:

I - quando o elogio se referir a servidor, contratado, voluntario, estagiario ou terceirizado,
o conteudo é encaminhado:

a) ao dirigente da unidade responsavel pela agdo elogiada, para ciéncia e registro;

b) ao elogiado e a sua chefia imediata, para fins de reconhecimento institucional;

c) a Superintendéncia de Recursos Humanos, para registro informativo, quando pertinente;
Il - quando o elogio se referir a estudante, o contetido é encaminhado:

a) a coordenacdo do curso ao qual o estudante estd vinculado;

b) ao préprio estudante;

c) a Pro6-Reitoria de Ensino de Graduagdo, Pro-Reitoria de Ensino de P6s-Graduagio ou
Superintendéncia de Ensino Basico, Técnico e Tecnoldgico, conforme o nivel e a modalidade de ensino;

IIl - quando o elogio se referir a servigos, processos, programas, projetos ou unidades
administrativas, o conteudo é encaminhado ao dirigente maximo da respectiva unidade e a Reitoria, para
conhecimento e registro institucional.

§ 12 O encaminhamento previsto neste artigo é realizado exclusivamente por meio de
canais institucionais seguros, preferencialmente pelo sistema eletrénico oficial.

§ 22 Aunidade responsavel deve confirmar formalmente a Ouvidoria a ciéncia do elogiado
ou do setor elogiado, hipdtese em que o elogio é considerado “resolvido” no sistema.

§ 32 A Ouvidoria pode enviar mensagem de agradecimento ao manifestante pelo
reconhecimento registrado, refor¢ando a cultura de participagdo e valorizacdo de boas praticas.

§ 42 Os elogios podem integrar banco institucional de boas praticas, para fins de estimulo
ao aprimoramento dos servigos e valorizagcdo de servidores, unidades e estudantes.

Secao ll
Da Reclamagao
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Art. 31. No tratamento das manifestagdes do tipo reclamagdo, a Ouvidoria encaminha o
conteudo ao dirigente da unidade prestadora do servico mencionado, para andlise e adoc¢do das
providéncias cabiveis.

§ 12 A unidade deve encaminhar a Ouvidoria resposta objetiva, clara e motivada acerca do
fato relatado, indicando, quando aplicavel:

| - as providéncias adotadas;

Il - as medidas corretivas e preventivas previstas;
Ill - o prazo estimado para conclusdo das a¢des; e
IV - os setores internos envolvidos.

§ 22 Quando a reclamagdo envolver indicios de conduta ética ou disciplinar, assédio moral
ou sexual, discriminagdo, violéncia institucional ou outras irregularidades atribuidas a servidor,
contratado, terceirizado, estagidrio ou estudante, a Ouvidoria encaminha, adicionalmente, a
manifestacdo a Unidade de Apuragdo competente, sem prejuizo do tratamento da demanda como
reclamagdo.

§ 32 A reclamagdo é considerada “resolvida” quando n#o restarem pendéncias de
providéncias, e a unidade deve informar a Ouvidoria a conclusio efetiva das a¢cdes adotadas. A Ouvidoria
comunica ao manifestante o resultado final, quando couber.

§ 42 A unidade ndo pode dirigir resposta diretamente ao manifestante, e toda
comunicagao ocorre exclusivamente por meio da Ouvidoria para andlise, controle e registro no sistema
eletronico oficial.

§ 52 E vedada qualquer forma de retaliagdo, exposicdo indevida ou prejuizo ao
manifestante em decorréncia da reclamagdo apresentada, e a Ouvidoria adota salvaguardas adicionais
quando houver risco.

§ 62 Respostas insuficientes, incompletas, evasivas ou imprecisas podem ser devolvidas a
unidade para adequacao.

Secao lll

Da Solicita¢ao e da Sugestdo

Art. 32. No tratamento das manifestaces do tipo solicitacdo ou sugestdo, a Ouvidoria
encaminha o contetido ao dirigente da unidade responsavel pelo servico mencionado, para analise,
manifestacdo motivada e indicagdo das providéncias cabiveis.

