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

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



1. MANIFESTACOES REGISTRADAS EM 2015
No ano de 2015, a Ouvidoria da UNIFEV registrou 477 manifestacoes, entre consultas,

elogios, reclamacdes, solicitacdes e sugestdes. Sendo 274 no primeiro semestre e 203 no

segundo semestre.
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1.1 Registro mensal de manifestacoes

O grafico abaixo traz o nimero mensal de manifestacdes registradas, permitindo fazer um

comparativo dos periodos de maior demanda.
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1.2 Manifestacdes classificadas pela forma de contato

As formas de contato representam as possibilidades de acesso a Ouvidoria da FEV.

Visando democratizar o acesso e torna-lo possivel a todos, a FEV disponibiliza varios canais
para registro das manifestagoes, sdo eles: as caixas de comunica¢do distribuidas em pontos
estratégicos dos 2 campis, icone da ouvidoria no Site da UNIFEV e Portal UNIFEV, e-mail
proprio, atendimento telefonico gratuito por meio do 0800, atendimento através do telefone

convencional e atendimento pessoal.

= CAIXA DE
COMUNICACAO: 76
= PESSOALMENTE: 11

TELEFONE: 19

= MEIO ELETRONICO: 371

1.3 Manifestac¢oes classificadas por sua natureza

As manifestagdes apresentadas Ouvidoria da FEV sao classificadas por sua natureza:
Consultas - Manifestagbes que possuem carater instrutivo, informativo sobre
procedimentos e/ou normas institucionais.

Elogios - Manifestacdes que possuem carater de agradecimento, enaltecimento ou
reconhecimento de uma qualidade ou virtude do servidor ou do 6rgao/setor.
Reclamacao/Denudncia - Manifestacio de desagrado ou protesto sobre um servigo
prestado, acdo ou omissdo da administracdo e/ou servidor, ineficiente, ineficaz ou nao

efetivo.

Solicitacao - Manifestagdes possuem um carater de requisi¢ao, pedido.

Sugestdo - Manifestacdes que propdes agdo considerada util a melhoria da FEV.

Arquivadas - Manifestacdes Anénimas ou infundadas.



= ARQUIVADAS: 26

= CONSULTA: 104

= ELOGIO: 17
RECLAMAGAO: 267

= SOLICITAGCAO: 44

= SUGESTAO: 19

1.4 Manifestacoes classificadas pela origem do contato

A Ouvidoria tem como atribuicdo basica atuar na defesa dos direitos e interesses da
sociedade em geral, notadamente dos seus usudrios, atuais ou potenciais, contra
atos e omissdes cometidos, com a finalidade de zelar para que a instituicao atue com

eficiéncia e mantenha crescente o prestigio de que desfruta perante a sociedade.

E um servico de atendimento a comunidade interna e externa com atribuicdes de

ouvir, encaminhar e acompanhar criticas e sugestoes.

Através da abaixo é possivel ver verificar os dados quantitativos referente a origem
dessas demandas, ou seja, quais usudrios mais utilizaram o servico prestado pela

Ouvidoria no ano de 2015.

De acordo com a representacdo grafica 93% das manifestacdes registradas foram
realizadas por alunos, exatamente por serem os principais usuarios dos servicos

prestados pela FEV.
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= ALUNO: 442

= COLABORADOR: 5

= COMUNIDADE
EXTERNA: 27

PROFESSOR: 3



1.5 Manifestacoes classificadas pelo tipo de assunto

As manifestag¢des registradas pela Ouvidoria no Ano de 2015 foram classificadas de

acordo com o assunto nelas abordado.
Atendimento: Questdes relacionadas ao atendimento do usudario dos servigos.

Administrativo: Questdes relacionas aos aspectos administrativos e

organizacionais da institui¢ao

Arquivadas: Questdes andonimas ou infundadas.

Infraestrutura: Questdes relacionadas aos aspectos fisicos da instituicao
Académico: Questdes relacionadas ao ambito pedagdgico da instituicao

Portal UNIFEV: Questdes relacionadas aos aspectos tecnologicos da ferramenta.
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‘ = ACADEMICO: 194

24% = ADMINISTRATIVO: 76
= ARQUIVADA: 26

ATENDIMENTO: 116

- = INFRAESTRUTURA: 56
= PORTAL UNIFEV: 9

2.  EVOLUCAO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS DE 2005 A 2015

Em 2015 a Ouvidoria da FEV completou 10 anos, e o grafico abaixo apresenta os
numeros de manifesta¢des registradas registrada durante esse periodo, permitindo

fazer um comparativo ano a ano do niumero total de manifestagoes.

Em 2015 houve uma reducdo consideravel do nimero de manifestacdes registradas
pela Ouvidoria em comparac¢do com os anos anteriores. Tal fato pode ser reflexo das

mudancgas e melhorias vivenciadas pela UNIFEV, provocadas ou nado pela Ouvidoria,



como melhorias nos sistemas operacionais, estabelecimento e cumprimento de

prazos e procedimentos
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3.  CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria tem como atribui¢cdo basica atuar na defesa dos direitos e interesses da
sociedade em geral, notadamente dos seus usudarios, atuais ou potenciais, contra
atos e omissdes cometidos, com a finalidade de zelar para que a instituicao atue com

eficiéncia e mantenha crescente o prestigio de que desfruta perante a sociedade.

E um servigo de atendimento a comunidade interna e externa com atribui¢des de
ouvir, encaminhar e acompanhar criticas e sugestdes. E um 6rgdo, de natureza
mediadora, sem carater administrativo deliberativo, executivo, judicativo, que
exerce suas funcoes diretamente junto aos setores, diretoria executiva e reitoria,

para atingir seus fins.

A Ouvidoria ndo tem poder decisorio, mas trabalha em regime de plena autonomia
e tem acesso a todas as instancias da Instituicao. Ndo se trata de um campo de litigio,
mas de harmonizacao; assim, o ouvidor adota uma postura mais pedagdgica e
propositiva do que contestatdria. Seus parametros sdo a ética, a transparéncia e a
imparcialidade, que utiliza na construgdo permanente da credibilidade e da

confiabilidade.



