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1.0 que é uma Ouvidoria?

A Ouvidoria é um canal de comunicacao entre a uma empresa
ou 6rgao governamental e seus publicos, responsavel por
receber e tratar manifestacdes relacionadas aos servicos e
produtos oferecidos como reclamacoes, sugestoes, elogios,
denuncias e demais assuntos dando retorno com a maior
brevidade possivel. Seu papel é acolher e encaminhar as
manifestacoes para a area responsavel, acompanhando
internamente as providéncias tomadas, cobrando respostas e
mantendo o publico informado sobre os resultados desses
processos.

2.0 que é a Ouvidoria FAC UNIGUACU?

E é6rgao interno vinculado a Direcio Administrativa e a
Direcdo Académica e visa contribuir para o aperfeicoamento
da gestao institucional, tangentes a qualidade no
oferecimento dos servicos educacionais tendo por funcao
precipua ouvir a comunidade académica no que tange aos
anseios e necessidades relacionados a IES e direcionar aos
setores responsaveis para providéncias, funcionando como
um canal de interacao institucional entre a comunidade
académica, v.g., académicos, professores, egressos,
funcionarios e membros da sociedade civil organizada.

3.Quais as premissas da Ouvidoria FAC UNIGUACU?

Autonomia
Responsabilidade
Imparcialidade
Nao-discriminacao
Respeito

Sigilo quando solicitado



4.Quais as finalidades? '@'
I. Ampliar a visao da IES quanto a constante transformacao da
realidade relacionada aos processos de tomada de decisao
gerencial.

Il. Oferecer a comunidade académica no ambito interno e
externo um canal de comunicacao para informacoes, criticas,
sugestoes e elogios e tais serao consideradas para que a IES
desenvolva acdes para sanar possiveis fragilidades apontadas e
desenvolva acdes para recepcionar as demandas em geral.

lll. Estimular na comunidade académica a pratica da cidadania
por meio da intervencao critica e reflexiva.

IV. Assegurar aos usuarios uma pronta resposta a demanda.

V. Respeitar a opinido da comunidade académica quanto aos
assuntos que considere relevantes para o desenvolvimento da
IES com repercussao em seu entorno.

VI. Auxiliar em informacoes para a elaboracao do relatério da
CPA (Comissao Proépria de Avaliacao) com analise Vvia
triangulacao das informacoes.

5.Quais os canais para o registro de manifestacao?

Atendimento via Portal pagina da FAC UNIGUACU aba Ouvidoria
https:/luniguacu.com.br/ouvidorial
Atendimento presencial agendado
Atendimento pelo email ouvidoria@uniguacu.com.br
WhatsApp 4531 900318
Elogio

‘ Sugestao
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6. Quais os tipos de manifestacao? Reclamagio

Denudncia
’ -



7.Como atua? L

1.Recebe a manifestacao - elogio, reclamacao, denuncia...

2.Analisa, classifica, reclassifica e efetua a triagem das
demandas.

3.Emite o protocolo e informa ao Manifestante o prazo e
numero.

4.Solicita ao Manifestante informa¢coes complementares.

5.Encaminha ao setor competente.

6. Acompanha o andamento.

7.Recebe a resposta do setor competente.

8.Informa ao Manifestante.

9.Verifica o nivel de satisfacao do Manifestante.

8.E importante a identificacdo do Manifestante?

Sim para possibilidade de resposta.
Sim, uma vez que o Manifestante pode solicitar sigilo.

9.Qual o prazo de resposta?
Os prazos variam, mas hunca mais que 20 dias uteis.
10. Quando ocorre arquivamento da manifestacao?
Duplicidade.
Imprecisao nas informacoes.

Manifestacao ofensiva e de conteudo impréprio.
Quando solicitado complementacao e nao complementado.



FLUXO DE TRATAMENTO DE MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA L
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FLUXOGRAMA E Contato para retorno Protocolo
PROTOCOLOS
OUVIDORIA Informar ao manifestante sobre

informacdes insuficientes
solicitando complementacao
prazo: 05 dias

Clas_5|f|car~a Analisar Segregar o
man_lfe_stacao 5 contetdo da
prioridade contetido manifestacio

Baixa

Informar ao
manifestante a
destinacao, protocolo
e prazo

Informar ao
Analise pelo Concessao de manifestante a
setor novo prazo concessao de novo
prazo

OUVIDORIA

Encaminhar
resposta ao
manifestante

Encerramento



U UNIGUACU Inicio A instituigio™  Estude Conosco™  Portal Académico™ Noticlas giog ™ m

Ouvidoria

1tra um

Ouvidoria UNIGUAGCU

Agul vool sncontra um sspago seguro para falar conoscol Sejam dividas, sugesties, sloglos, reclamagdss ou até mesmo reportar alguma situagio deasgraddvel que
acontsceu.
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