§ 12 A unidade deve encaminhar a Ouvidoria resposta clara, objetiva e fundamentada
sobre a medida solicitada ou sugerida, devendo conter, no minimo:

| - as razbes da impossibilidade de adogao da medida, quando for o caso, indicando os
fundamentos técnicos, administrativos, normativos ou orcamentarios aplicaveis;

Il - a descrigdo das agdes realizadas, quando a medida for adotada de forma imediata;

Il - o prazo previsto para ado¢do da medida, quando nao for possivel sua implementagdo
imediata, bem como as formas de acompanhamento e monitoramento da sua execucio; e
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IV - indicagdo dos setores internos consultados, quando a adogcdo da medida depender de
analise conjunta ou compartilhada.

§ 22 A manifesta¢do cuja resposta contemplar os incisos | ou Il do § 12 é considerada
“resolvida”. Nos casos previstos no inciso Ill, a Ouvidoria realiza o acompanhamento até a conclusdo
efetiva da medida, informando o manifestante sobre o resultado final, quando couber.

§ 32 E vedada a resposta direta da unidade ao manifestante, e toda comunicacéo ocorre
exclusivamente por meio da Ouvidoria, que procede ao registro no sistema eletrdnico oficial.

§ 42 Quando a sugestdo envolver eventual melhoria de processo, alteragdo normativa ou
medida de impacto institucional mais amplo, a Ouvidoria pode, além do encaminhamento a unidade
competente, remeter cépia do registro aos 6rgdos colegiados ou instancias superiores competentes.

§ 52 A unidade ndo pode emitir resposta genérica ou imprecisa, e deve apresentar
motivagao suficiente que permita compreender a viabilidade, inviabilidade ou etapa de execucdo da
medida sugerida ou solicitada.

Segao IV

Da Solicitagao de Simplificacdao

Art. 33. No tratamento das manifestagdes do tipo solicitagdo de simplificacdo, a Ouvidoria
encaminha o contetdo ao dirigente da unidade responsavel pelo servigo e a Pro-Reitoria de Planejamento
e Orcamento, para analise conjunta da viabilidade técnica, normativa e orgamentaria da medida sugerida.

§ 1° Quando a solicitagdo de simplificacdo for acatada e puder ser implementada de forma
imediata, a unidade deve informar a Ouvidoria a descrigdo detalhada da medida adotada e a data de sua
implementacdo, para registro e comunicagdo ao usuario.

§ 22 Quando a solicitacdo de simplificagdo for acatada, mas ndo houver possibilidade de
implementagdo imediata, a unidade deve apresentar resposta contendo, no minimo:

I - a descri¢do da simplificagdo a ser implementada;

Il - as fases e o cronograma de implantag3o;

Il - as formas de acompanhamento disponibilizadas ao usuario; e

IV - aindicacdo de eventuais dependéncias internas ou aprovagdes necessarias.

§ 32 Quando a solicitagdo de simplificagdo ndo for acatada, a unidade deve apresentar
resposta fundamentada, indicando os motivos técnicos, normativos, administrativos ou orcamentarios
que impedem sua adogao.

§ 42 A manifestagdo é considerada “resolvida” quando contemplar as hipdteses dos §§ 12
e 32. Nos casos previstos no § 22, a Ouvidoria realiza 0 acompanhamento até a efetiva conclusdo da
medida, informando o manifestante acerca do resultado, quando couber.

§ 52 As alteragdes de processos ou procedimentos decorrentes das medidas de
simplificacdo acatadas devem ser refletidas na Carta de Servigos ao Usudrio da UFPI, quando pertinente.

§ 62 E vedada a resposta direta da unidade ao manifestante, e toda comunicagao ocorre
exclusivamente via Ouvidoria para registro no sistema eletrénico oficial.

SecdoV
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Da Comunicagao de Irregularidade

Art. 34. As comunicagdes de irregularidade sdo analisadas, tratadas e encerradas pela
Ouvidoria, observando-se, no que couber, as regras relativas ao tratamento de dentncias previstas neste
Regulamento, e a Ouvidoria verifica a existéncia de elementos minimos que permitam o encaminhamento
a Unidade de Apuragio.

§ 12 A analise preliminar deve considerar a existéncia de indicios minimos, a coeréncia dos
fatos narrados, a possibilidade de verificagdo e o risco de retaliac3o.

§ 22 A comunicagdo andnima somente é encaminhada a Unidade de Apuragdo quando
contiver elementos suficientes para permitir a identificagdo minima dos fatos relatados, sem prejuizo da
preservagao integral da omissdo de identidade do manifestante.

