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“Sempre se ouvirdo vozes em discordancia, expressando oposicdo sem
alternativa, descobrindo o errado e nunca o certo, encontrando escuriddo em
toda parte e procurando exercer influéncia sem aceitar responsabilidade.”

John Kennedy



A Coordenadoria de Ouvidoria da Faculdade de Direito de Varginha — FADIVA é um
orgao instituido através do Regimento Interno Institucional. A ouvidoria académica tem
natureza mediadora, sem carater administrativo deliberativo, executivo ou judicativo, que
exerce as funcdes diretamente junto a unidades e setores da faculdade para fornecer
respostas as demandas do requerente. Ela € acionada quando o requerente ndo obteve
resposta pelos tramites normais da faculdade ou quando houver discordancia com o
encaminhamento dado a sua demanda.

A Ouvidoria da Faculdade de Direito de Varginha — FADIVA tem a fungao de “ouvir’
a comunidade universitaria e comunidade externa com o0s objetivos de ajudar na
compreensao de problemas, buscar as melhores solugées possiveis e contribuir para o bom
funcionamento das instancias administrativas e dos processos comunicacionais e
relacionais que ocorrem dentro da faculdade.

O funcionamento da Ouvidoria da-se através do recebimento de manifestacdes
referentes as atividades da faculdade (denuncias, elogios, reclamacdes, solicitagdes e
sugestdes) que ndo receberam encaminhamento adequado pelos canais de comunicagao
pré-estabelecidos. Feito essa triagem, analisamos o pedido e, se a demanda for pertinente,
um processo de verificacdo € aberto. Fazemos o encaminhamento formal ao setor
competente, que tem um prazo para responder a demanda. Consultamos o0s
procedimentos, normas e contatos realizados pelo reclamante a fim de entendermos o
percurso da demanda na instituicdo. O requerente pode ser orientado a encaminhar a sua
manifestacao diretamente a instancia ou canal competente e nesse caso, nenhum processo
€ aberto. A Ouvidoria pode ser acessada pelo e-mail ouvidoria@fadiva.edu.br ou, se for
necessario, por meio contato pessoal ou telefénico mediante agendamento.

A Ouvidoria também é um 6rgdo de apoio a gestdo académica e administrativa,
ajudando na solucéo de problemas de comunicacdo e de processo, além de auxiliar na
identificacdo de nao-conformidades de procedimentos e na resolucdo de conflitos.
Acompanha o desempenho dos discentes, desde 0 seu ingresso até a sua saida, pois esse
acompanhamento é tarefa necessaria na avaliacao de resultados e na tomada de decisdes
para o planejamento do ensino. Além disso, a Ouvidoria assume uma posi¢cao mais ampla,
diagnosticando problemas e percebendo aspectos positivos em um contexto de superviséo
mais abrangente.

Para a atuacdo eficiente da Ouvidoria, o Ouvidor exerce suas funcdes com
independéncia e autonomia, devendo ter também, livre acesso a todos os setores
académicos e: representar a comunidade interna e externa junto a IES; encaminhar
manifestacbes apresentadas aos setores competentes; acompanhar o andamento dos
processos e seus prazos, até a solucéo; atuar na prevencao e solucdo de conflitos;
identificar e sugerir correcfes de erros e solugbes de problemas, ao responsavel do érgao
em que ocorre.


mailto:ouvidoria@fadiva.edu.br

Manifestacdes Recebidas

O total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria no 2° semestre de 2021 foi de
150 e se originaram de diferentes grupos de usuarios, cada categoria identificada tem um
importante papel, sendo suas manifestacdes relevantes para o diagnostico de diferentes
situacOes e melhor percepcao da qualidade dos servigos oferecidos pela FADIVA, para a
busca de solucbes das questbes levantadas, com agilidade e preciséo.

A identificacdo da origem das demandas nos permite, além de ter o conhecimento
do publico que mais acessa a Ouvidoria, avaliar a eficiéncia da prestacdo dos servicos e a
eficacia ou ndo dos meios de acesso disponiveis para determinar a relacdo, o meio a ser
utilizado, a agéo dos setores da FADIVA e o publico que é mais atingido por determinadas
questdes facilitando, inclusive, o encaminhamento e a solug&o dos fatos.

Verifica-se que do total de demandas recebidas, a maioria provém dos discentes
(75%). Esse dado aponta o publico que mais necessitou de informacdes e esclarecimentos
sobre os servicos prestados pela faculdade e também possibilita aos diversos setores da
Instituicdo reavaliarem se os meios que tém sido utilizados para divulgacao e transparéncia
das informacdes estdo sendo efetivos e eficazes, ou se h& necessidade de
readaptar/repensar as formas de comunica¢do com seus publicos.

