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1. APRESENTACAO

A OUVIDORIA FACIT é um orgao de natureza mediadagjae tem por finalidade ouvir,

encaminhar, acompanhar as sugestdes e reclamagdgms e denuncias da comunidade
académica.

O ouvidor é o responsavel pelo recebimento e regists demandas. E ele quem encaminha as
manifestacdes dos usuarios aos setores responsa@smpanha as solugbes. E também
responsavel pela divulgacdo da Ouvidoria e peldatorgos periddicos. Os ouvidores
facilitadores séo os representantes dos discentesentes.

Os ouvidores deverao agir de forma impessoal, defdrlegalidade e moralidade, de modo a
simplificar os procedimentos, bem como disponibilirtodos os recursos para que O USUario
apresente suas demandas de forma segura e sigifisade soluciona-las no menor tempo

possivel.

Desta forma, os ouvidores buscam viabilizar a dpragéo entre a Comunidade Académica e a
FACIT, atuando na mediacdo das questbes que lhesnfaapresentadas de forma
institucionalizada.

Este relatorio tem por objetivo apresentar a atwaigi OUVIDORIA FACIT no periodo de
setembro de 2009 a outubro de 2010.
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2. INSTITUCIONALIZACAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria FACIT foi criada em setembro de 2009mc@ designacdo do Ouvidor e
estabelecimento das competéncias e atribuicbesudinl@/Ouvidoria.

Para o desenvolvimento dos seus trabalhos, duvaar® de 2009, a Ouvidoria FACIT contou
com a participacdo efetiva de duas profissionamité-administrativas que receberam
treinamento, conforme diretrizes do Manual “Conihmgitos Basicos em Ouvidoria”
(ANEXO)..

Em 2010, atendendo a sugestdo da CPA, a Ouvidorieeéstruturada e designados dois
representantes — Ouvidores Facilitadores -, cotjetivo de ampliar o atendimento a todos os
segmentos da comunidade académica, de forma irapardemocratica.

3. EQUIPE, INSTALACOES E HORARIO DE ATENDIMENTO DA OUV IDORIA

Atualmente a Ouvidoria FACIT esta instalada no @éddl do Campus I, situado a Av.
Deputado Esteves Rodrigues, 1637 — Centro. O loodiEriatendimento de 19 as 21 horas
nas tercas e quintaspodendo ser agendado horarios especiais de stemidi em qualquer dia
da semana.

Integram a equipe da ouvidoria:

Erica Ferreira da Silva — Representante do Corpai¢é Administrativo. Ouvidora de todas as
instancias representativas. Responsavel pelo megids demandas, pela divulgacdo da
Ouvidoria e pelo acompanhamento e tabulacdo dossdqde irdo alimentar os relatorios
periodicos.

Luiz Fernando Oliveira Maia — Representante doseDt&s, ouvidor facilitador das relacoes
entre os docentes e a IES.

Vitor Oliveira Rocha — Representante do corpo aisgeouvidor facilitador das relagbes entre
os discentes e a IES, indicado pelo DA, disponivelperiodo noturno. Seu trabalho € agir
como facilitador do acesso dos académicos a ousgidor
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* Receber, analisar, encaminhar e responder a coaueidcadémica/usuario em suas
demandas;

» Fortalecer a participagdo da comunidade acadérsicario;

* Garantir a comunidade académica/usuario direitdarnacao.

4. FUNCAO DA OUVIDORIA

5. FORMAS DE ATUACAO DA OUVIDORIA

* Ouvir as denuncias, reclamacdes, elogios, sol@scsugestdes e esclarecer as davidas
sobre os servicos prestados;

» Receber, registrar e encaminhar as manifestac@agstdrios aos setores responsaveis;

» Acompanhar as providéncias adotadas, encaminhansiolucdes e mantendo 0 usuério
informado;

* Responder com clareza as manifestacbes dos usnarimenor prazo possivel, sendo
10 dias o prazo maximo.

6. FUNCAO DO OUVIDOR

» Estabelecer canais de comunicacdo de forma abartaparente e objetiva, procurando
sempre facilitar e agilizar as informacdes;

* Agir com transparéncia, integridade e respeito;

e Atuar com agilidade e precisao;

» Exercer suas atividades com independéncia e autanboscando a desburocratizacao;

« Fomentar a participacdo da comunidade académiciasoo controle e decisdo dos
atos praticados pela gestdo da instituicao.

7. DIVULGACAO

A ouvidoria FACIT divulga seu trabalho através di®,sinternamente nas salas de aula e
através de material informativo. (Anexo)

8. CAIXA DE SUGESTOES

Além do registro oficial em livro préprio, a OUVID®A FACIT mantém uma caixa de
sugestdes nos dois campi. Periodicamente, as iafd@®s sdo coletadas e as solicitacdes,
reclamacdes ou sugestdes encaminhadas aos setonestentes. Observa-se que as caixas de
sugestdes possibilitam ao usuario o anonimato, @msprecisa se identificar. As informacdes
sdo coletadas, analisadas e encaminhadas aosategatds responsaveis e sao consideradas
na tomada de decisdes no processo de gestao itlagast

9. REGISTROS NO SITE

Desde a sua criacdo a FACIT mantém o enderecondaildacit@femc.edu.hrdestinado a
atender as demandas de comunicacdo com a comunidadecessidade de manifestacdo de
opinido, elogios e reclamacdes por parte da comdeidcadémica, através de outros canais,
levou a OUVIDORIA FACIT a criar um espaco denomio&hLE CONOSCO no site da IES.
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As manifestacdes sdo igualmente analisadas e emftadas aos setores responsaveis para
providéncias.

