FACULDADE DE MEDICINA DE JUAZEIRO DO NORTE

OUVIDORIA

O que é Ouvidoria?
Segundo a Associacdo Brasileira de Ouvidoria e Ombudsman, a Ouvidoria é um compromisso que a Administragdo de um Orgdo Publico ou de uma Empresa
Privada tem de “manter um cidad@o que representa outro cidadao”. O foco do ouvidor estd no servigo que presta ao atender alguém em suas reclamagdes, sugestdes, criticas e

elogios; sua qualidade basica tem que ser a de perceber “a relacdo que o cidaddo tem, com o servico prestado”.

A Ouvidoria na FMJ

Uma Faculdade de Medicina €, sobretudo, um lugar de vida e acdo. A luta pela vida com qualidade, sauddvel, preocupacio primeira dos alunos e professores em sala
de aula, razdo de ser da Faculdade de Medicina de Juazeiro do Norte, deve se refletir nas a¢des a curto e a médio prazo da Institui¢do para com seus alunos e vice-versa. Estes
processos requerem didlogo, persisténcia e profissionalismo. Além do que, para que esses processos se realizem, € necessdrio que haja consciéncia critica e especialmente
democrdtica. Assim € que, na FMJ, o ouvidor deve ser a ponte entre a escola, o professor, o aluno e o funciondrio, trazendo a primeira a perspectiva do segundo como clientes
interno e externo. Ao captar a perspectiva do cliente externada em reclamagdes, criticas ou elogios, deve transformd-la em sugestdes para melhoria do processo ensino-
aprendizagem, do servigo ou do produto, simplificando e facilitando a relacdo entre as partes.

A ouvidoria deve ser um setor autdnomo para que seja um canal efetivo de participag¢do de toda comunidade universitdria, escutando as demandas para responder,
encaminhar e concluir, com transparéncia, as possiveis conclusdes e solugdes das questdes apresentadas.

Uma de suas caracteristicas principais € prevenir conflitos, favorecendo o didlogo interno e buscando as melhores solu¢des para os problemas que envolvam as
pessoas e 0s mecanismos institucionais, primando pelo respeito e pela qualidade de vida de todos.

Lema da Ouvidoria na FM]J
Valorizar, para o Bem Comum, a Faculdade de Medicina de Juazeiro do Norte, € o critério principal da ouvidoria.
“Fala que nés queremos ouvir...”

Histéria da Ouvidoria na FM]J
A Ouvidoria foi criada na FMJ em mar¢o de 2009 por deliberacdo da Diretoria Geral, a partir de demanda explicitada no relatério da Comissdo Prépria de Avaliacio
— CPA, competéncia 2006-2008:

“Buscando ainda tornar a comunicagdo da sociedade em geral com a Faculdade o mais eficaz possivel, a CPA sugere para o ano de 2009 a criag¢do de uma
ouvidoria.

Caberd a ouvidoria fiscalizar a equidade, exatiddo e equilibrio dos servigos prestados pela IES aos seus usudrios e a sociedade em geral, avaliando a viabilidade de
implementacdo das sugestoes apresentadas, divulgando os elogios e propondo adogdo de agdes preventivas, solicitando aos departamentos competentes a apuracdo dos
fatos, acompanhando suas solugées com agilidade e imparcialidade. Entendemos que com a implantagcdo de um orgdo desta natureza a comunicagdo entre FMJ, docentes,
discentes, colaboradores e sociedade em geral se tornardo cada vez mais eficaz.”

Deliberacao da FM]J
Para fins institucionais a FMJ deliberou:

Artigo 1°-Fica criado o Setor de Ouvidoria a Faculdade de Medicina de Juazeiro do Norte, com o objetivo de ouvir os membros da Comunidade da FMJ, propiciando-lhes os
encaminhamentos necessdrios para a protecao e defesa de seus direitos e atuando como agente de mudangas e de integracdo dos segmentos que compdem a Faculdade.

