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REGULAMENTO DA OUVIDORIA

Este regulamento disciplina o funcionamento da Ouvidoria, da Faculdade de
Medicina de Campos (FMC) e define critérios para o exercicio da fungdo de
Ouvidor.

CAPITULO |
DA NATUREZA, OBJETIVOS E FINALIDADE

Art. 1° A Ouvidoria da Faculdade de Medicina de Campos (FMC) é um drgdo
independente e imparcial ligado & Diretoria Geral e funciona como um canal direto
de comunicagéo entre a FMC e sua comunidade académica (docentes, discentes
e corpo técnico-administrativo), assim como a comunidade externa, buscando
colaborar com a exceléncia dos servigos prestados pela FMC em suas diferentes

instancias administrativas e académicas.

Paragrafo Gnico - A Ouvidoria da FMC n&o tem carater administrativo, executivo,
judicativo ou deliberativo, exercendo papel mediador nas relacdes envolvendo as

instancias da Faculdade e os integrantes das comunidades, interna e externa.
Art. 2° S&o objetivos da Ouvidoria da Faculdade de Medicina de Campos:

1 — Promover a interag8o desta Instituicio de Ensino Superior (IES) com o seu
contexto de insergéo;

Il — Constituir-se como canal permanente da relagéo entre a administragéo da IES
e os docentes, funciondrios técnico-administrativos, discentes e comunidade

externa;

lll - Detectar pontos de estrangulamento ou de mau funcionamento dos diferentes
setores e servicos da IES; A\
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IV — Propiciar célere retorno aos seus interlocutores acerca das demandas

registradas;
V — Propiciar a aceleragfo das solugdes para os problemas detectados;

VI - Propor as varias instancias académico-administrativas, medidas que
favoregcam a participag¢do da comunidade interna e externa na garantia dos
direitos dos cidaddos e na promogao da melhoria das atividades desenvolvidas
pela Instituicéo;

Vil — Sistematizar informacdes relativas as demandas recebidas, inclusive através
de relatdrios, que contribuam para o monitoramento e aperfeicoamento das

normas e procedimentos académicos, administrativos e institucionais.

Art. 3° O QOuvidoria da FMC tem como finalidade precipua constituir-se como
elemento de contribuigdo para o aprimoramento da gestdo da IES com vistas ao
oferecimento de servigos educacionais de qualidade.

CAPITULO II
DOS PRINCIPIOS NORTEADORES DA QUVIDORIA DA FMC

Art. 4° A Ouvidoria da FMC estd pautada nos principios da justiga, do bem
comum, da democracia, da valorizagdo do ser humano e do desempenho
competente, que abrangem:

I — Legitimidade — respeito aos direitos humanos, as instituigbes e & ordem
juridica em conformidade com as leis morais da sociedade como a justica e a

razio.

Il - Impessoalidade — determinagio de servir & democracia como um todo e ndo
aos interesses de pessoas que desejam utilizar seus cargos em proveito da

promogao pessoal;

lll - Verdade — convicgo de que as atividades do Ouvidor se fundamentam na
verdade que deve ser instaurada pela Instituigdo em todos os seus
procedimentos; v
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IV - Integracdo — compreensdo de que é imperativo aplicar, de maneira
coordenada e convergente, os meios de que a Instituicdo possa dispor para

encontrar as melhores solugdes as demandas apresentadas;

V — Tolerdncia — convicgdo de que pode significar discordar pacificamente,
considerando que a emogdo ¢ um fator que diferencia intolerdncia de

discordancia respeitosa;

VI — Liberdade de expressdo — compreensdo da necessidade de aumentar a
fluéncia da informagéo e de assegurar a liberdade de comunicagéo como forma

de express@o democratica e respeitosa.

VIl — Etica — do Ouvidor da FMC, no exercicio de suas fungbes, é exigido
comportamento ético, zeloso, transparente, sigiloso, integro, digno e respeitoso,
compativel com os principios da Declaragdo Universal dos Direitos Humanos, da
Constituicao Federal e do Regimento Geral da FMC.

