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A- OBJETIVO

Estabelecer diretrizes com a finalidade de padronizar e aperfeicoar os atendimentos por e-
mail dos usuarios na Ouvidoria para retirada de davidas ou prestacéo de informacdes
gerais.

ALCANCE

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

RESPONSABILIDADES

a) Compete a OUV prestar atedimento com atencao e presteza na resposta as informacdes
solicitadas e/ou esclarecimentos de duvidas.

b) Compete a OUV registrar o relato na Plataforma FalaBr quando necesséaro

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

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

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

f) Relato: Descricao dos fatos ocorridos, observando sua autoria, materialidade,
competéncia.
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E-

H-

MATERIAIS E EQUIPAMENTOS

E.1. MATERIAIS

a) Nao Aplicavel (N.A.)

E.2. EQUIPAMENTOS

a) Microcomputador com acesso a internet

PROCEDIMENTOS

1. Recebimento de e-mail do(a) manifestante

1.1.0uvidoria recebe e-mail do manifestante no e-mail insitituicional
2. ldentificacdo do tipo de demanda:

2.1. O e-mail trata de duvidas/informacdes ou relato:

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

b) Relato: Deve se realizar a transcricdo dos fatos ocoridoe e fazer o registro da
manifestacdo na Plataforma Fala.Br com identificacdo da tipologia. Informar o nimero Gnico
de protocolo (NUP) e cddigo de acesso ao manifestante bem como orientacées para
posterior acompanhamento da manifestacéo.

3. Finalizar o atendimento

4. Controle interno

4.1 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 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 margo de 2024.
Estabelece orientacbes 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 por e-mail
- Anexo lI: Planilha de Controle Interno

HISTORICO
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ITEM ALTERACAO

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

FLUXOGRAMA

i Manifestante
i } contata E-mail s E-ail
N
. . J
Divida geral ou
Relato de
o manifestacao
=
o
©
>
3
o
-] £ divida/informagdes ou
= - Relato e manifestacaor —
bl Identificacao da Ouvidoria insere no Fala.Br
E demanda »  einforma protocolo e ~\
w \ Relata de codigo de acesso
‘g'- Manifestagio L
o
=
] Diwvida /
£ infarmacao
5
< b —_— p v
= . Registra Planilha
< Tema Responde de L ‘ Finaliza B I
informagao? imediata T » J le Controle
SIM —} ; | Interna
~ J
3
NAG
_ L
Informa a setorfink com |
cantato onde a J
infarmaa pade ser
encontrada
jatem
resposta, falta sem retomo do
manifestagao aguardando enviar ao manifestante | complementagao/
nova resposta usudrio email) ARQUIVADA
= Prazo de
N = Endereco de Data do EI’WI‘('.I p:)la o Forma de P . sub orgdo resposta do Prazo de Tipo de processo
NUP Manifestagdo N orgao 6rgdo Enviado N . . Teor Assunto Sub Assunto Tag M
e-mail Cadastro responsvel acesso enviado orgao Atendimento processo administtivo

responsavel




