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A- OBJETIVO

Estabelecer diretrizes com a finalidade de padronizar e aperfeigcoar os atendimentos por
telefone dos usuarios na Ouvidoria, na retirada de duavidas ou prestacdo de
informacgdes gerais.

ALCANCE

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

RESPONSABILIDADES

Compete a OUV atencdo e presteza na resposta as informacfes solicitadas e/ou
esclarecimentos de duvidas.

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 relatado.

c) Escuta Ativa: Ter atencdo ao relato do(a) manifestante, em que compete & OUV ouvir com
atencao e sem interrupcoes, para entender e apoiar a quem fala, com respeito e empatia
e sem julgamentos.

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

e) Manifestante: Cidaddo ou pessoa juridica de qualquer natureza que se direcione a
Ouvidoria para solucdo de problemas e/ou esclarecimentos de duvidas e informacdes.

f) Relato: Descricdo dos fatos ocorridos, observando sua autoria, materialidade,
competéncia.




PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO (POP) UFDPar Pag.: 2de 4

TITULO: ATENDIMENTO TELEFONICO NA OUVIDORIA N°: OUV 06.002/A

E-

MATERIAIS E EQUIPAMENTOS

E.1. MATERIAIS

a) Nao Aplicavel (N.A.)

E.2. EQUIPAMENTOS

a) Aparelho de telefone institucional

PROCEDIMENTOS

1. Recebimento de contato telefonico via ligacdo ou “WhatsApp” do(a) manifestante

1.1. A Ouvidoria recebe ligacao telefébnica ou “WhatsApp” do(a) manifestante no telefone
institucional

2. Identificacado do tipo de demanda:

2.1. O contato trata de duvidas/informacgfes ou solicitacdo de agendamento para escuta
presencial:

a) Duvidas ou Informacdes: Deve se esclarecer duvida ou prestar informacéo solicitada de
forma imediata, se possivel, ou indicar o setor que pode fornecer a informacéo.

b) Solicitacdo de agendamento para escuta presencial: Deve se conferir agenda da
Ouvidoria e informar a data e horéario disponivel ao manifestante.

3. Finalizar atendimento
4. Controle interno

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

REFERENCIAS

- 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.

ANEXOS
- Anexo I: Fluxograma- Atendimento Telefonico
- Anexo Il: Planilha de Controle Interno

HISTORICO

ITEM

ALTERACAO
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ANEXO |

FLUXOGRAMA

Ligacdo telefanica ou

Y Usuario/manifestante
aplicativo de mensagem

k contata a Quvidoria

Davida
b
H E duvida/informacao
E ou agendamento para Tem a resposta?
g escuta?
- sIM Quvidoria presta
€ Identificacao da —_— informacao/responde
-] e
n duvida
E Demanda Duvidas/informacdes
e
NAO
] Agendamento
'; para escuta Registra na Planilha
= de Controle Interno
5 Informa ac usuario o
1] setor/link com contato Finaliza
S responsavel onde a +
] Conferir agenda da Iarracho pode ser atendimento
3 Ouvidoria horarios o
< disponiveis
Informar ao
manfiestante dia e
v horario disponivel
jatem
resposta, falta sem retomo do
manifestagao aguardando enviar ao manifestante | complementagao/
nova i resposta usudrio email) ARQUIVADA
Envio para o Prazo de
NUP Manifestagdo Enderep? de Data do argdo Forma de ‘orgdo Enviado| sub A.)rgan res:-msta do Praz.o de Tipo de Teor Assunto Sub Assunto Tag pn?ot.ass.n
e-mail Cadastro responsvel acesso enviado orgao Atendimento processo administtivo

responsavel




