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PROGRAMA DE OUVIDORIA
A OUVIDORIA

A Ouvidoria da IES é um espago democratico, que tem como principal objetivo,
atuar no processo de interlocugdo entre a comunidade interna, externa e a Faculdade
no sentido de facilitar a participagdo dos cidadaos no desenvolvimento da gestao, por
meio do acolhimento e tratamento de suas manifestagcbes, proporcionando
informacdes importantes para que a Gestdo possa promover oaperfeicoamento dos
servigos prestados.

COMPETENCIAS DA OUVIDORIA INSTITUCIONAL

A ouvidoria da IES, como um elo de comunicacdo entre toda a comunidade

académica, tem como competéncia:

1. Receber as manifestacbes enviadas pela comunidade académica interna e

externa e encaminha-las aos setores responsaveis para as devidas providéncias;

2. Responder as reclamagdes, denuncias, sugestbes e demais contribuigcbes
recebidas;

3. Organizar e acompanhar a tramitagdo dos processos nos setores académicos

para qual a manifestacdo € encaminhada pela ouvidoria;

4. Dar retorno a quem enviou a manifestacdo, sendo o primeiro retorno

imediatamente o recebimento da mensagem e em caso de providéncias a ser

tomadas, dar o retorno em no maximo 48 horas;
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5. Orientar os setores administrativos e académicos quanto a forma de agilizar e

resolver situagdes a eles encaminhadas;

6. Agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justiga;

7. Atender com cortesia, respeito e ética;

8. Manter sob sigilo as manifestagcdes e nome de quem enviou, salvo nos casos em

que seja indispensavel para o setor, em relagdo a solugéo de problemas;

9. Comunicar e divulgar sugestdes, elogios, criticas e recomendagdes,
apresentando-as de forma construtiva ao aperfeicoamento institucional, as

pessoas e aos setores mencionados.

ACESSO

A comunidade académica, pode acessar a ouvidoria da instituicdo por meio de sua

pagina institucional:

Ao acessar o enderego, segue o preenchimento dos seguintes dados:
e Nome e sobrenome
e E-mail
e Assunto
e Telefone de contato

e Categoria da mensagem: critica, duvida, elogio, reclamacgéo, sugestao

e A mensagem a ser enviada




FLUXOGRAMA

O trabalho desenvolvido pela ouvidoria, passa por uma sequéncia de agdes, que
permitem que todas as manifestagcdes sejam atendidas e os autores destas, tenham um
retorno, em tempo habil, mostrando assim o compromisso da instituicdo com a

comunidade académica e fortalecendo cada vez mais o papel da ouvidoria.

O tratamento dado as manifestagdes recebidas pela ouvidoria, segue o seguinte

fluxo:

Recebimento: A ouvidoria
recebe a manifestacdo e na
sequéncia envia um retorno
de recebimento ao autor.

Andlise: apos a andlise da
demanda, elogio, sugestdo,
reclamacdo ou denuncia, é

Encerramento: apds ciéncia
do autor, a manifestagdo sera

encerrada. enviado ao respectivo setor
OUVIDORIA
Retorno: Serainformado sobre Pris Pt el B0 hotas
o retorno em casos de Gteis

situagOes a resolver.

Figura 02 — Fluxograma da Ouvidoria




OBJETIVOS E METAS
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Os objetivos e metas da ouvidoria da instituigdo, constituem-se emagdes
continuas que possibilitam o cumprimento das atribui¢gdes da ouvidoria.

OBJETIVOS

METAS

ENVOLVIDOS

Fortalecimento da

Trabalhar para que cada
vez mais a comunidade
académica compreenda a

Ouvidoria Marketing

transparente

emrelacio as
manifestacdes recebidos e
retornos dado.

imagem da ouvidoria importancia da ouvidoria Coordenacbes
Institucional para o desenvolvimento
institucional
. ~ ~ Apresentar anualmenteos
Divulgacéo das acoes . L
da ouvidoria por meio relatorios referentesaos Quvidoria
de relatorios atendimentos e a¢des da
ouvidora
Acompanhar diariamente
Eficiéncia no retorno as todas as manifestagoes e
manifestagdes enviadas feedbacks para que nao Ouvidori
pela comunidade haja ineficiéncia no papel uvidornia
académica da ouvidoria perante a
comunidade académica
Atuar com um atendimento
. - cortés, ético e transparente
Atendimento ético e P Ouvidoria

Os processos e servigos da ouvidoria da IES, se aperfeicoama cada dia mediante
sua atuacdo, auxiliando conforme as manifestagcdes recebidas na identificacédo de
pontos a ser aprimorados, contribuindo dessa forma com os processosde gestéo.

DIREGAO GERAL




