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CAPITULO |

Da Natureza e Objetivo

Art. 1° A Ouvidoria € um 6rgdo de comunicacdo que visa mediar, sugestdes, reclamacdes e
opinides vindas por parte de discentes, docentes, funcionarios e comunidade externa sobre
a Instituicéo, e tem como objetivos:

I. assessorar a Direcdo Académica quanto aos assuntos trazidos a seu
conhecimento,com o fim de reestruturacao de agdes e procedimentos para
todos os interessados;

Il. a promocdo, junto as instancias académicas e administrativas, dos direitos
de gruposvulneraveis ou discriminados;
I1l.  orientar os interessados em relagcdo a utilizacdo da Ouvidoria;
IV. identificar as demandas e suas respectivas formas de resolucdo, dando
conducdo asnecessidades de docentes e discentes; e
V. permitir a participacdo efetiva da comunidade, tendo em vista a melhoria das
condutasacadémicas e administrativas.

CAPITULO Il

Da Vinculagdo Administrativa

Art. 2° A Ouvidoria desta IES esta diretamente subordinada a Diretoria Geral, resguardada
suaindependéncia funcional no ambito de suas atribuicdes.

CAPITULO Il

Das Atribuicdes

Art. 3° A Ouvidoria tem como atribuicdes:

. permitir o acesso dos discentes e docentes que tenham questbes relativas a
administracdo, as atividades académicas e pedagdgicas, nao atendidas ou
esclarecidas pelos meios regulares de atendimento;

Il.  receber elogios, sugestbes, solicitacdes e reclamagfes sobre procedimentos e
praticas inadequadas ou irregulares, atuando no sentido de levar os responsaveis a
aperfeicoa-los e corrigi-los, buscando sempre o diadlogo entre as partes;

Ill.  encaminhar todas as manifestacdes recebidas ao setor responsavel para a devida
apuracao;

IV.  desenvolver suas atividades com integridade, transparéncia e cortesia, com o
objetivode prevenir conflitos e solucionar divergéncias;

V. acompanhar a tramitacdo dos processos em que se envolva, dando ciéncia aos
interessados das providéncias adotadas;

VI.  zelar pela confidencialidade de suas intervencgdes, restringindo as informacdes
aosniveis de relacionamento necessarios para a solu¢do dos problemas;

VIl.  manter registros dos atendimentos encaminhados a Ouvidoria, guardando sigilo



sobrea identificac&do dos solicitantes;
VIIl.  dar ciéncia do recebimento ao remetente de qualquer das manifestacfes recebidas
ematé 24 horas, com prazo maximo de resposta dentro de 10 dias Uteis; e
IX.  sugerir, com base nos atendimentos prestados, acdes de melhoria dos sistemas
deatendimento administrativo, académico e pedagdgico.

CAPITULO IV

Da Estrutura Administrativa

Art. 4° A Ouvidoria sera coordenada pelo Ouvidor Responséavel, cujo nome sera indicado
pela Diretoria Académica e cabera a mantenedora garantir a infraestrutura, material e os
recursos humanos necessarios para o funcionamento.

CAPITULO V

Do Cargo de Ouvidor Responsavel

Art. 5° O Ouvidor responsavel deve pertencer ao quadro de funcionarios da
Instituicao.
Art. 6° S&o atribuigbes do Ouvidor:

I) Garantir que todas as demandas recebidas e suas respectivas sugestdes
apresentadastenham resposta conclusiva, obedecendo aos prazos
estabelecidos;

I1) Cumprir e fazer estabelecer esse regulamento.

CAPITULO VI

Das Atribuicbes da Ouvidoria

Art. 7° A Ouvidoria tem como atribuicdes:

I.  Ouvir reclamacdes, criticas, elogios e quaisquer manifestacbes dos membros do
CorpoDiscente, do Corpo Docente, do Corpo Técnico Administrativo e da sociedade
em referéncia a atuacdo de qualquer pessoa ou 6rgdo da FMIT- Afya, dando-lhes o
devidoencaminhamento;

Il.  Informar a Direcao a existéncia de reclamacéao praticada por funcionario ou docente
dalnstituicéo;

Ill.  Receber relatos quanto Sugestfes, Elogios, Reclamacfes e Duvidas da nossa
Comunidade;

IV.  Apurar a pertinéncia e a veracidade das manifestacdes junto as areas competentes
e, nocaso de procedéncia quanto a criticas negativas, faltas éticas, reclamacdes,
irregularidades e/ou ilegalidades, requerer a(s) area(s) envolvida(s) e/ou
colaborador(es) as providéncias necessarias a solucao;



V. Manter registros de atendimentos, de forma arquivada e sigilosa;

VI. Analisar o conteido das manifestacfes recebidas e, em sendo o caso, identificando
regularidades, recomendar aos responsaveis pela area em que ocorra a adogao de
providéncias, visando o aprimoramento das atividades institucionais;

VIl.  responder ao requerente/solicitante/participante no prazo de 24 horas na primeira
interacdo e para resolucéo total da manifestagdo, seguir o prazo de 7 dias Uteis,
podendo prorrogar para ho maximo 10 dias Uteis;

VIII. produzir semestralmente relatério sintético de suas atividades;

Art. 8° A Quvidoria utilizara para encaminhamento das demandas e sugestdes a linha
hierarquicainstitucional.

