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VALIDADE:

A- OBJETIVO

Estabelecer diretrizes com a finalidade de padronizar e aperfeicoar os atendimentos
presenciais dos usuarios na Ouvidoria para retirada de duavidas, prestacdo de
informacdes e escuta ativa de manifestacdes.

B- ALCANCE

Todos(as) que fazem parte da comunidade universitaria, abrangendo também comunidade
externa.

C- RESPONSABILIDADES

a) Compete a OUV, receber, acolher, fazer escuta ativa; prestar informacdes solicitadas e
esclarecimentos de duvidas.

b) Compete a OUV, reduzir a termo o relatado, quando assim necessario

D- DEFINICOES E SIGLAS

D.1 DEFINICOES

a) Competéncia: Fato ocorrido no ambito da UFDPar e envolvendo membros da comunidade
universitaria.

b) Compreenséo: Possibilidade de entendimento, significado, com descricdo adequada dos
fatos e elementos que possibilitem maior esclarecimento do relato

c) Escuta Ativa: Ter atencao ao relato do(a) manifestante, sem interrupgdes, para entender
e apoiar a quem fala, sem julgamentos com respeito e empatia

d) Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo — Fala.BR criada pela
CGU para cadastro, tramitacdo e tratamento de manifestacdes de Ouvidoria e de Acesso a
Informacado. Acessivel em: https://falabr.cgu.gov.br/

e) Informacdes gerais/ duvidas: Questionamentos do(a) manifestante acerca de algum
servico/setor da UFDPar

f) Manifestante: Cidaddo ou pessoa juridica de qualquer natureza que se direcione a
Ouvidoria para solucéo de problemas e/ou esclarecimentos de duvidas e informacdes.
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g) Relato: Descricdo dos fatos ocorridos, observando sua autoria, materialidade,
competéncia.

D.2. SIGLAS

a) CAE: Coordenadoria de Assisténcia Estudantil;

b) CAPS: Centro de Atencao Psicossocial;

c) DPST: Divisdo de Prevencédo e Seguranca do Trabalho;
d) HEDA: Hospital Dirceu Arcoverde;

e) PRAE: Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis;

f) PROGEP: Pro-Reitoria de Gestéo de Pessoas;

g) SAVVIS: Servico de Atendimento as Vitimas de Violéncia Sexual
h) SEP: Servico Escola de Psicologia;

i) SUS: Sistema Unico de Saude

j) UFDPar: Universidade Federal do Delta do Parnaiba

MATERIAIS E EQUIPAMENTOS

E.1. MATERIAIS

a) Nao Aplicavel (N.A.)

E.2. EQUIPAMENTOS

a) Microcomputador com acesso a internet.

PROCEDIMENTOS

1. O(a) manifestante é recebido(a) por um agente da Ouvidoria

2. ldentificacao do tipo de demanda

2.1. O atendimento presencial trata de duvidas/informacdes ou escuta de relato?
a) No caso de davidas ou informacdes: Deve-se esclarecer a davida ou prestar informacéo

solicitada de forma imediata, se possivel, ou informar o setor que possa fornecer as
informacoes;

b) No caso de relato: Deve-se realizar escuta ativa do relato do manifestante de forma
atenciosa, realizando as perguntas cabiveis para melhor entendimento, acolhendo com
empatia, respeito, e confianca.

2.2. No acolhimento ao manifestante foi identificado pelo agente da Ouvidora sofrimento
do manifestante, em casos de assédio e discriminagéo?
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a) No caso de discentes: Deve-se encaminhar o manifestante ao atendimento
psicoldgico ou pedagdgico da CAE/PRAE ou a rede de apoio psicossocial do SUS (CAPS);

b) No caso de servidores: Deve-se encaminhar o manifestante & DPST/PROGEP para
atendimento multidisciplinar e verificagdo da necessidade de medidas acautelatérias;

c) No caso de funcionéarios terceirizados e publico externo: Deve-se encaminhar o
manifestante ao SEP ou orientar que busquem a rede de apoio psicossocial do SUS (CAPS).

d) Nao: Deve-se orientar uso da Plataforma FalaBr.

