OUVIDORIA

( L C@D unifev
V CONFIABILIDADE E SERIEDADE

RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES
2010

FUNDACAO EDUCACIONAL DE VOUPORANGA - FEV
CENTRO UNIVERSITARIO DE VOTUPORANGA — UNIFEV

COLEGIO TECNICO UNIFEV

COLEGIO UNIFEV

FUNDACAO RADIO EDUCACIONAL DE VOTUPORANGA - FREV

PRESIDENTE DA FEV:
NELSON THOME SERAPHIM JUNIOR

OUVIDOR:
EDER BELEM GUEDES

MISSAO: Atuar como veiculo mediador entre o cidaddo e a FEV, visando a eficiéncia dos
servigos prestados e ao aprimoramento das atividades institucionais.

VISAO: Fundamentar-se pelo fomento & melhoria institucional continua.



SUMARIO

1 CONSIDERAGOES GERALS ..ottt

2 DOS RESULTADOS GERAIS DA OUVIDORIA EM 2010 ...ccvveiiiee e
2.1 NUmeros de manifestacdes registradas em 2010..........ccoeviirerniiinnine e
2.2 NUmeros de manifestagdes mensais registradas no primeiro semestre de 2010 .............. 3
2.3 NUmeros de manifestagdes mensais registradas no segundo semestre de 2010 ...............

2.4 Médias mensais do registro de ManifeStaghies .........cooererrerereeneree s

3 DAS MANIFESTACOES ..ottt sttt ne et ens e
3.1NUmeros de manifestacBes pelas formas de contato ............cccccveveviieiieve v
3.2Numeros de manifestaces pela origem do CONALO ..........cccvvvveveeeieriesese e, 5
3.3NUmeros de manifestacies pelos tipos de aSSUNLOS ...........cccveveeerierieresese e,

4.3 Evolucdo do total de manifestacdes recebidas de 2006 a 2010 .........ccccceevvevvicieveevieennenn,

4 CONSIDERAGOES FINALS ...ttt s asae s 6



1 CONSIDERACOES GERAIS

O presente relatorio apresenta dados relativos as atividades da Ouvidoria da UNIFEV em
2010, ano marcado por modificagbes nas formas de recebimento e processamento das
manifestacdes, com notdria evolugdo do Setor frente as inovagBes propostas para o segmento.

A Ouvidoria da UNIFEV passou por uma completa reestruturacdo, ocorrida na transi¢cdo dos
dois semestres do ano. Houve, nesse periodo, a implantacdo de um sistema computacional para
registro e processamento das manifestacbes, atividade antes realizada manualmente. A
informatizacdo viabilizou o trabalho e, a partir de entdo, passaram a ser produzidos arquivos
digitais, o que tornou minima a utilizacdo de papel e gerou economia, refletindo em atitude de
consumo consciente e preservacdo ambiental. No mesmo periodo, disponibilizou-se 0 acesso a
Ouvidoria por meio do Portal UNIFEV, o que evidenciou o alcance ao Setor e ocasionou um
crescimento de mais de 180% na média de atendimentos mensais.

Em geral, os assuntos mais abordados nas manifestacOes fazem referéncia ao atendimento e
destacam a percepcdo dos alunos quanto a atencdo a eles despendida, tanto no ambito académico
quanto no ambito administrativo. Embora as consultas e as reclamagbes tenham constituido
demandas de maior nimero, as melhorias também sdo percebidas pela comunidade académica,
principalmente nas manifestacOes abertas, sobrelevando as ac¢Oes de facilitacdo de procedimentos e
diminuicdo do tempo de espera; exemplo disso foi a disponibilizacdo de processos pela internet,
como a inscricdo em eventos e o requerimento de provas substitutivas, fatos bastante repercutidos e
motivadores de elogios. As acdes foram nitidamente percebidas e sentidas pelo corpo discente, pois
culminou na diminuicdo do ndmero de atendimentos feitos pessoalmente na Central de

Relacionamento.

2 DOS RESULTADOS GERAIS DA OUVIDORIA EM 2010

Das 1.033 manifestacdes recebidas em 2010, 65% delas foram registradas no segundo

semestre do ano, indicando um aumento de 87% em relacdo ao semestre anterior.