Este canal foi implantado recentemente integrandpraresso de modernizacdo do site
www.facit.edu.by também sugerido pela CPA.

10.REGISTROS NO LIVRO DA OUVIDORIA

Em 2009, foram registradas 07 demandas, sendo egte tbtal, 05 foram reclamacfes, 01
sugestédo e 01 registro classificado como outros.

2009 Percentual Ano 2009
Reclamacgses 71,4%
Sugestdes 14,3%
Outros 14,3%

m Reclamagoes
W Sugestdes

= Outros

Em 2010 houve 27 registros, sendo 21 reclamacdesydestdes e 02 denuncias. O percentual
de reclamacbes e sugestdes manteve a média dongeriora sendo 77,78% e 14,81%
respectivamente em 2010, contra 71,4% e 14,3% &% 20

2010 Percentual 27 Registros Ouvidoria 2010

Reclamacgdes 77,780

Sugestdes 14,816

Denuncias/outrop 7,41%

W Reclamagdes
M S ugestdes

m Denuncias
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11.PESQUISA DE SATISFACAO

Com o objetivo de verificar a eficiéncia dos trdlosl da Ouvidoria, a CPA da FACIT prop6s
uma pesquisa de satisfacdo dos servicos desse awBrés de um questionario simples
direcionado as pessoas que ja utilizaram esse;eataiinstituicao.

Através dessa pesquisa foi possivel obter um dsdigeddas atividades do 6rgao a partir da
opinido dos proprios usuarios. O primeiro diagmastia pesquisa possibilitou detectar pontos
positivos e necessidades de melhoria nos procdsasOsividoria.

O questionario da pesquisa tem 10 perguntas. Asepas perguntas procuram identificar se o
entrevistado tem conhecimento do 6rgdo. Em segséafeitas perguntas especificas para
quem ja fez uso do servico, como por exemplo,res@osta enviada ao usuario foi satisfatoria,
Ou Se 0 entrevistado procuraria novamente a ousidmr recomendaria 0 servico a outras
pessoas.

Dada a importancia de se obter um feedback vemtadebre os servicos prestados pela
Ouvidoria, constatou-se a necessidade da contieid@sse trabalho. Portanto, a pesquisa
passou a ser permanente para que novos usuarisanpaontinuar avaliando 0s servigos

prestados por esse setor. Os dados apresentadgsiarepresentam o resultado da pesquisa
realizada entre os usuarios, no periodo de setedeb2609 a outubro de 2010.

12.RESULTADO DA PESQUISA DE SATISFACAO DA OUVIDORIA NO
PERIODO DE SETEMBRO DE 2009 A OUTUBRO DE 2010:

Todos os usuarios registrados de setembro de 2@08udro de 2010 foram convidados a

responder a pesquisa de satisfagdo. Do total deddtros e 25 usuarios, 18 responderam a
pesquisa. Do total de entrevistados, 72.22% tomamamhecimento da ouvidoria através da

divulgacao interna e 27.78% através de indicacdmuttas pessoas.

A pesquisa confirmou que 100% dos entrevistadosideram importante a disponibilizacéo
desse setor de atendimento a comunidade académica.

Em relacédo a qualidade do atendimento do ouvidueve-se 0s seguintes conceitos: 77.78%
Otima, 16.67% boa e 5.55% ruim.

Quanto ao cumprimento do prazo minimo de retorisol&itacdo, 83.34% afirmaram que o
prazo foi cumprido, 5.55% revelaram que ndo houveprimento do prazo e 11.11%
afirmaram nao conhecer o prazo minimo.

Quando perguntados sobre a satisfacdo com a rasposiada pela ouvidoria 88.89%
afirmaram que foi satisfatéria e 11.11% afirmaraéo restarem satisfeitos com a resposta
recebida.

A pesquisa registrou ainda que, 100% dos usuéfioeagam que procurariam novamente a
ouvidoria e indicariam a mesma para outras pesgoasiecessitem registrar reclamacgdes ou
sugestoes.
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12.1.Tabulacao e representacdo gréfica das respostas @@estionario:

1) Vocé conhece a OUVIDORIA FACIT?
100% - sim

Vocé conhece a OUVIDORIA FACIT?

B Sim

EN3io

2) Como tomou conhecimento desse servigo?
72.22% - divulgagéo interna
27.78% - indicacdo de outras pessoas

Como tomou conhecimento desse servigo?

