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O objetivo desse Plano é a apresentacdo da Ouvidoria da
Faculdade Santo Anténio, visando demonstrar pontos a serem
trabalhados, visando um melhor desempenho na intermediacdo entre a
Instituicdo e a comunidade académica.

A Quvidoria da Faculdade Santo Anténio vinculada & Diretoria,
resguardada sua independéncia no &dmbito de suas atribuicdes, € um
orgdo que tem como finalidade a interlocucdo das questdes que
envolvem a comunidade académica interna e externa, garantindo o
acesso, a promocdo, a defesa dos direitos individuais e coletivos em suas
relacées com a Faculdade Santo Anténio em suas instGncias
administrativas e académicas.

A OQuvidoria exerce papel mediador nas relacdes envolvendo
dreas académicas e os infegrantes das comunidades interna e externa.
A Ouvidoria, no exercicio de suas funcdes, serd exigido comportamento
ético, zeloso, fransparente, infegro, digno e respeitoso, compativel com
os principios da Declaracdo Universal dos Direitos Humanos, da
Constituic&o da RepUblica Federativa do Brasil, do Regime Juridico Unico,
do Codigo de Etica Profissional € demais normas internas.

A Ouvidoria ndo desempenha o papel do “Fale Conosco”, tirando
duvidas ou pedidos de informacdes rotineiras. O seu principal papel € o
de receber manifestacdes dos demandantes, interpretd-las e buscar
solucdes, visando ao aprimoramento da qualidade dos processos,
servicos e gestdes prestados & comunidade académica. E Fundamental
para a Ouvidoria desempenhar o seu papel, a parceria € o0 apoio
institucional da Diretoria, dreas vinculadas e de todas as pessoas da
comunidade académica compromissadas com uma educacdo de
qualidade, que por meio do ensino, pesquisa e extensdo contribuem

para o desenvolvimento do Pais.
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A OUVIDORIA

A OQuvidoria da Faculdade Santo Antdnio atua em cardter
colaborativo a administracdo e das dreas académicas, atuando na
qualificacdo, na participacdo social, na democratizacdo das rofinas e
processos de decisdo institucional, a fim de proporcionar canal de didlogo
entre a comunidade académica interna e externa e a instituicdo.

A qualidade dos processos e servicos se aperfeicoa com a atuacdo
da Ouvidoria, uma vez que auxilia na identificacdo de pontos a serem
aprimorados e contribui, dessa forma, para a melhoria dos procedimentos
administrativos.

Assim, sdo estabelecidos os seguintes objetivos:

. contribuir para o monitoramento das regras e procedimentos
académicos, administrativos e institucionais através da coletq,
sistematizacdo e divulgacdo de informacdes, inclusive através de

relatorios;

II. encaminhar as dreas responsdveis as demandas acolhidas
relativas ao funcionamento administrativo e académico da
Faculdade Santo Anténio a fim de contribuir para a gestdo

institucional;

lIl.promover junto as instGncias académicas e administrativas
medidas que favorecam a participacdo da comunidade interna
e externa na garantia dos direitos e na promocdo da melhoria das

atividades desenvolvidas pela Instituicdo;

IV.promover o acesso aos direitos da comunidade académica,
incluindo discentes, técnicos administrativos, docentes e demais
colaboradores, bem como os da comunidade externa;

V. promover um canal de recebimento de reclamacdes,

solicitacoes, denuncias, sugestoes e elogios, assegurando gestdo
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lada e compartihada com as comunidades interna e

externa na Instituicdo, visando qualificar as acdes desenvolvidas.

O ACESSO

Pessoalmente;
Sala da Quvidoria;
Sistema Informatizado;

E-mail.

el N

O Publico-Alvo
> Comunidade Interna

> Comunidade Externa

OS PARCEIROS

A atuacdo e desenvolvimento das atividades da Ouvidoria da
Faculdade Santo Anténio dependem da participacdo das dreas
envolvidas, que devem atuar com efetividade e agilidade no

feedback aos manifestantes, em prol da qualidade.

OS OBJETIVOS E METAS

Os objetivos e metas do Plano de Acdo da Ouvidoria da

Faculdade Santo Anténio consfituem-se em acdes a serem

implementadas de forma continua no ano de 2021, cumprindo com os
objetivos da Ouvidoria e suas competéncias.
A Ouvidoria direciona seus esforcos no sentido de ouvir 0s

discentes, docentes, egressos e a sociedade, fornecendo subsidios
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acoes, ajustes e melhorias internas.