CAPITULO 1§
DA VINCULAGAO ADMINISTRATIVA

Art. 5° A OQuvidoria da Faculdade de Medicina de Campos esta diretamente
subordinada a Diregio Geral resguardada sua independéncia funcional no ambito

de suas atribuicdes;

Paragrafo tnico — Compete a Diregio Geral garantir o suporte necessario para o
exercicio das fungBes da Ouvidoria, de forma que esta possa agir com

imparcialidade e legitimidade junto aos demais 6rgéos e setores da Instituigdo.

CAPITULO IV
DA COMPETENCIA E ATRIBUICOES ESPECIFICAS

Art. 6° No exercicio de suas fungbes, a Ouvidoria da Faculdade de Medicina de
Campos tem as seguintes atribuigtes:

I — Organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados;

i — Orientar os interessados no encaminhamento e tramitacdo de suas

AN

manifestagdes;
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ll - Receber as demandas dos docentes, discentes e funciondrios técnico-
administrativos e da comunidade externa, mediante solicitagdo de
esclarecimentos, reclamagbes, sugesibes, criticas, elogios e dendncias,
encaminhando-as aos setores responsaveis da IES para conhecimento e
providéncias, quando necessario;

IV — Estabelecer um horario periddico para atendimento presencial acs que

desejarem comunicar-se com a Quvidoria dessa forma;

V — Acompanhar a framitagdo das manifestagdes recebidas e dar ciéncia aos

interessados das providéncias adotadas;
VI — Documentar, de maneira padronizada, todas as demandas apresentadas;

VIl - Cooperar com as demais ouvidorias plblicas e privadas, no sentido de
salvaguardar os direitos dos cidaddos e garantir a qualidade das agdes e dos

servigos prestados;

VHI — Sugerir a expedigdo de atos normativos e de orientagGes, com o intuito de
corrigir situagbes inadequadas ao servigo prestado pela IES;

IX — Encaminhar, para estudo da Diregéo Geral, propostas de reformulagéo de
normas e de mudangas de procedimentos, que lhe parecam a causa de

problemas, para cuja solucéo tenha sido chamada a contribuir;

X — Elaborar e encaminhar & Direcdo Geral relatérioc mensal e anual das
manifestagbes recebidas na Ouvidoria, contendo descrigdo das atividades
desenvolvidas, incluindo sugestdes visando a melhoria das relagées da FMC com
a comunidade académica e externa, a qualidade dos servigos prestados e o
respeito aos direitos dos cidaddos;

Xl - Exercer as demais atribuigBes legais e institucionais, atribuidas pela Direcao

Geral da IES e que se compatibilizem com suas finalidades.

§ 1° A Ouvidoria, com base no principio da confidencialidade, deve manter, sob
sigilo, o nome do demandante, salvo nos casos em que sua identificagdo junto
aos orgdos e setores da FMC seja indispensavel para solugdo do problema e

atendimento do interessado, ou quando o proprio autor declinar do sigilo.
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§ 2° Para o cumprimento do inciso lll deste artigo, a Ouvidoria deve manter
registro, classificagdo efou sistematizagdo das ocorréncias e solugbes de
problemas apresentados a sua consideragéo.

CAPITULO V
DO CARGO E DO PERFIL DE QUVIDOR

Art. 7° A Ouvidoria da Faculdade de Medicina de Campos é executada pelo
Ouvidor, designado pelo Diretor Geral da Faculdade, com ciéncia ao Conselho
Superior.

Art. 8° O Ouvidor deve pertencer ao quadro de funcionarios da mantenedora da
Faculdade de Medicina de Campos, ter formacdo em Curso Completo de
Graduagéo de Nivel Superior, devidamente reconhecido, podendo ser funcionario
técnico-administrativo ou docente e terd carga horaria semanal definida pela
Fundacdo Benedito Pereira Nunes, mantenedora da FMC.