As manifestagdes recebidas sdo classificadas em 7 tipos. As reclamacdes
representam a maioria das manifestacbes recebidas (50%) e expressaram O
descontentamento dos alunos, principalmente, em relacdo a atribuicdo de suas notas e
guanto a revisdo das mesmas. As consultas (27%) foram oriundas, principalmente, para
solicitar informacdes sobre a possibilidade do retorno das aulas presenciais. As sugestdes
expdem que a IES faca uma consulta junto ao MEC com o intuito de autorizar a continuidade
do ensino on-line.

Dos meios de acesso utilizados pelos usuarios para entrar em contato com a
Ouvidoria, destaca-se o uso do e-mail da mesma (90%). Esse dado demonstra que a
maioria dos usuarios passou a utilizar as tecnologias da informacéo e comunicacao para a
realizacdo de contato e registro de suas manifestacdes. A efetiva utilizacdo das midias
digitais possibilitou a Ouvidoria ter uma abrangéncia maior de atendimento.




Distribuicdo das manifestacfes por categoria.

Categorias de usuario Quantidade Percentual
Discentes 113 75%
Docentes 20 13%
Funcionarios 8 6%
Comunidade externa 7 5%
Egressos 2 1%
TOTAL 150 100%




Tipos de manifestacdes.

Tipos de manifestacdes Quantidade Percentual
Agradecimentos . L
Consultas 40 27%
Solicitagbes 20 13%
Outros _ —
Elogios 10 7%
Reclamacoes 75 50%
Sugestdes 5 3%
TOTAL 150 100%




Meios de Acesso.

Meios de acesso Quantidade Percentual
Formulario impresso . L
Telefone 15 10%
Pessoalmente . L
E-mail e outros 135 90%
TOTAL 150 100%




Detalhamento das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria no 2° semestre

de 2021.
Tipos de manifestacdes Quantidade Percentual
Questdes administrativas 40 27%
Questdes socio-afetivas . .
Questdes improcedentes 10 6%
TOTAL 150 100%




Providéncias e encaminhamentos

Tipos de Manifestagdes Quantidade Percentual
Resposta imediata 50 33,33%
Zsrslzt:(ljt? e encaminhamento 50 33,33%
Orientac&o ao usuario 50 33,33%
TOTAL 150 100%




Aspectos a Considerar

As consultas foram oriundas, exclusivamente, em relagédo a possibilidade do
retorno as aulas presenciais.

As solicitagbes surgiram da necessidade do corpo discente pela permanéncia
do ensino remoto.

Os elogios e agradecimentos aparecem dos alunos que estdo concluindo o
curso, o que demonstra a qualidade da Fadiva.

As reclamacfes constituiram-se, principalmente, em relacdo a alguns
professores na atribuicdo de suas notas e, também, quanto a revisdo das mesmas.

As sugestdes consistiram numa consulta junto ao MEC para uma autorizacao
pela continuidade do ensino on-line, em virtude do aumento consideravel do
transporte escolar e do receio de uma possivel contaminac¢do do COVID/19.

A comunicacdo com a ouvidoria por telefone tem sido realizada tanto por alunos
guanto por pessoas da comunidade externa.

Considera-se importante ressaltar que todos os setores tém respondido as
manifestacbes encaminhadas pela Ouvidoria, contribuindo efetivamente para a
realizacdo do atendimento ao usuario e para pleno exercicio das atividades.

O processamento das demandas recebidas pela Ouvidoria tem sido conduzido
através de trés principais tipos de providéncias e encaminhamentos:

e Resposta imediata: sempre que possivel a Ouvidoria responde as demandas
recebidas de forma imediata, a partir das informacdes disponiveis,
procurando sempre se certificar de que as informagdes sao atualizadas,
mantendo extrema atencédo e cuidado ao responder aos usuarios.

e Consulta e encaminhamento ao setor: quando necesséario, a Ouvidoria
encaminha as manifestacdes recebidas aos setores responsaveis, com o
intuito de manter os gestores informados sobre os assuntos relacionados aos
seus setores e, principalmente, consultar a respeito da manifestacao recebida
e receber orientacdes, informacdes e esclarecimentos necessarios para a
realizacdo do atendimento aos usuarios.

e Orientacdo ao usudrio: em alguns casos especificos, a Ouvidoria orienta o
usuério a entrar em contato diretamente com os setores responséaveis pelo
atendimento a manifestacdo, para que esses possam analisar a situacéo e
dar os devidos encaminhamentos. Um exemplo de utilizacdo desse
encaminhamento pela Ouvidoria sédo os casos de solicitagdes especificas e
pessoais sobre a situagdo de matricula do discente. Outro exemplo sdo os
casos de reclamacdes pontuais a respeito de questdes académicas e
administrativas. Nesses casos, a Ouvidoria orienta 0 usuario a realizar
contato, primeiramente, com as instancias da FADIVA, com o intuito de relatar




a situacao e comunicar o descontentamento. Essa orientacdo da Ouvidoria
tem o objetivo de incentivar e manter a autonomia dos setores para resolucéo

de suas questdes.

