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Regulamento da Ouvidoria

Art. 1° A Ouvidoria da Faculdade Treze de Maio - FTM é uma ligacédo
entre a comunidade — académica ou externa - e as instancias administrativas da
instituicdo, visando agilizar a administracdo e aperfeicoar a prestacdo dos
servicos oferecidos.

Art. 2° A Ouvidoria tem como objetivos especificos:

|. Estreitar as relagbes entre a comunidade (interna e externa) e as
instancias da administracdo da Faculdade Treze de Maio - FTM.

[I. Constituir um espaco de recebimento de qualquer demanda
positiva ou negativa da comunidade (interna e externa);

lll. Registrar as questbes recebidas e levantar os dados objetivos
sobre elas, tendo autonomia para requisita-los em todos o0s setores da
instituicdo, e encaminha-los para a Comissao de Analise tendo como base a
ética, o respeito e o sigilo;

IV. Dar feedback sobre as decisdes da Comissao de Analise;

V. Contribuir com a instituicdo para a garantia da qualidade do ensino
e para as melhorias continuas.

Art. 3° A Ouvidoria Académica nao possui poder deliberativo ou
executivo.

Art. 4° O Ouvidor exercera suas funcdes com independéncia e
autonomia, atendendo as disposicdes legais, estatutarias e regimentais
aplicaveis.

Paragrafo Unico - O Ouvidor contar4 com uma estrutura de servigos
adequada para o desempenho de suas funcoes.

Art. 3° A Ouvidoria mantera em rigoroso sigilo o nome dos envolvidos,
salvo nos casos em gue sua identificacdo seja indispensavel para a solucdo do
problema e atendimento ao interessado.

Art. 4° A Ouvidoria tera contato com a comunidade através de meio
eletrénico (e-mail), telefénico, site institucional, e pessoalmente.

Paragrafo Unico - A Ouvidoria mantera registro, classificacdo das
ocorréncias, incidentes e solugdes de problemas trazidos a sua consideracao.

Art. 5° S&o atribui¢cdes da Ouvidoria:
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|. Exercer a fungdo de representante da comunidade interna e externa
junto a direcéo da Faculdade Treze de Maio - FTM, dentro de sua competéncia,;

Il. Receber de forma imparcial, personalizada e transparente as
reclamacoes, elogios, sugestdes, solicitacdes diversas e questionamentos;

lll. Coletar e analisar os dados e informac¢fes que fundamentam as
questdes trazidas a ouvidoria;

IV. Registrar e conduzir as questdes a Comisséo de andlise;

V. Encaminhar, prontamente, a questdo ou sugestao apresentadas a
area competente e a comissao de analise;

VI. Acompanhar o andamento dos procedimentos, verificando o
cumprimento das demandas; e

VII. Atuar na prevencao e solugao de conflitos.

Art. 6°. A analise final da demanda sera realizada pela comisséo de
analise que apos verificacdo de seu contetudo, encaminhara o devido retorno a
ouvidoria para encaminhamento.

Art. 7°. A comissdo de analise é formada por até trés membros
indicados pela Diretoria da instituic&o.

Art. 8°. Ao término da analise da demanda, ela sera encaminhada
para o autor, finalizando a participacdo da ouvidoria.

Art. 9° As demandas recebidas pela Ouvidoria tém a seguinte
classificacao:

I. Reclamacdo: manifestacdo de carater negativo envolvendo os
servigos prestados pela instituicéo;

Il. Sugestéo: proposta de melhoria;

[ll. Elogio: consideracao positiva,

IV. Solicitacdo: pedido para realizacdo de uma acdo por parte da
instituicao;

V. Informacao: pedido de esclarecimento; e

VI. Denuncia: ato pelo qual alguém leva ao conhecimento da
Faculdade Treze de Maio - FTM um fato contrario as normas ou a algum
regulamento da instituicao.

Art. 10° Os dados dos participantes ficardo restritos a Ouvidoria.
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Sao Paulo - SP, 13 de dezembro de 2023.

Walter Augusto Becker Pedroso

Diretor
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