§ 32 A comunicagdo que ndo apresentar elementos minimos para providéncias, cuja
verificagao seja invidvel ou que se enquadre nas hipoteses de arquivamento previstas neste Regulamento,
é arquivada de forma motivada pela Ouvidoria, com registro no sistema eletrdnico oficial.

§ 42 Quando a comunicacdo envolver risco grave de exposicdo indevida do manifestante,
ou quando sua pseudonimizagao for insuficiente para proteger sua identidade, a Ouvidoria pode trata-la
apenas internamente, adotar providéncias alternativas de prote¢do ou realizar o arquivamento motivado,
vedado o encaminhamento a unidade potencialmente envolvida nos fatos.

§ 52 E vedado o envio de comunicagdes andnimas a unidades administrativas quando
houver risco de identificagdo do manifestante, exposicdo indevida ou possibilidade de retaliac3o.

§ 62 Pode ser arquivada a comunicagdo que contenha elementos personalissimos que
permitam inferir a identidade do manifestante ou cujo contetido torne invidvel a confirmac¢io minima dos
fatos ou o retorno com informagées conclusivas.

Segao VI

Da Denuncia

Art. 35. No tratamento das manifestagdes do tipo dentincia, a Ouvidoria realiza andlise
preliminar para verificar a existéncia de requisitos minimos de relevancia, autoria (quando aplicdvel) e
materialidade. Constatada a presencga desses elementos, o conteido é encaminhado a Unidade de
Apuragao competente.

§ 12 A denuncia pode ser arquivada, de forma fundamentada, quando:
I - ndo atender aos requisitos minimos previstos no caput;

Il - apresentar narrativa manifestamente inverossimil, contraditéria, desprovida de
elementos verificaveis ou que configure possivel ma-fé; ou

Il - enquadrar-se nas hipdteses de arquivamento previstas neste Regulamento.

§ 22 Considera-se Unidade de Apuragdo aquela que detenha competéncia normativa para
conduzir procedimentos investigativos ou disciplinares, sem prejuizo do encaminhamento a érgios de
controle interno ou externo, quando a gravidade dos fatos assim o exigir.

§ 32 E vedado a Ouvidoria realizar diligéncias junto aos agentes, unidades ou areas
supostamente envolvidas nos fatos relatados, devendo preservar a integridade da apuragdo e a
identidade do denunciante.
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§ 42 Quando a dentncia envolver simultaneamente pedido administrativo, solicitagdo ou
reclamagao relacionada a unidade denunciada, a Ouvidoria deve desmembrar a manifestacio,
encaminhando a parte denunciatdria exclusivamente a Unidade de Apura¢do e tratando o pedido
administrativo em procedimento apartado, de forma a preservar a imparcialidade, o sigilo e a seguranca
do denunciante.

§ 52 Em dendncias relativas a alta administragdo ou a unidades cuja apuragdo interna possa
gerar risco ao denunciante, a Ouvidoria deve encaminhar diretamente a instancia superior ou aos 6rgaos
de controle competentes, preservando integralmente o sigilo e a seguranga do denunciante.

§ 62 E vedada a comunicagdo direta entre as unidades envolvidas nos fatos relatados e o
denunciante, sendo toda interagdo formal mediada exclusivamente pela Ouvidoria.

Art. 36. A Unidade de Apuragdo deve encaminhar a Ouvidoria, por meio seguro e dentro
dos prazos estabelecidos, informacgdes claras, objetivas e motivadas sobre o andamento e a conclus3o da
apuragao, compreendendo, no minimo:

| - o numero do processo instaurado, quando houver abertura formal de procedimento
investigativo ou disciplinar;

Il - a decisdo de arquivamento, devidamente fundamentada, quando ndo houver
instauragcdo ou quando ndo forem identificados elementos que justifiquem a continuidade da apuragao;

Ill - a necessidade de encaminhamento a drgdo ou entidade externa de controle ou
persecu¢do, quando a natureza dos fatos assim o exigir; e

IV - o resultado final da apuragao, em forma de relatério conclusivo ou resumo executivo.

§ 12 As informagdes encaminhadas pela Unidade de Apuragdo devem respeitar o sigilo
legal do processo investigativo, assegurando-se a Ouvidoria apenas o acesso necessario a informacdo
conclusiva para fins de retorno ao denunciante.