Reclamacdes e sugestdes atendidas: todas as revisdes de notas foram realizadas
dentro do prazo previsto e por todos os professores. A dire¢cdo da IES aguardou um
posicionamento do MEC em relagc&o ao retorno das aulas presenciais.




Pontos a serem aperfeicoados

Na busca permanente por melhor qualidade algumas acdes devem ser
desenvolvidas:

e O processo de comunicacao interna da FADIVA deve ser aprimorado, apesar
de ter melhorado bastante.

e H4& necessidade da compra de mais livros para a biblioteca pois o0 numero de
exemplares atualizados ainda é insuficiente para o numero de alunos.

e Capacitacdo do corpo docente para ampliacdo do uso de recurso das
tecnologias digitais no ensino/aprendizagem.



Principais assuntos

A sequir, apresentamos o conjunto dos assuntos mais demandados neste
semestre:

e Reestruturacdo do Manual do Aluno;

e Processo seletivo: editais, periodo de inscri¢cdes, procedimentos e documentos
necessarios, ingresso como portador de diploma;

e Formas de ingresso;

e Assisténcia estudantil: bolsas e auxilios estudantis;

e Matriculas e ajustes: periodos destinados para matriculas, rematriculas,
documentacéo, cancelamentos, aproveitamento de disciplinas;

e Regularizacao da situagao financeira;

e Conduta profissional de servidores no ambiente de trabalho;

e Assuntos académicos: problemas e conflitos entre professor e aluno,
insatisfacdo na conducao de disciplinas.



Sugestdes da Ouvidoria

Ao finalizar este Relatorio, a Ouvidoria apresenta algumas sugestdes, a partir da
andlise das demandas recebidas pelos usudrios, sem qualquer pretensdo de
determinar o que os setores académicos e administrativos devem fazer, mas com o
objetivo de refletir sobre algumas alternativas para melhoria dos servigos prestados
as comunidades académica e externa.

e Analisar e refletir permanentemente as formas de divulgacdo, acesso e
transparéncia das informacfes, especialmente as mais demandadas (ex.:
divulgacéo sobre as formas de ingresso na FADIVA), buscando estratégias que
facilitem a localizacdo, busca e clareza do conjunto das informacgfes
disponibilizadas.

e Elaborar e compartilhar com os servidores da Instituicdo, sempre que
necessario, informacdes e comunicados sobre assuntos que possam otimizar
o funcionamento cotidiano das atividades administrativas e académicas.

e Padronizar e manter sempre atualizada a divulgacdo dos contatos de e-mail
dos responsaveis, telefone, endereco e horario de atendimento dos diversos
setores da FADIVA, como: biblioteca e coordenacao de curso. Observa-se que
ainda ha uma caréncia de divulgacdo e atualizacdo dos contatos, pois muitos
recorrem a Ouvidoria em busca dessas informagoes.

e Realizar atividades para o desenvolvimento de relacdes interpessoais, na
tentativa de minimizar os conflitos entre os segmentos do meio académico
(docentes, funcionérios e discentes), valorizando sempre o diadlogo e o respeito
na conducado do processo.

Consideracgdes Finais

A busca da exceléncia € um desafio. Diante desse desafio, para qualquer
instituicdo de ensino fiel a sua vocacédo, vale dizer, a educacdo, sabemos que
questdes e davidas acerca desse processo sao inevitaveis, principalmente, porque a
busca da exceléncia é permanente. Assim, importantes insumos para o aumento de
sua eficiéncia, eficacia e efetividade sdo esperados no decorrer deste semestre. Por
fim, sdo fundamentais a autonomia, a transparéncia e a independéncia de suas acdes
e 0 apoio de professores, colaboradores e demais setores da instituicdo. Destaque
especial a Assessoria Pedagdgica, presente em todos 0s momentos.

Produzido e assinado no gabinete da Ouvidoria da FADIVA em dezembro de 2021.

Christian Garcia Benfica

Ouvidor