Paragrafo Gnico — Além da formacdo referida no caput deste artigo o Ouvidor
deve ter curso especifico de capacitagdo para ouvidoria e conhecimentos
comprovados em ética, informatica, especialmente em programas que o habilitem
a elaborar relatdrios, planilhas e fazer pesquisas na Internet, bem como ter
habilidades de relacionamento interpessoal, trabalho em equipe, lideranga,

discrigdo, iniciativa, discernimento, tomada de decises e boa comunicagao.
Art. 9° Para o cargo de Ouvidor € exigido profissional com o seguinte perfil:

I — Formag&o: graduado em curso de nivel superior preferencialmente em efetivo
exercicio na propria FMC, com reconhecida experiéncia na Instituigdo e de
notoria idoneidade moral.

Il - Maturidade: suportar as pressbes advindas das proprias caracteristicas da
funcao;
Il — Bom senso: discernir sobre a procedéncia das informagbes, reclamacdes,

sugestdes e criticas, atuando conforme o momento e necessidade:

IV — Iniciativa: agir rapidamente, demonstrando grande interesse pelo assunto.
Ter disposi¢éo para evitar que o fato se torne maior que o necessario, agindo de

forma sensivel e eficaz;
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V — Tenacidade: capacidade para perseguir seu objetivo na solugdo de
problemas, ndo desistindo diante dos obstaculos;

VI — Espirito empreendedor: gostar de desafios e ser habilidoso e inovador na
solugdo dos problemas apresentados, devendo saber usar os recursos

disponiveis para conseguir resultado satisfatdrio;

VIl - Sensibilidade: saber colocar-se no lugar do interlocutor, ouvir suas queixas

como se ele préprio as estivesse fazendo;

IV — Disposi¢géo de auto-desenvolvimento: estar em constante processo de
crescimento profissional, mantendo-se informado dos mais variados assuntos
relacionados a FMC;

V — Conhecimento da FMC: conhecer sua missao, visdo, valores e objetivos
estratégicos da |IES, seus produtos e servigos, e as pessoas, percebendo o clima

organizacional para detectar como interagir e se integrar.

CAPITULO VI
DA COMPETENCIA DO OUVIDOR
Art. 10. Compete ao Quvidor:

I — Garantir que todas as demandas recebidas efou sugestdes apresentadas
tenham uma resposta conclusiva, num [apso de tempo maximo de 30 dias a partir
do recebimento da demanda;

Il — Manter a maxima proximidade com os demandantes efetivos e potenciais do

servico;

Itl — Considerar o comprometimento das necessidades dos demandantes com os

objetivos da Faculdade de Medicina de Campos;

IV — Manter relacionamento com diversos setores da Faculdade de Medicina de
Campos voltado para o fortalecimento da cidadania, como orientador das acdes

desenvolvidas pelos segmentos da comunidade académico-administrativa;

V — Cumprir e fazer cumprir o presente Regulamento.
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Art. 11. A Ouvidoria da Faculdade de Medicina de Campos utiliza para
encaminhamento das demandas recebidas a linha hierarquica institucional, sendo

necessario o encaminhamento a Dire¢éo Geral para ciéncia.

Paragrafo Gnico — Quando a linha hierarquica revelar-se insuficiente ou ineficaz
para oferecer resposta a determinada demanda, o assunto sera encaminhado a

Dire¢ao Geral.

Art. 12. No cumprimento de suas atribuicbes, a Ouvidoria pode contar com a
colaboragdo de servidores docentes e técnico-administrativos da Faculdade de
Medicina de Campos, para a qual deve formalizar solicitagdo fundamentada ao
Diretor Geral.

Artigo 13. E garantido ao Ouvidor o direito a voz nos Colegiados Superiores da
FMC.

