OUVIDORIA ESAMC - A ESAMC quer ouvir vocé.

Como funciona?

A Ouvidoria ESAMC é um canal direto entre publicos de interesse da ESAMC (alunos, ex-
alunos, colaboradores, fornecedores e comunidades onde atua) e a diregdo da ESAMC, sem
entraves ou burocracias. Como instancia final de recorréncia, s6 entra em cena quando o
problema apresentado néo foi satisfatoriamente resolvido pelos demais servicos de apoio da
instituicao.

Vinculada ao Comité de Atendimento ESAMC, funciona como porta de entrada para opinides,
sugestdes, reclamagbes e dendncias de alunos, ex-alunos, colaboradores, fornecedores e

comunidade que se relacionem com a institui¢&o.

A Ouvidoria tem como compromisso:

¢ Receber, analisar, encaminhar e responder ao cidaddo/ usuario suas demandas;

e Obter informagdes das areas responsaveis sobre os fatos ocorridos;

e Buscar de forma consensual uma solugao efetiva, de maneira agil e objetiva;

e Garantir o prazo e a qualidade do atendimento;

e Assegurar uma solugdo compativel com as expectativas do aluno ou um
posicionamento final da faculdade sobre o0 assunto;

e Buscar continuamente a melhoria na prestacao de servigcos da faculdade;

e Aperfeigoar a relagéo entre o aluno e a instituicao;

¢ Informar e esclarecer o aluno sobre seus direitos e obrigacdes de acordo com o que foi
acordado ou contratado.

e Fortalecer a cidadania ao permitir a participacédo do cidadao;

e Garantir ao cidadao o direito a informacéo;

Forma de Atuacao

e Quvir as reclamacdes, denuncias, elogios, solicitacbes, sugestdes ou esclarecer as
dividas sobre os servigos prestados;

e Receber, analisar e encaminhar as manifestagbes dos cidaddos aos setores
responsaveis;

e Acompanhar as providéncias adotadas, cobrando solu¢des e mantendo o cidadao
informado;

e Responder com clareza as manifestagées dos usuarios no menor prazo possivel.
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Quando recorrer a Ouvidoria?

A Ouvidoria esta a disposigao de todos os alunos e ex-alunos da rede ESAMC e também
colaboradores, fornecedores e comunidades onde atua que ja tenham registrado sua
reclamagcdo no Programa de atendimento ESAMC, e que ndo se sentiram plenamente

satisfeitos com a solugdo apresentada para suas reclamagoes.

A Ouvidoria podera, para analise e fundamentagéo do teor da reclamacéo, solicitar ao aluno a

apresentacdo de documentos que permitam embasar seu pedido.

Atencao:
Reclamactes ndo registradas anteriormente no Programa de atendimento ESAMC serdo

encaminhadas diretamente a esse canal para tratamento.

A Ouvidoria esta aberta para ouvir e dar andamento a todos os tipos de assuntos
relacionados a ESAMC. Entretanto, é importante que vocé saiba o que faz parte e o que
nao faz parte de suas atribuicoes:

O que fazemos:

e Escuta atenta e imparcial sobre a demanda apresentada;

Receber, analisar, encaminhar e responder ao cidadao/ usuario suas demandas;

e OQuvir as reclamagdes, denudncias, elogios, solicitagbes, sugestdes ou esclarecer as
davidas sobre os servigos prestados;

e Receber, analisar e encaminhar as manifestacbes dos cidaddaos aos setores

responsaveis;

Acompanhar as providéncias adotadas, cobrando solu¢des e mantendo o cidadao

informado;

Responder com clareza as manifestagdes dos usuérios no menor prazo possivel.

O que nao fazemos:
e Conduzir investigacoes formais;

e Atuar como instancia deciséria, tomando decisdes no lugar das areas executivas da

empresa ou modificando alguma norma existente;

e Tratar de questbes pessoais sem relagdo com a ESAMC.
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Quem sao os Ouvidores da ESAMC?

A equipe de ouvidores defende os direitos e interesses dos alunos, recebendo, avaliando e
acompanhando as reclamacgoes dirigidas a Ouvidoria, trabalhando com total independéncia e

imparcialidade no tratamento das reclamacoes recebidas até sua efetiva solugéao.

A Ouvidoria ESAMC ¢ integrada por profissionais com experiéncia no relacionamento com
clientes e gerenciamento de conflitos, e amplo conhecimento para prestar atendimento

especializado em questdes relacionadas a qualquer servico prestado pela institui¢éo.

Funcao do Ouvidor

e [Estabelecer canais de comunicagdo de forma aberta, transparente e objetiva,
procurando sempre facilitar e agilizar as informagdes;

e Agir com transparéncia, integridade e respeito;

e Atuar com agilidade e precisao;

e Exercer suas atividades com independéncia e autonomia, buscando a
desburocratizagao;

e Fomentar a participacdo do cidadao no controle e decisdo dos atos praticados pelo

gestor publico.

Como recorrer a Ouvidoria ESAMC?

Existem diversas formas de entrar em contato com a Ouvidoria: site da ESAMC Uberlandia,
telefone, carta, ou email. Para ser atendido pessoalmente por um de nossos ouvidores, é

necessario fazer agendamento pelo telefone ou e-mail.

Internet — www.esamcuberlandia.com.br

E-mail — ouvidoria.udi@esamc.br

Telefone — 34 3291 2828

Carta — Ouvidoria ESAMC Av. Vasconcelos Costa, 270 — B: Martins / Uberlandia-MG
CEP:38.400-448
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