§ 22 A Ouvidoria ndo envia ao denunciante documentos ou detalhes que possam violar o
sigilo da apuragdo, e se restringe a informagdes de carater geral sobre o resultado, quando couber.

§ 32 A denuncia é considerada “resolvida” quando contemplar as hipéteses dos incisos Il e
Il do caput deste artigo. Nos casos do inciso I, a manifestagdo permanece em acompanhamento até o
envio do resultado final da apuragdo a Ouvidoria.

§ 42 Quando o relatério final contiver recomendacgdes corretivas, preventivas ou de
integridade, a Ouvidoria pode solicitar a unidade informag6es sobre sua implementac3o, para fins de
registro e melhoria continua.

Art. 37. A partir do recebimento da dentincia, a Ouvidoria deve adotar todas as medidas
necessarias a salvaguarda da identidade do denunciante e a prote¢do das informacgdes recebidas,
preservando integralmente quaisquer dados ou elementos que permitam sua associa¢do direta ou

indireta aos fatos relatados.

§ 12 Quando a pseudonimizagdo integral da dentincia demandar esfor¢o desproporcional
ou risco de quebra de sigilo, a Ouvidoria pode elaborar sintese fiel e anonimizada do contetdo e
encaminha-la a Unidade de Apuragdo, informando que os documentos originais se encontram sob sua
guarda e estardo disponiveis mediante requisicio formal fundamentada.

§ 22 A Unidade de Apuragdo somente pode requerer, pelo sistema eletrénico oficial ou
canal oficial seguro, elementos de identificagdo do denunciante quando estes forem estritamente
indispensaveis a apuragdo dos fatos, e deve apresentar justificativa expressa e fundamentada. A Ouvidoria
pode indeferir o pedido quando ndo verificada a necessidade real ou quando houver risco de exposi¢do
indevida do denunciante.
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§ 32 O eventual compartilhamento de elementos de identificagdo com a Unidade de
Apuracdo ndo implica a perda da natureza restrita da dentncia, sendo vedado o repasse, divulgagio ou
utilizagdo indevida das informacgdes recebidas.

§ 42 A protegdo a identidade do denunciante independe de habilitagdo prévia da dentncia,
aplicando-se desde o seu recebimento e abrangendo toda a cadeia de tratamento, inclusive
desmembramentos e encaminhamentos subsequentes.

§ 52 E vedado o envio ou compartilhamento de documentos contendo elementos de
identificagdo do denunciante por e-mail institucional, aplicativo de mensagens ou qualquer meio nio
seguro, e devem ser utilizados exclusivamente canais oficiais e protegidos.

§ 62 Em denuncias que envolvam riscos graves, violéncia institucional, assédio,
discriminagdo ou que mencionem a alta administragdo, a Ouvidoria adota salvaguardas reforgadas e pode,
justificadamente, restringir o compartilhamento de informagdes ou encaminhar o caso diretamente a
orgdos de controle competentes.

CAPITULO IX
DA PREVENCAO E ENFRENTAMENTO A RETALIACAO

Art. 38. Ao receber denuncia de possivel retaliagdo contra denunciante, testemunha,
manifestante ou participante de procedimento investigativo, a Ouvidoria procede ao encaminhamento
imediato e sigiloso a Corregedoria da UFPI e, quando cabivel, a Controladoria-Geral da Unido ou a outros
orgaos de controle competentes, e adota todas as medidas necessaérias para protecdo da identidade da
pessoa atingida.

§ 12 A Ouvidoria registra a dentncia de retaliagcio em procedimento apartado, com
restricdo de acesso e salvaguardas reforgadas de sigilo, evitando qualquer possibilidade de exposicdo
indevida do denunciante, da testemunha ou de participante do procedimento investigativo.

§ 22 E vedado o contato direto entre o denunciante de retaliacdo e os agentes ou unidades
supostamente responsaveis pela conduta retaliatéria, e toda comunicagdo ocorre exclusivamente por
intermédio da Ouvidoria ou dos érgdos de controle competentes.

§ 32 A denuncia de retaliagdo é acompanhada pela Ouvidoria até a conclusdo da apuragio
pela Corregedoria ou 6rgdo de controle competente, preservada a confidencialidade das informacdes.

