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APRESENTAGAO DA OUVIDORIA

O termo ouvidor, oriundo da palavra “Ombudsman”, surgiu em 1809, na Suécia, quando o
parlamento elegia uma pessoa para atuar como defensora dos interesses do povo, servindo como
uma ponte entre o Governo e a populagdo. A Ouvidoria, no Brasil se fortaleceu a partir da
Constituicao Federal de 1988, que estabeleceu niveis democraticos de participacao do cidadao. A
Ouvidoria, portanto, representa os legitimos interesses do cidaddo, no ambiente em que atua e na
busca de solugdes efetivas.

Ombudsman/Ouvidor € um profissional que tem a fungao de receber reclamacgdes, criticas e

sugestodes, e deve agir de forma imparcial no sentido de mediar conflitos entre as partes.

A Ouvidoria Institucional da FACULDADE UNILAGOS

A Ouvidoria Institucional € um canal responsavel por receber mensagens de alunos,
colaboradores, professores, fornecedores, 6rgaos publicos, 6rgaos de classe, érgaos reguladores
da educacéo e o publico em geral, e as registrar sob forma de reclamagao, denuncia, elogio, critica
ou sugestdo quanto aos servigos e atendimentos prestados pelas IES. Por meio da participagéo e
do conhecimento dos problemas dos usuarios, a Ouvidoria podera aprimorar o padrao de seus

servigos no atendimento aos estudantes, professores e a comunidade em geral.

O atendimento é feito por meio do site da instituigdo de ensino ou presencialmente. A
unificagdo desse atendimento se justifica pelas agbes tomadas a partir de cada mensagem
recebida, que analisada e resolvida e se transforma em processo ou procedimento para as demais

instituicées.

Esta ouvidoria institucional trabalha em conjunto com a dire¢cdo da IES e com o corpo
administrativo na resolucido de problemas, aprimorando na qualidade dos servicos e no

atendimento.
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Qual o objetivo?

Ser uma atividade institucional, estratégica, mediadora e que a partir das mensagens,
analisa e atua na busca de solucdes, orientando a instituicdo administradora com o intuito de
promover a melhoria do processo, de forma que os publicos envolvidos, internos e externos possam

se sentir satisfeitos com os servicos oferecidos.

Atribuicoes:

e Receber as mensagens, interpretar, buscar respostas, solugdes, orientagdes junto aos
orgaos administrativos e académicos, responder de forma personalizada no prazo
estabelecido;

e Orientar os publicos envolvidos sobre processos e procedimentos dos servigos
educacionais;

e Enviar relatorios e sugestdes a diregcado da IES, sobre os principais pontos destacados nos
atendimentos;

e Buscar a satisfacado de todos os publicos envolvidos aos quais a IES atende;

e Registrar todas as solicitagbes encaminhadas a Ouvidoria e as respostas oferecidas aos
usuarios, mantendo atualizadas as informacgdes e estatisticas referentes as atividades do

setor.

1. Cadastro de Manifestagao

A ouvidoria da IES, busca atender aos alunos e interessados de suas instituicdes, onde
disponibiliza este canal de contato. Vocé sera atendido por pessoal especializado, que respondera

as suas duvidas e questoes.

2. Consulta de Andamento

Com a nova ferramenta da Ouvidoria, vocé podera consultar o andamento através do Codigo

da Manifestacao.