B Divulgacdointerna

W Indicacdo e outras pessoas
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3) Vocé considera importante a disponibilizacdo desesar de atendimento a comunidade
académica?

100% - sim

Vocé considera importante a
disponibilizacao desse setor de atendimento
a comunidade académica?

BSim

4) Vocé ja usou os servigos da ouvidoria FACIT?
100% - sim

Vocé ja usou os servigos da ouvidoria FACIT

BSim
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5) Como vocé classifica a qualidade do atendimentoudaor?
77.78% - Otima
16.67%- boa
5.55% - ruim

Como vocé classifica a qualidade do
atendimento do ouvidor?

m Otima
M Boa

M Ruim

6) O prazo minimo de retorno a sua solicitacdo foimicho?
83.34% - sim
5.55% - ndo
11.11% - n&o souberam informar

O prazo minimo de retorno a sua solicitacao
foi cumprido?

B Sim
H Ndo

W N3oSei
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7) A resposta enviada pela Ouvidoria foi satisfatdr
88.89% - sim
11.11% - ndo

A resposta enviada pela Ouvidoria foi
satisfatoria?

B Sim

EN3io

8)Vocé procuraria novamente a OUVIDORIA?
100% - sim

Vocé procuraria novamente a OUVIDORIA?

BSim
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9) Vocé indicaria a OUVIDORIA para outras pessoasrmpaessitam registrar reclamacdes ou
sugestdes?
100% - sim

Vocé indicaria a OUVIDORIA para outras
pessoas que necessitam registrar
reclamagoes ou sugestoes?

BSim
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13.CONCLUSAO

A Ouvidoria FACIT iniciou seus trabalhos em setemtle 2009. Esse ano foi marcado pela
divulgacdo e conscientizacdo da importancia deswe. £mbora o nimero de usuarios seja
ainda pequeno, em 2010, apés a reestruturacdo dimloDa, observou-se a ampliacdo da
conscientizacdo sobre a sua importancia para egocde melhoria e decisdo da gestdo da
IES, através da pesquisa de satisfacéo realizadasasuarios da Ouvidoria.

A cultura de manifestacdo de sugestdes e reclamégdeonsolidada. Isso pode ser observado
através do aumento @&85,5% no numero de registros de demandas, sendo ampl@dete
registros, no periodo de setembro a dezembro d& p@éa vinte e sete, no periodo de janeiro a
outubro de 2010. Dos registros efetuados em 20®3p1@dm reclamacgdes, 01 sugestdo e 01
registro foi classificado como outros. J& em 20d6s 27 registros efetuados, 21 foram
reclamacdes, 04 sugestdes e 02 denuncias.

Foram identificados 25 usuarios e 34 registro® Isdica que alguns usuarios utilizaram os
servigos da Ouvidoria por mais de uma vez. Tod@sricconvidados a responder a pesquisa de
satisfacao e 18 concordaram em participar.

Confirmaram a eficacia da divulgacao direta da @eria 72.22% dos usuarios participantes da
pesquisa, e 27.78% tomaram conhecimento de fordieeia, através de outros usuarios. A
pesquisa confirma ainda a importancia da dispopdgifio desse canal de comunicacdo e
atendimento a comunidade académica. A qualidadetatalimento foi considerada 6tima por
mais de 77% dos usuarios e boa por mais de 16%uss 5,55% podem representar uma
fatia de usuérios que ndo tiveram suas expectateaslidas em relacdo a sua demanda, pois o
prazo de retorno foi avaliado negativamente pelsmuoepercentual de usuarios, 5,55%.

Quando perguntados sobre a satisfacdo com a raspogiada pela ouvidoria, 88.89% dos

entrevistados afirmaram que foi satisfatéria. Eeseentual € um bom indicativo da agilidade

dos servi¢cos da ouvidoria, bem como da capacidadgedtdo da IES em resolver problemas
administrativos e pedagdgicos. O restante, 11.1fiffiau estar insatisfeito com a resposta
recebida. Isso indica que apesar do bom atendimeriste um percentual que néo teve sua
demanda atendida e que essas demandas precisamosgpanhadas a fim de evitar um

aumento de insatisfacao, tanto com os servicosiddaria quanto com a prépria instituicao.

A pesquisa registrou ainda que, 100% dos usuafimeagam que procurariam novamente o
setor e indicariam esse servigo para outras pesBeas € um indicativo de que a Ouvidoria
vem cumprindo o seu papel de ser um canal de caagho aberto, transparente e objetivo,
gue contribui com o processo de melhoria e tomad#edisdes na FACIT.

Para 2011 ser4 mantido o trabalho de divulgac&onate através do site, buscando incentivar
e ampliar a participacdo da comunidade académeara. 18alizado um acompanhamento mais
detalhado das demandas com respostas negativas) objetivo de ampliar as sugestdes de
melhorias na qualidade dos processos de gestacAGHTFA proposta passa ainda pela
intensificagéo dos trabalhos dos ouvidores fadititas, incentivando discentes e docentes a
registrarem suas manifestacdes, sejam elas, dusguagestoes, reclamacodes e insatisfacoes.