§ 42 A pratica de retaliacdo constitui infragdo grave, sujeita as medidas disciplinares, civis
e penais cabiveis, e a Ouvidoria registra de forma circunstanciada os elementos iniciais que indiquem sua
ocorréncia e, quando necessario, recomenda medidas de protec¢io ao afetado.

§ 52 O encaminhamento aos érgdos de controle e a Corregedoria é realizado
exclusivamente por meio de canais oficiais e seguros.

CAPITULO X
DO ACESSO A INFORMAGCAO (LEI N2 12.527/2011)

Secdo |

Do Servigo de Informagao ao Cidaddo — SIC
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Art. 39. O acesso a informagao no ambito da Universidade Federal do Piaui (UFPI) sera
assegurado nos termos da Lein2 12.527, de 18 de novembro de 2011, do Decreto n2 7.724, de 16 de maio
de 2012, e da legislacdo correlata.

Art. 40. O Servigco de Informagdo ao Cidaddo (SIC) é a unidade administrativa responsavel
pelo cumprimento da Lei n? 12.527/2011 no ambito da UFPI, cabendo-lhe o recebimento, o registro, a
tramitacdo, a consolidagdo e o encaminhamento das respostas aos pedidos de acesso a informacio.

Paragrafo tnico. O SIC estd institucionalmente integrado a estrutura da Ouvidoria da UFPI,
que exerce suas atribuicbes de forma operacional, sem prejuizo da autonomia funcional do Servico de
Informagdo ao Cidadao.

Secao ll

Do Tratamento dos Pedidos de Acesso a Informacgdo

Art. 41. Qualquer interessado podera apresentar pedido de acesso a informacg3o ao SIC da
UFPI, por meio do sistema eletronico oficial do Governo Federal ou dos demais canais disponibilizados
pela Instituicdo.

Art. 42. O pedido de acesso a informagdo independe de motivagédo, devendo conter apenas
a identificacdo do requerente e a especifica¢do clara da informagao solicitada.

Art. 43. Recebido o pedido, o SIC devera:
| - analisar a disponibilidade da informagao;

Il - encaminhar a demanda as unidades administrativas responsaveis pela produg¢do ou
guarda da informacao;

Il - acompanhar o cumprimento dos prazos legais;
IV - consolidar e encaminhar a resposta ao solicitante.

Art. 44. Quando a informagdo estiver disponivel, o acesso serd concedido de forma
imediata.

Secao Il

Da Tramitagdo Interna e da Atuagdo das Unidades Administrativas

Art. 45. No tratamento dos pedidos de acesso a informagdo, quando o Servico de
Informagdo ao Cidaddo (SIC) ndo dispuser da informag&o de forma imediata, o pedido serd encaminhado,
por intermédio da Ouvidoria da UFPI, ao dirigente da unidade responsavel pela sua guarda, produ¢do ou
validagdo, para manifestacdao motivada.

§ 12 A unidade responsavel analisara o pedido e encaminhara ao SIC, por intermédio da
Ouvidoria, resposta clara, completa e devidamente fundamentada, contendo, quando aplicavel:

| - a informagao solicitada, quando existente e disponivel;
Il - aindicagdo de inexisténcia da informacao;

Il - a justificativa de sigilo ou restricdo de acesso, com a fundamentacdo legal
correspondente;
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IV - a necessidade de prorrogacao de prazo, devidamente motivada;

V - a indicagdo de outro drgdo ou entidade que detenha a informacio, quando n3o for
competéncia da UFPI;

VI - a identificagdo da unidade ou setor responsavel pela guarda ou producido da
informacao.

§ 22 E vedada a resposta direta da unidade ao solicitante, devendo toda a comunicagio
externa ocorrer exclusivamente por intermédio do SIC, operacionalmente exercido no dmbito da
Ouvidoria da UFPI.

§ 32 Quando o pedido envolver informagdes pessoais, sensiveis ou parcialmente sigilosas,
a unidade responsavel devera observar o principio da prote¢io de dados pessoais, realizando o
tratamento adequado e indicando, quando cabivel, a possibilidade de acesso parcial.

§ 4° Quando o pedido exigir manifestagdo de mais de uma unidade administrativa, o SIC,
por intermédio da Ouvidoria, poderd realizar tramitagdo conjunta ou articulada, assegurando a
consolidagdo da resposta em um Unico retorno ao solicitante.