2.1 Numeros de manifestagdes registradas em 2010

W 22 Semestre

12 Semestre
369

2010/1 2010/2

2.2Numeros de manifestacfes mensais registradas no primeiro semestre de 2010
Destaque da diferenga entre antes e depois da informatizagdo da Ouvidoria e abertura das

manifestacdes pelo Portal UNIFEV:

156 B Apos a informatizagdo e acesso
pelo Portal
B Antes da informatizacdo e
- l acesso pelo Portal
Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio Junho

2.3NUmeros de manifestacfes mensais registradasno segundo semestre de 2010
Apos a informatizacdo da Ouvidoria e abertura das manifestacdes pelo Portal:

145
109 108
85

Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro




2.4 Médias mensais do registro de manifestagdes
Destaque da diferenga entre antes e depois da informatizacdo da Ouvidoria e abertura das

manifestacdes pelo Portal:

B Apds a informatizagdo e
acesso pelo Portal

B Antes da informatizagdo e
acesso pelo Portal

Antes Ap0ds

3 DAS MANIFESTACOES

As manifestacdes feitas a Ouvidoria podem ser realizadas por diversos meios de contato:
pelas caixas de comunicagdo, disponiveis em locais estratégicos dos campi; pela internet,
abrangendo os contatos via e-mail, formulario on-line e Portal UNIFEV; pessoalmente; por
telefone.

A Ouvidoria prové as demandas as instancias cabiveis, atuando como interlocutora na busca
de resolucdes, junto aos gestores das areas as quais se fazem necessarios 0s encaminhamentos.

Para melhor processamento e compreensdo dos conteidos das manifestacdes, cinco grupos
de assuntos foram estabelecidos para classificacdo das manifestacBes: o grupo de assuntos
administrativos, que reflete questdes ligadas diretamente ao funcionamento e organizacdo da
instituicdo; o grupo atendimento, que é o mais abrangente e relaciona todos os assuntos abordados
nas manifestacdes, desde os financeiros aos académicos, contanto que tenha seu foco principal no
atendimento as necessidades e anseios do manifestante; o grupo infraestrutura, que apresenta as
questdes prediais, de conforto, acesso e comodidade; o grupo académico/pedagdgico, que mostra
questdes relacionadas apenas a este ambito, sem fazer mencdo a problemas recorrentes de outras
fontes; o grupo Portal UNIFEV, que é o conjunto que agrega questdes ligadas ao ambiente virtual
proporcionado pela UNIFEV.



3.1NUmeros de manifestacdes pela forma de contato
As formas de contato representam as possibilidades de acesso a Ouvidoria.

M Caixas de Comunicagdo: 109 Site/e-mail: 188
M Pessoalmente: 89 M Portal UNIFEV: 570
M Telefone: 77

3.2Numeros de manifestacdes pela origem do contato
A origem do contato caracterizada pelo proponente da demanda.

M Alunos: 970 M Colaboradores: 09
B Comunidade externa: 37 B Professores: 16

3.3Numeros de manifestacoes pelos tipos de assuntos

7% 17%

B Académico/Pedagdgico: 178 B Administrativo: 312
B Atendimento: 431 Infraestrutura: 38
B Portal UNIFEV: 74



3.4 Evolucgéo do total de manifestagdes recebidas de 2006 a 2010

Numeros e comparativo ano a ano dos totais de manifestacOes realizadas.

1200
1000
800
600

400 -

200

2 1033

s B/
e 4

B Manifestagdes totais

358/ 559
-

2006

! T T T —

2007 2008 2009 2010

4 CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da FEV caracteriza-se pelo recebimento de manifestacfes do publico em geral,
transcendendo sua clientela até a comunidade externa, reservando, ainda, espaco aos componentes
do seu quadro de colaboradores e corpo docente. Estabelece-se como canal de comunicacao
imparcial entre o cidaddo e a FEV, atuando na mediacéo de conflitos e situacdes recorrentes, com a

finalidade de zelar pela eficiéncia dos servicos prestados, visando ao aprimoramento das atividades

institucionais.

O aperfeicoamento das a¢des da Ouvidoria tem ocorrido de forma continua, de acordo com a

percepcao das necessidades e a consonancia com as recomendacfes da Associacdo Brasileira de

Ouvidores.



