PORTARIA N° 09 DE 18 DE SETEMBRO DE 2025*

O PRO-REITOR DE PLANEJAMENTO, DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO DELTA
DO PARNAIBA - UFDPar, nomeado pela Portaria da Reitoria n° 162, de 27 de

margo de 2024, no uso de suas atribuicdes legais.

RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o Procedimento Operacional Padrdao (POP) n° OUV 06.001/A -
ATENDIMENTO PRESENCIAL NA OUVIDORIA, da Universidade Federal do Delta
do Parnaiba, referente ao Processo n° 23855.006312/2025-04.

Art. 2° Aprovar o Procedimento Operacional Padrao (POP) n° OUV 06.002/A -
ATENDIMENTO TELEFONICO NA OUVIDORIA, da Universidade Federal do Delta
do Parnaiba, referente ao Processo n° 23855.006312/2025-04.

Art. 3° Aprovar o Procedimento Operacional Padrao (POP) n°: OUV 06.003/A -
ATENDIMENTO POR E-MAIL NA OUVIDORIA, da Universidade Federal do Delta
do Parnaiba, referente ao Processo n°® 23855.006312/2025-04.

Art. 4° Aprovar o Procedimento Operacional Padrdo (POP) n°: OUV 06.004/A -
TRATAMENTO DE RECLAMACOES NA OUVIDORIA, da Universidade Federal do
Delta do Parnaiba, referente ao Processo n°® 23855.006312/2025-04.

Art. 5° Aprovar o Procedimento Operacional Padrdao (POP) n°: OUV 06.005/A -
TRATAMENTO DE SOLICITACOES NA OUVIDORIA, da Universidade Federal do
Delta do Parnaiba, referente ao Processo n° 23855.006312/2025-04.

Art. 6° Aprovar o Procedimento Operacional Padrao (POP) n°: OUV 06.006/A -
TRATAMENTO DE DENUNCIAS/COMUNICACOES NA OUVIDORIA, da
Universidade Federal do Delta do Parnaiba, referente ao Processo n°
23855.006312/2025-04.

Art. 7° Aprovar o Procedimento Operacional Padrao (POP) n°: OUV 06.007/A -



TRATAMENTO DE SUGESTOES NA OUVIDORIA, da Universidade Federal do
Delta do Parnaiba, referente ao Processo n® 23855.006312/2025-04.

Art. 8° Aprovar o Procedimento Operacional Padrdo (POP) n°: OUV 06.008/A -
TRATAMENTO DE ELOGIOS NA OUVIDORIA, da Universidade Federal do Delta do
Parnaiba, referente ao Processo n° 23855.006312/2025-04.

Art. 9° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.
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A- OBJETIVO

B-

C-

E-

Estabelecer diretrizes com a finalidade de padronizar e aperfeicoar os atendimentos por
telefone dos usuarios na Ouvidoria, seja na retirada de dlvidas ou prestacdo de
informagdes gerais.

ALCANCE

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

RESPONSABILIDADES

Compete & Ouv: Atencdo e presteza na resposta as informacgfes 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 atencao ao relato do(a) manifestante, em que compete a OUV ouvir com
atencao e sem interrupgdes, 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.

MATERIAIS E EQUIPAMENTOS




PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO (POP) UFDPar Pag.: 2de 3

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

E.1. EQUIPAMENTOS
a) Telefone institucional
b) Microcomputador com acesso a internet

F- PROCEDIMENTOS

1. Recebimento de contato telefénico via ligacao ou “WhatsApp” do(a) manifestante

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

2. ldentificagcdo do tipo de demanda:

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

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

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

3. Finalizar atendimento
4. Controle interno

4.1 Compete a OUV atualizar diariamente a planilha de controle interno a cada acéo realizada,
desde o recebimento, encaminhamento, prorrogagéo, recebimento de resposta e concluséao,
com preenchimento de todos os campos disponiveis. Este procedimento € essencial para a
geracdao de relatérios e para a consulta de dados precisos que nao sdo apresentados por outras
fontes

G- 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.

H- ANEXOS
- Anexo I: Fluxograma- Atendimento Telefonico
- Anexo Il: 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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