Art. 46. A unidade responsavel pelo tratamento do pedido de acesso a informagdo devera
verificar a existéncia, disponibilidade e forma de acesso a informacéo solicitada e fornecé-la ao Servico de
Informagdo ao Cidadao (SIC), para encaminhamento ao solicitante.

§ 12 A resposta encaminhada ao SIC deverd ser clara, objetiva e devidamente
fundamentada, contemplando, quando aplicavel:

| - a negativa parcial ou total de acesso a informagdo, com indicagdo expressa das razdes
de fato e de direito que justifiquem a restrigao;

Il - o fornecimento de acesso parcial, mediante certiddo, extrato ou cépia com ocultagio
de trechos sigilosos ou restritos;

lll - quando se tratar de informagdo de circulagdo restrita, documento histérico ou de
grande volume, a indicagdo da data prevista para consulta, local, horério e forma de acesso;

IV - quando o volume ou tamanho dos arquivos impedir o envio pelo sistema eletrénico
oficial, a disponibilizagdo de link seguro para acesso aos documentos;

V -aindicag¢do de inexisténcia da informagao, quando for o caso, com esclarecimento sobre
as razdes da inexisténcia ou auséncia de registro;

VI - a identificagdo da unidade ou setor responsavel pela guarda ou producdo da
informacao;

VIl - anecessidade de prorrogagdo de prazo, quando indispensavel, devidamente motivada.

§ 22 As informagBes que contenham dados pessoais, sensiveis ou protegidos por sigilo
deverdo ser tratadas em conformidade com a legislagdo vigente, sendo vedado o envio de documentos
por meios ndo seguros, devendo ser utilizados exclusivamente os canais oficiais.

§ 32 Caso a capacidade da Plataforma Fala.BR seja ultrapassada, ou quando o solicitante
optar por meio fisico, poderdo ser cobrados exclusivamente os valores necessarios ao ressarcimento dos
custos dos servigos e dos materiais utilizados, nos termos da legisla¢3o.

§ 42 A negativa de acesso a informagdo sem fundamentagdo legal sujeitara o responsavel
as medidas administrativas, civis e disciplinares cabiveis.

§ 52 O Servigo de Informagdo ao Cidad3o (SIC), por intermédio da Ouvidoria da UFPI,
podera devolver a unidade administrativa respostas incompletas, genéricas, evasivas, ndo fundamentadas
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ou que ndo observem os requisitos deste artigo, devendo a unidade proceder @ complementacio no prazo
estabelecido.

Secdo IV

Das Restri¢des de Acesso, Recursos e Disposicdes Finais

Art. 47. O acesso a informagdo podera ser restringido exclusivamente nas hipdteses
previstas em lei, especialmente quando envolver informagdes sigilosas ou dados pessoais, observada a
legislacdo aplicavel.

Art. 48. O solicitante podera interpor recurso contra a negativa de acesso a informacao,
total ou parcial, nos prazos e instancias previstos na Lei n® 12.527/2011 e no Decreto n2 7.724/2012.

Art. 49. Compete ao Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC) receber, instruir e encaminhar
os recursos e reclamagdes relativos aos pedidos de acesso a informacao.

Art. 50. Os pedidos de acesso a informagdo ndo se confundem com manifestacdes de
ouvidoria, devendo ser tratados exclusivamente no ambito do Servico de Informacéo ao Cidaddo (SIC),
ainda que operacionalmente integrados a Ouvidoria da UFPI.

Art. 51. O solicitante pode apresentar recurso, motivado, por meio do sistema eletrénico
oficial, no prazo de dez dias a contar da ciéncia da resposta ou do esgotamento do prazo legal para
resposta, observadas as seguintes instancias recursais:

| - primeira instancia, dirigida a autoridade hierarquica responsavel pelo controle do
cumprimento da Lei de Acesso a Informacgdo na UFPI;

Il - segunda instancia, dirigida ao(a) Reitor(a); e

Il - demais instancias recursais externas, conforme previsto na legislagdo federal de acesso
a informagao.

§ 12 Para os fins deste artigo, considera-se autoridade hierarquica a Autoridade de
Monitoramento da LAl ou o dirigente investido em fungdo de chefia imediatamente superior a autoridade
responsavel pela decisao recorrida, e sua identificagdo deve constar expressamente na resposta que
negou o acesso.

