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Apresentacao

A Ouvidoria-Geral da Faculdade Dr. Francisco Maeda foi criada para garantir um
canal permanente de comunicacgdo, proporcionando maior aproximacao entre a Diregédo e
comunidade externa e interna, com o objetivo de facilitar o recebimento das manifestacfes de
todos os setores, através de um processo agil, eficaz e seguro.

O servico de ouvidoria tratard somente de casos que as instancias normais de
atendimento ndo conseguiram solucionar.

O que é a Ouvidoria

E o canal responsavel por receber as sugestdes e/ou criticas e reclamagbes da
comunidade académica, compreendendo alunos, professores, funcionarios e a comunidade
externa, sobre o atendimento, instalagdes e servigos oferecidos na instituicdo. A Ouvidoria

trabalhard de forma personalizada, transparente, objetiva e isenta, assegurando o sigilo
absoluto como forma de preservar a identidade do manifestante.

Estrutura e funcionamento OUVIDORIA NA FAFRAM

Objetivos da Ouvidoria:

- Ouve, recebe e encaminha (criticas, elogios, informacdes, reclamacdes, solicitacGes,
sugestdes e questionamentos) aos diversos setores da Faculdade, acompanhando o processo
até a solugdo final;

- Sugere a Direcdo medidas que contribuam para a melhoria dos servicos; Informa o autor da
solicitacdo, fornecendo-lhes os devidos esclarecimentos, alternativas e solugdes;

- Exercitar a mediacdo;
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- Fortalecer vinculos;
- Auxiliar no exercicio da autocritica e da reflexdo;
- Estimular a participacao responsavel;

- Estimular a participacao cidada.

Publico Alvo

Comunidade externa e todo o corpo social (alunos, professores e funcionarios) da
FAFRAM.
Atribuicdes da Ouvidoria:

- Representante do usuario/cidaddo junto a institui¢do, viabilizando um canal de comunicacao
com o publico;

- Reporta-se ao Dirigente da Instituicdo e deve ter seu total respaldo;

- Atua com independéncia e autonomia, tendo como foco da sua atuacdo o servigco e ndo a
politica adotada;

- Deve estabelecer uma parceria com os demais funcionarios, participando da melhoria da
qualidade dos servicos e produtos estimulando a eficiéncia e austeridade;

- Simplificar procedimentos facilitando o acesso do cidaddo & Ouvidoria e agilizando as
informac0es;

- Né&o decide, encaminha a questdo a area competente para soluciona-la;
- Sugere e recomenda solugdes, atuando na prevencéo e solucdo de conflitos;

- Busca a corregéo de erros, omissdes e abusos;
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- Tem livre acesso a todos os setores, para poder apurar e propor as solugfes que entender
cabiveis;

- Busca garantir os direitos do cidadao/usuario;

- Solicita o esclarecimento e propde modificacbes de procedimentos;

- Pode formar comités de usuarios estimulando a participacao;

- Dar sempre uma resposta ao interessado;

- Atender com cortesia e respeito, sem preconceito ou pré-julgamento;
- Agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

- Resguardar o sigilo;

- Zelar pelos principios da legalidade, impessoalidade e moralidade;

- Propugnar pela defesa dos direitos humanos;

- Entender a sua vulnerabilidade.

Metas para a Ouvidoria

- Estabelecer canais efetivos de comunicacdo entre a Institui¢do e o usuario/cidadéo;
- Incentivar o respeito ao usuario/cidadao;

- Instituir, se for o caso, sistema de ouvidorias e interliga-las em rede;

- Dar sustentagédo ao banco de dados;

- Utilizar as informag0es na melhoria do gerenciamento da Instituicéo;
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Procedimentos e Metodologia

1 — O acesso a Ouvidoria poderéd ser viabilizado, sempre de forma ndo anbénima, pelos
seguintes meios:

Telefone

Fax

E-mail

Formulario no site
Pessoalmente
Caixa de Sugestoes
Carta

2 — Visando propiciar uma resposta agil e adequada as questdes demandadas, deverdo ser
observadas 0s seguintes prazos:

- Pedido de informacéo 5 (cinco) dias Uteis para resposta.
- Reclamacdo: 10 (dez) dias Uteis para a resposta.

- Elogio: a Ouvidoria dara ciéncia do recebimento ao remetente, em até 3 (trés) dias
uteis.
- Dendncia: a Ouvidoria dara ciéncia do recebimento ao remetente, em até 3 (trés) dias
ateis.
- Sugestdo: a Ouvidoria dara ciéncia do recebimento ao remetente, em até 3 (trés) dias
ateis.

- No caso de denlncia ou sugestdo o setor envolvido terd 10 dias Uteis para se
manifestar sobre a pertinéncia e encaminhar a resposta para a Ouvidoria.
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- Nao havendo resposta por parte do setor no prazo acima referido, a Ouvidoria
reiterara a solicitacdo, com prazo de mais 5 (cinco) dias Uteis para a manifestacéo
sobre a dendncia ou sugestéo, contados a partir da data do recebimento.

- Ainda ndo havendo resposta, o Ouvidor solicitard providéncias junto ao setor
hierarquicamente e imediatamente superior.

- Sempre que houver resposta ou informacdo direta ao interessado, por parte do setor
motivo da denuncia, reclamacao, sugestao, elogio, devera ser comunicada a Ouvidoria,
inclusive com o envio de copia do procedimento.
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