2.3. Caso exista indicios de crime, a pessoa sera orientada a registrar a ocorréncia
presencialmente junto a Delegacia de Policia Civil ou Delegacia da Mulher e os 6rgaos de
apoio juridico que possam ser acionados.

2.4. Para denancia de crime cuja natureza sexual, a pessoa vitimada devera buscar
imediatamente servico médico para realizacdo de profilaxia para Infeccdes Sexualmente
Transmissiveis (ISTs). Compete a OUV acionar a Prefeitura Universitaria para disponibilizar,
caso seja possivel, transporte a unidade do SAVVIS (HEDA)

2.5. Nos casos de violéncia doméstica e familiar e/ou, deve-se orientar a pessoa vitimada
que ela podera solicitar Medida Protetiva de Urgéncia pelo Disque 180.

3. Uso da Plataforma Fala.Br

3.1. Apés a escuta ativa, deve-se informar ao manifestante sobre o uso da Plataforma FalaBr
e prestar demais informacdes sobre o tramite da manifestacdo de acordo com a tipologia
identificada no relato (reclamacéo, denuncia, solicitacdo, elogio, simplifigue ou sugestao).
Fica a critério do manifestante escolhe a forma de registro da manifestacao na Plataforma
Fala.Br.

4. Registro da manifestacéo:

4.1. O manifestante pode realizar o registro na Plataforma Fala.Br?

a) Sim: Compete a OUV disponibilizar computador para realizacdo do registro ou fornecer
orientacdes de como realizar posteriormente em dispositivo proprio;

b) N&do: Compete a OUV reduzir o relato a termo e com aval do(a) manifestante cadastrar a
manifestacdo na Plataforma FalaBr informando o numero unico de protocolo(NUP) e cédigo
de acesso para posterior acompanhamento da manifestacéo.

5. Finalizar o atendimento

6. Controle Interno

6.1. Compete a OUV atualizar diariamente a planilha de controle interno a cada acéo
realizada, desde o recebimento, encaminhamento, prorrogacao, recebimento de resposta e
conclusdo, com preenchimento de todos os campos disponiveis. Este procedimento é
essencial para a geracao de relatorios e para a consulta de dados precisos que ndo sao
apresentados por outras fontes.

7. Garantia de sigilo e confidencialidade
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7.1. Todas as informacgdes compartilhadas devem ser tratadas com total confidencialidade.
As conversas ndo podem ser gravadas, fotografadas ou filmadas. O registro do atendimento
em planilha de controle interno se restringe apenas a fins estatiticos ndo contemplando
especificidades do assunto abordado.

REFERENCIAS

- BRASIL. Lei N° 13.460, de 26 de Junho de 2017. Dispde sobre participacao, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica.

- BRASIL.Decreto N° 9.492 de 05 de Setembro de 2018. Regulamenta a Lei n°® 13.460, de
26 de junho de 2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da Administracdo Publica Federal, institui o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal.

- BRASIL. DECRETO N° 10.153, de 3 de Dezembro de 2019. Dispbe sobre as salvaguardas
de protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra
a administracdo publica federal direta e indireta, estabelece que os 6rgdos e entidades
adotarao medidas que assegurem o recebimento de dendncia exclusivamente por meio de
suas unidades de ouvidoria e altera o Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018.

- CGU. Controladoria Geral da Unido. Portaria N° 116, de 18 de marco de 2024. Estabelece
orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, no
ambito do Poder Executivo federal, e da outras providéncias.

H- ANEXOS
- Anexo |: Fluxograma — Atendimento presencial
- Anexo II: Planilha de Controle Interno
I- HISTORICO
ITEM

ALTERACAO

N&o aplicavel (N.A.) N&o aplicavel (N.A.)
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ANEXO |

FLUXOGRAMA
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