Paragrafo Unico. Quando a linha hierarquica se revelar insuficiente ou ineficaz para oferecer
respostaa determinada demanda, o assunto sera encaminhado ao Diretor Geral.

Art. 9° As demandas para a Ouvidoria devem obedecer como tramite:

I. a Ouvidoria deve certificar-se de que o interessado utilizou, antecipadamente, os
meios regulares representados pela estrutura organizacional para a obtencdo de
informacdes e solucdo de problemas;

Il. a Ouvidoria deve verificar que todos os assuntos recebidos tenham sido objeto de
apreciacdo dos setores competentes;

Ill.  a Ouvidoria se presta a receber os seguintes tipos de manifestacao:

a) Elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagéo sobre o servigo oferecido ou

atendimento recebido;

b) Sugestdo: proposicédo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas eservicos prestados pela FMIT;

c¢) Solicitacéo: requerimento de adocdo de providéncia por parte da administracdo da

FMIT;

d) Reclamacao: demonstracdo de insatisfacao relativa ao servigo da IES, prética de
ato desrespeitoso, em desobediéncia as normas da instituicdo, contrario moral e aos bons
costumes, incompativel com a dignidade universitéria, ou ato ilicito, cuja solucdo dependa
da atuacéo de 6rgdo de controle interno ou externo, nesse caso Etica Afya.

IV. somente serdo aceitas as demandas realizadas de acordo com o rigor de conduta e

respeito por parte dos autores e, o relato deverd conter elementos minimos de
autoria ematerialidade;

V. aOuvidoria acompanhara até a decisdo do pedido, devendo ser informada das acdes
realizadas em decorréncia do procedimento adotado.

Art. 10° Todas as demandas apresentadas a Ouvidoria serao documentadas, em ordem
cronoldgica, constando obrigatoriamente em seu registro, no minimo:

l. Data de recebimento da demanda;
Il.  Tipo de demanda (Reclamacéo, Elogio, Davida e Sugestéo);
Ill.  Nome do demandante (salvo os registros acobertados pelo anonimato nao
geramobrigatoriedade de aviso de recebimento, informacgbes e/ou resposta);



V.
VI.
VII.
VIII.
IX.
X.
Xl.
XIl.
XIII.

Dados para contato (endereco, telefone e/ou e-mail do demandante, outros), salvo
osregistros acobertados pelo anonimato ndo geram obrigatoriedade de aviso de
recebimento, informacgdes e/ou resposta;

Forma de contato mantido (pessoalmente, por telefone, e-mail, outros);
Protocolo de acompanhamento no sistema de controle;

Manifestacao/situacdo apresentada;

Data de envio & FMIT/ao setor envolvido/a;

Resposta encaminhada pela FMIT/pelo setor envolvido/a;

Data de resposta;

Contatos com o demandante;

Data de contatos com o demandante;

Situagéo (ativa, em curso, finalizada, arquivada).

Art. 11° A denudncia podera ser encerrada quando:

a)
b)

c)

Estiver dirigida a 6rgao manifestante incompetente para dar-lhe tratamento;

N&o apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuracéo;

Se o autor descumprir os deveres de expor os fatos conforme a verdade; de
procedercom lealdade, urbanidade e boa-fé; agir de modo temerario; ou deixar de
prestar informacoes que lhe forem solicitadas para esclarecimento dos fatos.

CAPITULO VII

Do afastamento do Ouvidor e Procedimentos Eticos

Art. 12° O afastamento do Ouvidor Responsavel no curso do mandato ocorrera:

V.

VI.
VII.
VIII.

a seu pedido;

por exercicio de atividade ou funcédo que configure conflito de interesse com o
cargo;

por conduta ética incompativel com a funcdo ou por negligéncia no
cumprimento de suas obrigacdes e funcdes, assim deliberado pela Diretoria,
respeitando amplo direitode defesa;

se incorrer em penalidade decorrente de processo administrativo disciplinar;
se for condenado por crime de deciséo judicial transitada em julgado;

se desligado do quadro administrativo;

se, por iniciativa da Diretoria for indicada a alteracdo do Ouvidor;

Em caso de afastamento, a indicacdo de novo Ouvidor observara as
disposicdes desteRegimento.
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CAPITULO X

Dos Procedimentos Eticos

Art. 13° Da equipe da Ouvidoria, no exercicio de suas funcbes, serd exigido
comportamento ético, zeloso, transparente, imparcial, sigiloso, integro, digno e
respeitoso.

CAPITULO Xl

Das Disposicdes Gerais

Art. 14° Os Diretores, Coordenadores, Gerentes e demais dirigentes que compdem a
estrutura organizacional da FMIT, deverdao cooperar com a Ouvidoria no exercicio de
suas atribuicbes, facilitando, sempre que necessario, 0 Seu acesso a Servicos,
informacdes e servidores.
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