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1. OBJETIVO DO REGULAMENTO INTERNO DA OUVIDORIA
O presente Regulamento Interno da Ouvidoria, tem por objetivo disciplinar o
funcionamento da Ouvidoria SPTECH — Sao Paulo Tech School, apresentar suas regras,

seu funcionamento e sua efetiva atuagao nas tratativas direcionadas a este canal.

2. ATUAGAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria € um canal de comunicagdo entre a SPTECH — S3o Paulo Tech School com
seus colaboradores internos, empresa parceiras, fornecedores e principalmente
direcionado ao corpo discente e docente da IES.

3. CANAIS DE ACIONAMENTO E DIVULGACIT\O
Os canais para acessar a Ouvidoria s3o:

Através do e-mail ouvidoria@sptech.school
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Através do chamado online, disponivel na plataforma do aluno, Portal do aluno:
Facilmente acessado:

https://moodle.sptech.school/

Servicos Digitais;
Categoria: Ouvidoria
Nome e e-mail (default)
Inserir assunto e descrigao

Abrir chamado
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Automaticamente recebera um e-mail de confirmagao
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E-mail Portal TOTVS Biblioteca  Servicos Digitais = Manual do Aluno Q. & TERIKA APARECIDA DE CAMARGO . -

ERIKA APARECIDA DE CAMARGO
h

Painel
Calendario ¥ | Questionario CPA - Discentes
Arquives privados Link de acessa para o questionario da Comissao Prépria de Avaliacéo (CPA). Obrigado a todos pela participaco.

Meus cursos

Avisos

E-mail Portal TOTVS Biblioteca Servicos Digitais Manual do Aluno Q, & 1ERIKA APARECIDA DE CAMARGO . ~
Suporte Digital

Categoria do chamado

ERIKA APARECIDA DE CAMARGO Ouvideria
Nome
# ina inicial
Painel E-mail
Calendario erika lucena@sptech.school
Arquivos privados Lin| Assunto participaco.
Documentagio ¢
Meus cursos
Avis Anexo @pcionsh
| Escolher arquivo | Nenhum arquivo escolhido
Descricio
s
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E-mail Portal TOTVS Biblioteca Servicos Digitais Manual do Aluno Q. & 1ERIKA APARECIDA DE CAMARGO .

Chamado aberto com sucesso!
ERIKA APARECIDA DE CAMARGO tel A reSpOSta Chegaré em seu e-mail | peciese

T erika.lucena@sptech.school

Painel

5
Calendario &

Arquivos privados

Meus cursos

Demandas recebidas pela Ouvidoria sao direcionados a Diretoria de
relacionamentos.

SLA para tratativas, 07 dias corridos.

Divulgacao dos canais sao feitas em sala de aula, no inicio do periodo letivo através

de um processo chamado: Integragao.
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A Apresentacao utilizada na Integracdao explicativa sobre o acesso a abertura de

chamado para Ouvidoria, explica na pratica como abrir a demanda, quem tratara, como

¢ tratada e prazos para resolucao.

Recortes da apresentacao da Integracao:

pe—— SAO
= PAULO
; ) TECH  Integragao 2022/1
S SCHOOL
S
| -
1 [-.!li s Abertura de chamado

Emall  Portal TOTVS  Bittioteca Novidades  Servigos Digitars. & IMONTEIRO

4. PRINCiPIOS DE ATUACAO:

4.1  Transparéncia, integridade e respeito;
4.2  Resguardar o sigilo das informacgdes, compartilhando somente a quem compete
solucao;
4.3  As atuacbes sao de maneira responsaveis € com Unico propdsito, resolver o
conflito;
4.4  Facilitar o acesso a Ouvidoria, simplificando seus procedimentos, agindo com
imparcialidade e justica;
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4.5 Preservar e respeitar os principios da "Declaracdao Universal dos Direitos
Humanos, da Constituicao Federal e das Constituicdes Estaduais";

4.6  Respeitar a Legislacao LGPD (Lei Geral de Protecao de Dados);

4.7  Resolver de fato o problema, seja na atuagao ou direcionando aos competentes

paras resolucao.

5. COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

Compete a Ouvidoria:

5.1  Receber manifestacOes, denlncias, reclamacoes, sugestdes e elogios;

5.2 Dar ampla divulgagao sobre a existéncia da Ouvidoria, bem como de informagoes
completas acerca da sua finalidade e forma de utilizagao, inclusive por meio de
canais de comunicacao utilizados para difundir os servicos da instituicao;

5.3  Garantir o acesso gratuito dos colaboradores, empresas e corpo docente e
discente, aos servigos de atendimento da Ouvidoria, por meio de canais ageis e
eficazes;

5.4  Disponibilizar acesso eletronico gratuito e divulgar os enderegos e plataformas,
bem como manté-lo atualizado no sitio eletronico da instituicdo na internet;

5.5  Atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as
demandas do publico abertas que ndo forem solucionadas pelo atendimento
habitual;

5.6  Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos demandantes acerca do
andamento de suas demandas e das providéncias adotadas;

5.7  Informar aos demandantes o prazo previsto para resposta, o qual nao pode
ultrapassar sete dias corridos, podendo ser prorrogado, excepcionalmente e de
forma justificada

5.8  Encaminhar resposta fundamentada e conclusiva para as demandas, com clareza
e objetividade, nos prazos previstos;

5.9  Fazer recomendagdes para a melhoria da qualidade dos servigos prestados,
sugerindo solugdes de problemas, corregdes de erros, omissoes ou abusos
cometidos;

5.10 Promover sensibilizacao sobre as atividades da Ouvidoria quando necessario;

5.11 Elaborar estudos e pesquisas na sua area de atuacao;
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5.12 Manter o Conselho de Diretoria Executiva e Académica, informados sobre os
problemas e deficiéncias detectados durante a analise das demandas recebidas,
e sobre o resultado das medidas adotadas para soluciona-los;

5.13 Elaborar e encaminhar a Auditoria Interna, aos Comités da IES, e aos Conselhos

Administrativo, ao final de cada semestre, relatério quantitativo e qualitativo

acerca das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no cumprimento de suas

atribuicoes.

Compete exclusivamente ao Ouvidor:

5.14 Dirigir a Ouvidoria garantindo o atendimento aos seus principios e o exercicio de
suas atribuicoOes;

5.15 Representar a Ouvidoria interna e externamente;

5.16  Atuar de oficio;

5.17 Controlar o cumprimento dos prazos previstos;

5.18 Elaborar os relatérios da Ouvidoria, sob a supervisdao do Diretor Ouvidor;

5.19 Garantir a racionalizacao de meios tendo em vista sua demanda e os fins a que

se destinam.

Modelo de report extraido do sistema de chamados online, com dados e

graficos analiticos:

PAULO
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Suporte - Digital Building

Solicitagdes por grupo
Gerada por Ouvidoria Criado em : 10-17-2022 17:52
De: 10-16-202200:00  Para: 10-22-2022 23:59
Total de registros : 6
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Grupo
m N3o atribuido
D Modo de 5 Departamento Hora de criagao Categoria Categoria de Subcategoria
atendimento
14485 E-Mail JONATAS FERNANDES Néo atribuido 10-16-2022 20:27 Ouvidoria Nao atribuido Documentagéo
DASILVASANTOS
14484 E-Mail WILLIAM DA DILVA Nao atribuido 10-16-2022 17:42 Ouvidoria Nao atribuido Nao atribuido
MATOS
14490 E-Mail GABRIELA AKEMI KUBO  Nao atribuido 10-17-2022 17:13 Ouvidoria Nao atribuido Rede
14489 E-Mail Lucas Ribeiro de Lacerda N&o atribuido 10-17-2022 17:07 Ouvidoria Nao atribuido Nao atribuido
14488 E-Mail LETICIA NASCIMENTO Nao atribuido 10-17-2022 10:59 Ouvidoria Nao atribuido Hardware
COSTA
14487 E-Mail WILSON KANAIAMA Nao atribuido 10-17-2022 09:17 Ouvidoria Nao atribuido Documentacéo
JUNIOR
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6. COMPOSICAO, ELEICAO E MANDATO
6.1 A Ouvidoria contara com um Ouvidor, escolhido pelo Conselho de Diretoria,
preferencialmente dentre o0s colaboradores do departamento de
relacionamentos.
6.2  Ouvidor somente podera ser destituido por decisdao fundamentada do Conselho

de Diretoria, em reunido especialmente convocada para tanto, apds o devido
processo administrativo autorizado pelo Conselho, formalizado em ATA.

6.3 Fica designado como Diretor responsavel pela Ouvidoria, o Cargo de Diretor de
relacionamentos.

6.4 O Ouvidor deve ter formacao superior e estar devidamente apto para o exercicio
da atividade, comprovado por meio de mapeamento de perfil, que deve abranger,
no minimo, temas relacionados a ética, aos direitos e defesa do consumidor e a

mediacdo de conflitos.

S&o Paulo Tech School - SPTECH SAO

) _ PAULO
www.sptech.school / atendimento@sptech.school TECH
R. Haddock Lobo 595, Cerqueira César - S&o Paulo [SP] 01414-985 I SCHOOL