CAPITULO VI
DO DESLIGAMENTO DO OUVIDOR
Art. 14. O desligamento do Ouvidor pode ocorrer:
I — Por sua prépria solicitagéo;

Il — No caso de deixar de pertencer ao quadro de funcionarios da Faculdade de
Medicina de Campos/Fundag&o Benedito Pereira Nunes;

lI — Por exercicio de atividade ou fungdo que configure conflito de interesse com

0 cargo;

IV — Por conduta ética incompativel com a funcéio ou negligéncia no cumprimento
de suas obrigagdes, assim deliberado pelo Diretor Geral, respeitado o direito de
defesa.

CAPITULO VHI
DOS CANAIS DE COMUNICACAO DA OUVIDORIA

Art. 15. A Ouvidoria da FMC tendo como uma das caracteristicas mzjs
elementares que a mesma seja transparente, personalizada, democratica e de N

facil acesso conta com os seguintes canais de comunicacgaio: \

./‘f

/,f’
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I - Internet: acesso através do site www.fme.br, link ouvidoria onde pode ser feito

0 registro de ocorréncia;

Il - Caixa de Sugestbes: afixadas em &reas publicas da FMC e do Centro de
Satde Escola de Custoddpolis (CSEC) onde podem ser feitas sugestdes,

criticas, solicitagbes, reclamagoes e elogios;

Il — Pelo telefone da instituicdo e ramal proprio do setor com atendimento
pessoal pelo Quvidor;

IV — Atendimento personalizado: através de contato pessoal com o Ouvidor, na
sala da Ouvidoria localizada no prédio da FMC, sendo os horarios estabelecidos
pela Diregdo Geral da FMC e FBPN, afixados no setor e especificados no site.

V -- Comunicagéo através do correio por cartas, telegramas, e outros, a serem
encaminhados para a Ouvidoria da FMC no enderego da Faculdade de Medicina
de Campos.

CAPITULO iX
DAS DEMANDAS RECEBIDAS

Art 16. Todas as demandas apresentadas a QOuvidoria s8o documentadas, em

ordem cronologica, constando em seu registro, no minimo:
I — Data de recebimento da demanda;

Il - Tipo de demanda (esclarecimento, reclamagao, sugestdo, critica, elogio e

denuncia);

Il — Identificagdo ou Nome do demandante (opcional), que devera ser mantido em
sigilo absoluto;

IV - Categoria (discente, docente, técnico-administrativo, usuario, piblico externo
e outros);

V — Dados para contato com o demandante, quando possivel;
VI — Protocolo de acompanhamento no sistema de controle da Ouvidoria;

VIl — Manifestagdo apresentada;
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VIl - Data do encaminhamento para o Responsavel do Setor com copia para a
Direcdo Geral;

IX — Data da resposta da demanda;
XI - Encaminhamento da resposta ac demandante;
Xll - Situagdo da demanda (em aberto ou finalizada).

Art. 17. O Ouvidor deve encaminhar ao Diretor Geral, mensalmente, para
acompanhamento, a relacéo de todas as demandas encaminhadas a Quvidoria,
contendo os tipos de demanda, as unidades envolvidas, as situagtes

apresentadas e as respostas dadas aos demandantes.

CAPITULO X
DAS DISPOSICOES GERAIS

Artigo 19. O Diretor Geral, Coordenadores e Responsaveis pelos diferentes
setores que compdem a estrutura organizacional da Faculdade de Medicina de
Campos, devem cooperar com a Ouvidora no exercicio de suas atribuigdes,

facilitando, sempre que necessario, 0 seu acesso a servicos e informagdes.

Artigo 20. Este Regulamento entra em vigor na data de sua aprovacgdo pelo
Conselho Superior da Faculdade de Medicina de Campos, revogando-se as
disposi¢des em contrério.

Campos dos Goytacazes, 28 de dezembro de 2018.

prof. Edilbert Pellegrin Naha Junio!
Diretor Geral da FMC




