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RELATORIO DA OUVIDORIA

O presente relatério informa as principais demandas recebidas pela
Ouvidoria da Faculdade de Ciéncias Sociais de Florianopolis, entre os meses
de janeiro e julho de 2012. Considerando-se os relatérios dos anos de 2009 a
2012, fica mantida a variacdo no perfil das solicitacdbes encaminhadas,
caracterizada por uma demanda do publico externo, no periodo inicial de cada
semestre (formas de ingresso a Instituicdo, processo seletivo, vestibular,
concessao de bolsas e descontos na mensalidade, cursos oferecidos,
processos de transferéncia externa, dentre outros). Permanecem, além disso,
as principais caracteristicas das demandas da comunidade discente, no
decorrer das atividades académicas, merecendo destaque a solicitacdo de
melhorias na infraestrutura e rede wi-fi, registro de notas e sistematica de
avaliacoes. Observa-se uma reducao significativa nas demandas relacionadas
aos Planos de Ensino para todos os Cursos de Graduacéao.

No tocante as mensagens recebidas e devidamente respondidas no
periodo indicado, a Ouvidoria registrou 194 (cento e noventa e quatro)
solicitacbes, e, ao longo desse periodo de 2012, recebeu uma média mensal
de 32 (trinta e duas) manifestacbes enquadradas como criticas, informacoes,
reclamacdes, sugestdes, elogios e outros.

A maior concentracdo de solicitagdes ocorreu no més de marcgo (27%),
seguida dos meses de maio, com 24% e junho com 20%.

Quanto ao tipo de demanda, destacam-se os quesitos Reclamacdes, com
45%, Informacdes (21%) e Sugestdes (17%), ao passo que os itens Criticas,
Elogios e Outros acumulam também 17% das solicitacdes.

O quadro e o grafico a seguir expressam os indicadores relatados, além
das manifestacdes dos solicitantes ocorridas entre os meses de janeiro a junho

de 2012, por més e natureza de comunicacao.



Tipos de 20121

Maio Jun
Criticas 0 0 3 0 2 4 9
Elogios 0 0 1 2 0 1 4
Informacdes 6 3 10 4 8 10 41
Outros 2 0 6 3 4 4 19
Reclamacgdes 3 5 22 17 24 16 87
Sugestdes 2 2 10 8 8 4 34

Subtotal Més

Subtotal Semestre

Quadro 1 — Manifestac@es atendidas entre janeiro e junho de 2012.
Fonte: Ouvidoria da FCSF, 2012.
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Gréafico 1 — Atendimentos realizados em 2011.2.
Fonte: Ouvidoria FCSF, 2011.

Por meio das mensagens recebidas, o processamento das manifestacoes
tem sido conduzido aos Gerentes de cada unidade da Faculdade de Ciéncias
Sociais de Floriandpolis ou aos seus representantes.

Do mesmo modo, as Coordenacgdes de Cursos de Graduacdo recebem
as informagdes da Ouvidoria e realizam atendimento das solicitacOes
pessoalmente ou por meio eletrénico.

O constante encaminhamento das demandas e informacdes prestadas

por cada unidade da Instituicdo a Diretora Geral visa manté-la informada sobre



as manifestacbes dos usuarios do canal da Ouvidoria, para que possa melhor
orientar 0 atendimento e as solugdes propostas pelos usuérios. A partir de
entdo, a Ouvidoria acompanha o atendimento, monitora os prazos de resposta
e mantém o usuario informado.

Seguindo os tramites, no decorrer deste primeiro semestre de 2012, a
Ouvidoria buscou intensificar sua divulgacdo entre os académicos, docentes e
corpo técnico-administrativo. Um folder eletronico é periodicamente direcionado
ao conjunto de enderecos eletronicos cadastrados no Sistema Académico da
Faculdade. Além disso, mantém-se o critério de indicar, em diversos materiais
informativos, o canal da Ouvidoria como meio privilegiado de interlocucéo entre
a comunidade académica e a Direcdo da Instituicdo. No intuito de aprimorar os
resultados obtidos por meio do canal da Ouvidoria, a partir do més de
novembro de 2011, foi suprimido 0 endereco eletronico

ouvidoria@cesusc.edu.br. Assim, todas as mensagens sao protocoladas

exclusivamente no sitio institucional, gerando um numero de protocolo e
permitindo que todas as demandas sejam individualmente acompanhadas no
cumprimento do prazo estabelecido no Regimento da Ouvidoria, bem como na
natureza da resposta e satisfacdo do usuario quanto a solugdo proposta. O
solicitante também pode optar pelo sigilo no ato de envio da sua demanda. O
relatorio ora apresentado € o primeiro dentro desta nova modalidade de
atendimento e computa a totalidade das mensagens geradas por meio do
protocolo de atendimento.

Prioritariamente, o acesso do publico a Ouvidoria é feito por meio de
mensagens eletronicas, sendo poucas as manifestagcdes por telefone ou

solicitacOes de atendimento presencial.

Floriandpolis, 25 de julho de 2012.

Claudia dos Santos
Ouvidora
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