N\

O servico de Ouvidoria da Faculdade Santo Anténio fem como
objetivo principal estabelecer canal permanente de comunicacdo
“enfre os gestores da Faculdade e os alunos, professores, pessodl
técnico-administrativo, egressos e a sociedade em geral, visando a
melhoria continua dos processos organizacionais e o relacionamento
da IES com as partes interessadas.

A ouvidoria mantém uma sistemdatica de recebimento,
encaminhamento, acompanhamento e retorno aos interessados,
sobre as manifestacoes, criticas, denUncias e sugestdoes as diversas
dreas infernas da IES, com o objetivo de consolidar esse canal direto de
comunicacdo com os alunos, professores, egressos, pessoal técnico-

administrativo e a comunidade externa.

OBJETIVOS METAS PRAZO

1) Ampliar a|1Integracdo entre a Ouvidoria
divulgagcao dos | e os polos, com visitas para
servigos atendimento presencial da

prestados pela | Ouvidoria;

Ovvidoria 1. Participacdo em eventos
académicos; N
ACAO
11 Fortalecimento e ,
CONTINUA

ampliacdo dos canais de
comunicacdo com a
comunidade interna e
externa;

Iv.Realizacdo de acoes
preventivas sobre o papel da

Quvidoria.
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2) Receber e
tratar as
demandas
recebidas da
comunidade

interna e externa

. Atendimento ao
manifestante com cortesia e
respeito, dando-lhe resposta &
questdo  apresentada, no
menor prazo possivel e com
objetividade;

I. Melhoria no sistema  de
recebimento e
acompanhamento de
demandas;

1. Adesdo Qo Sistema
Informatizado de Ouvidoria da
Faculdade Santo Anténio;
Iv.Readlizacdo do trabalho da
Ouvidoria com o apoio das
dreas académicas e

Administrativas.

ACAO
CONTINUA

3) Capacitar os
servidores da

Ouvidoria

l. Incentivo 4 participacdo nos
freinamentos e sensibilizacoes
criados pela Ouvidoria da
Faculdade Santo Antdnio, bem
como em cursos oferecidos que
sejam pertinentes ao trabalho,
agregando conhecimento de
forma a melhorar a qualidade
dos servicos

prestados pela

Quvidoria.

ACAO
CONTINUA

4) Manter um

bom

. Manter atencdo no

relacionamento da Faculdade

ACAO
CONTINUA
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relaci mento
coma
comunidade

interna e externa

Santo Antonio com a
comunidade interna e externa;
I.Realizar o atendimento o
publico interno e externo, bem
como o acompanhamento
das providéncias tomadas
oriundas das manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria;

1. Atuar na prevencdo de
conflitos, preservando  as
dimensoes legais da
Faculdade Santo Anténio;

Iv. Atuar, conforme alegalidade
com integridade, ética e
tfransparéncia, sempre
respeitando o sigilo nos casos
necessqarios;

v.Preservar o direito de acesso
a informacdo, independente
das solicitacdes (interesse
geral

ou coletivo), salvo os casos de

sigilos previstos em lei.
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5) Divulgar o l. Disponibilizacdo de relatoérios

das atividades e rotinas da
ouvidoria;

Il. Divulgacdo de Eventos em
que a Ouvidoria partficipa para

melhorar o atendimento e o

acolhimento das demandas -
ACAO
recebidas; ]
CONTINUA
lll. Divulgacdo para as dareas
cadastradas responsaveis, do
relatério estatistico das
demandas recebidas e
atividades desenvolvidas pela
equipe de Ouvidoria
anualmente.
6) Contribuircom | I. Contribuir para a efetividade
agoes que visem | das politicas institucionais, bem
a melhoria dos | como dos servicos e processos
processos e | prestados a comunidade
servigos interna e externa;
prestados pela ||, Sugerr medidas de
Faculdade aprimoramento na N
o ) _ , ACAO
Santo Anfonio organizacdo e funcionamento )
CONTINUA

da Faculdade Santo Antonio;

lIl. Encaminhar relatério Anual a

Diretoria;

v. Participar das reunides dos

Conselhos  Superiores com
intuito de acompanhar as

questoes relevantes.