Artigo 2°-Compete ao Setor de Ouvidoria da FMJ as seguintes atribuigdes:

I -Exercer a funcao de acolhimento das demandas de todos os estudantes, funciondrios e professores;

II-Agilizar, de maneira sistemdtica, a circulacdo de informacdes de interesse dos membros da Comunidade, simplificando procedimentos e interagindo com os setores
existentes;

III-Encaminhar a questdo e/ou sugestdo apresentadas a drea competente, acompanhando a sua apreciagao;

IV-Identificar problemas no atendimento dos membros da Comunidade Universitéria;

V-Sugerir aos Setores solugdes para os problemas identificados;

VI-Sugerir a correcdo de erros ou omissdes e abusos cometidos por atos discriciondrios ou regulamentos viciados, seguindo o Estatuto, o Regimento Geral da Faculdade de
Medicina e demais normas vigentes;

VII-Atuar na solucdo e prevencdo de conflitos;

VIII-Estimular a participagcdo dos membros da Comunidade na fiscalizagcdo, melhoria e planejamento da vida académica;

IX-Estimular os érgdos e servigos institucionais da FMJ a explicar e informar aos estudantes, funciondrios e professores, sobre os procedimentos adotados de forma clara e
profissional;

X-Favorecer a constru¢do de uma nova cultura soliddria e interativa em todos os segmentos da FMJ.

Artigo 3°-O Setor de Ouvidoria terd um Ouvidor com as seguintes competéncias:

I-Atender e ouvir a todos os membros da Comunidade Universitdria com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer discriminagdo ou pré-julgamento;

II-Fornecer aos membros da Comunidade, usudrios do servico de Ouvidoria, uma resposta por escrito as indagagdes e questdes apresentadas, no menor prazo possivel, com
clareza e objetividade;

III-Favorecer a integracdao na FMJ, estimulando a solidariedade e coopera¢io miituas para a consolidacdo de uma Institui¢do cada vez mais humana;

IV-Buscar as eventuais causas da deficiéncia do servigo, objeto da reclamagao, evitando sua repeti¢ao;

V-Propor modifica¢des dos procedimentos para melhoria da qualidade, no atendimento aos membros da Comunidade;

VI-Solicitar informagdes, esclarecimentos e documentacao necessdria, aos setores da Faculdade, para subsidiar o atendimento e encaminhamento feito pelo Setor;

VII-Contribuir de maneira sistematica para o fortalecimento de redes de comunicag@o e cooperagdo mutuas;

Artigo 4°-O Ouvidor, no desempenho de suas fungdes devera:

I-Agir com ética, integridade, transparéncia, imparcialidade e justiga;

II-Resguardar o sigilo das informacdes;

III-Zelar para que os principios da legalidade, igualdade e impessoalidade sejam sempre respeitados e aplicados no trato das questdes que envolvam todos os membros da
Comunidade Universitdria.

Artigo 5°-O Ouvidor devera exercer suas fungdes com independéncia e autonomia, visando garantir sempre o direito e o respeito a pessoa humana.

§1° No exercicio de sua fungdo, podera o Ouvidor reportar-se diretamente as chefias académicas e administrativas, solicitando-lhes, por escrito, as informag¢des necessdrias.

§2° O Ouvidor apresentard relatdrios estatisticos semestrais a Diretoria Geral e a Coordenacdo do Curso com o nimero de atendimentos realizados, sem prejuizo do
encaminhamento de relatdrios parciais observado o sigilo de que trata o inciso II, do Art. 4° desta Deliberagao.

§3° Deverdo ser mantidas permanentemente atualizadas e divulgadas pelo Ouvidor as informagdes estatisticas referentes as suas atividades.

Artigo 6°-O Ouvidor exercerd seu mandato pelo prazo de 02 (dois) anos, podendo ser reconduzido, mais uma vez, por igual periodo.
Artigo 7°-Esta Deliberagdo entrard em vigor na data de sua publicacéo, no Quadro de Avisos da FMJ.
Atendimento:

O atendimento dar-se-4 na sala 13, do Niicleo de Apoio Psicopedagdgico, no Prédio da Administracdo. O hordrio de atendimento serd de 2* a 6 feira, das 9 as 13
horas e os atendimentos podem ser agendados pelo telefone 3572.7848 ou pelo e-mail ouvidoria@fmj-ce.edu.br.

As reclamacdes, sugestdes, criticas, elogios serdo considerados apenas quando observarem as normas éticas de comunicag@o. Casos avaliados pela Ouvidora como
anti-éticos — linguajar inadequado, anti-social, desrespeitoso, auséncia de identificacio, sem fundamentacio clara e concisa, etc. — ndo serdo levados em consideracgdo.
Por um periodo de 2 anos, podendo ser prorrogado, esse trabalho serd executado pela psic6loga Ms. Maria do Carmo Pagan Forti.