§ 22 Os recursos de primeira e segunda instancias sdo encaminhados pela Ouvidoria as
autoridades mencionadas nos incisos | e Il, que devem proferir decisio fundamentada no prazo
improrrogavel de cinco dias a contar do recebimento do recurso no sistema eletrénico oficial, e podem
requisitar, quando necessdrio, subsidios ao detentor da informac&o.

§ 32 Caso instancias recursais externas formulem pedido de esclarecimentos ou subsidios
a UFPI, a Ouvidoria encaminha a demanda a unidade competente, que deve apresentar resposta completa
e fundamentada dentro do prazo estabelecido pelo 6rgdo recursal.

§ 42 Provido o recurso em instancia externa, a UFPI deve cumprir integralmente a decisdo
no prazo fixado pela instancia recursal, e informa a execugdo a Ouvidoria para registro e comunicacio ao
recorrente.

§ 52 E vedado as unidades ou autoridades recursais responder diretamente ao solicitante,
e toda comunicagdo ocorre exclusivamente por meio da Ouvidoria.
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§ 62 A Ouvidoria deve verificar a suficiéncia e legalidade da fundamentacdo apresentada
pelas autoridades recursais, e pode solicitar ajustes quando verificar insuficiéncia, incorre¢des ou
auséncia de motivagdo adequada.

Art. 52. O solicitante pode apresentar reclamagdo por meio do sistema eletrdnico oficial,
no prazo de dez dias contados da ciéncia da omissao, dirigida a Autoridade de Monitoramento da Lei de
Acesso a Informagdo, e profere decisdo fundamentada no prazo de cinco dias a contar do recebimento da
reclamacao.

§ 12 Antes do encaminhamento da reclamagdo a Autoridade de Monitoramento, o Servigo
de Informag¢do ao Cidaddo (SIC), por intermédio da Ouvidoria, verificard a existéncia de resposta
tempestiva ou eventual falha de comunicagdo, promovendo as corregbes cabiveis quando constatado
erro sistémico ou operacional.

§ 22 A decisdo da Autoridade de Monitoramento deverd ser motivada, indicando as
providéncias determinadas a unidade responsavel, bem como o novo prazo para cumprimento da
obrigacdo de fornecer a informacgao.

§ 32 E vedado as unidades ou setores envolvidos responder diretamente ao reclamante,
devendo toda a comunicagdo ocorrer exclusivamente por intermédio do SIC, operacionalmente exercido
no ambito da Ouvidoria da UFPI.

§ 42 Persistindo a omissdo, o solicitante pode interpor recurso a instancia de controle
externo competente.

§ 52 O SIC, por intermédio da Ouvidoria da UFPI, registrara os casos de omissdo e as
providéncias adotadas, para fins de monitoramento, auditoria e aprimoramento dos fluxos internos de
atendimento a Lei de Acesso a Informagio.

CAPITULO XI
DOS PRAZOS

Art. 53. Para fins de atendimento deste Regulamento, sdo observados, no minimo, os
seguintes prazos:

| - pela Ouvidoria:

a) trinta dias, contados do registro da manifestacdo de ouvidoria no sistema eletrénico
oficial, para registrar resposta conclusiva ou efetuar o arquivamento, permitida uma Unica prorrogagéo
por igual periodo, mediante justificativa formal;

b) vinte dias, contados do registro do pedido de acesso a informagio, para apresentacio
de resposta conclusiva, admitida uma prorrogacdo de até dez dias, devidamente motivada; e

c) cinco dias, contados da data do recebimento, para registrar a decisdo dos recursos em
primeira e segunda instancias de acesso a informagdo no sistema eletrénico oficial, prazo improrrogavel;

Il - pelas unidades acionadas nos termos deste Regulamento:

a) quinze dias, contados da data do envio pela Ouvidoria no sistema eletrénico oficial, para
fornecer subsidios as manifestagdes de ouvidoria, admitida prorroga¢do mediante justificativa formal e
prévia;
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b) dez dias, contados da data do envio pela Ouvidoria no sistema eletrénico oficial, para
fornecer subsidios aos pedidos de acesso a informagdo, admitida prorrogacdo mediante justificativa
formal e prévia; e

c) cinco dias, contados da data do reenvio pela Ouvidoria, para complementar subsidios
insuficientes, inadequados ou omissos;

Il - pelos manifestantes ou solicitantes:

a) vinte dias, contados da ciéncia do pedido da Ouvidoria, para complementar informagdes
consideradas indispensdaveis ao tratamento da manifestacdo; e

b) vinte dias, contados da ciéncia do pedido da Ouvidoria, para conceder consentimento
quando exigido para encaminhamento a outro érgdo ou entidade.

§ 12 Em situagdes de criticidade, urgéncia ou oportunidade, a Ouvidoria pode solicitar as
unidades prazo inferior ao previsto no inciso Il, e registra a motivac¢do e assegura a proporcionalidade.

§ 22 N3o sendo possivel atender aos prazos do inciso I, a unidade deve solicitar
prorrogacdo antes do seu vencimento, com justificativa técnica, administrativa ou normativa, e cabe a
Ouvidoria deferir ou indeferir o pedido.

§ 32 A Ouvidoria acompanha o cumprimento dos prazos pelas unidades e notifica a chefia
imediata em caso de descumprimento. Em situagdes de reincidéncia, pode comunicar a chefia maxima da
unidade ou a autoridade superior responsavel.

§ 42 As prorrogag¢Bes previstas no inciso Il ndo podem ultrapassar os prazos maximos
estabelecidos no inciso |, alineas “a” e “b”, e compete a Ouvidoria avaliar a pertinéncia da prorrogacgio
considerando os tramites internos necessarios.

§ 52 Quando a manifestagdo envolver matéria alheia a competéncia da unidade acionada,
esta deve restituir a demanda a Ouvidoria em até trés dias contados do recebimento, indicando, sempre
que possivel, a unidade ou 6rgdo competente, vedado o retorno ap6s o transcurso do prazo previsto no

“_n

inciso I, alinea “a”.

§ 62 A prorrogagdo do prazo ndo se aplica aos recursos da Lei de Acesso a Informac3o, cujo
prazo decisério é improrrogavel.

§ 72 Considera-se omissdo tanto a auséncia total de resposta quanto o envio de resposta
parcial, incompleta, genérica ou ndo fundamentada. Nesses casos, aplicam-se as medidas previstas neste
Regulamento.

§ 82 Nas hipéteses em que a Ouvidoria devolver as unidades respostas incompletas,
genéricas, evasivas ou nao fundamentadas, estas devem proceder a complementagiio no prazo maximo
de cinco dias, contado do reenvio pela Ouvidoria, salvo quando prazo inferior for expressamente fixado.

§ 92 A decisdo de reabertura ou arquivamento de manifesta¢io pela Ouvidoria deve ser
registrada no sistema eletronico oficial no prazo méaximo de cinco dias tteis, contado da ciéncia do fato
que a motivar, assegurada a devida justificativa nos autos.

CAPITULO XII
DAS DISPOSICOES FINAIS
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Art. 54. Compete a Ouvidoria editar normas e orienta¢cdes complementares necessarias a
execucdo e a operacionalizagdo do disposto neste Regulamento, observados os limites de sua
competéncia e a hierarquia normativa.

§ 12 As normas complementares editadas pela Ouvidoria tém natureza estritamente
operacional, e ndo inovam no ordenamento juridico nem criam obrigacdes ndo previstas neste
Regulamento.

§ 22 As normas e orientagbes complementares sdo formalizadas por meio de Instrucdo
Normativa ou instrumento equivalente, amplamente divulgado as unidades e publicado no sitio
eletrénico da UFPI.

§ 32 Antes da edigdo de normas complementares que impactem fluxos internos, a
Ouvidoria deve realizar consulta ou comunicagdo prévia as areas envolvidas.

Art. 55. Os casos omissos ou situagdes nao previstas neste Regulamento s3o analisados
pela Ouvidoria dentro dos limites de sua competéncia, e pode propor orientacdes ou encaminhar a
matéria a autoridade superior.

Paragrafo Uinico. Quando os casos omissos envolverem interpreta¢do normativa relevante,
repercussdo institucional significativa ou risco juridico, o assunto deve ser encaminhado a Reitoria, a
Procuradoria Federal junto a UFPI ou ao 6rgdo competente.

Art. 56. As manifestacdes de ouvidoria e os pedidos de acesso a informacgdo observardo
fluxos distintos, respeitadas as competéncias legais da Ouvidoria e do Servigo de Informac3o ao Cidad3o
(SIC), ainda que operacionalmente integrados.

Teresina, 2 de margo de 2026.
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