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A Ouvidona da FDSM, cumpnndo uma de suas mais importantes atnbuigdes ¢ no intuito de
lomecer elementos gue permitam avahar o seu trabalho, apresenta o seu Belatdrio Bstatistico Semestral,
com dados sobre as demamdas recebidas entre janeiro ¢ junho de 2010.

Neste relatdrio constam tabelas com os dados e grificos numéricos e de percentual de cada um

dos itens a seguir:

Tabela | — Perfil dos participantes;
Tabela 2 — Formas de recebimento;
Tabela 3 - Categoria das demandas;
Tabela 4 — Nimero de demandas por més;
Tabela 5 — Situacio das demandas:
Tabela 6 — Tabela de resolubilidade.

Tabela 1 - Perfil dos participantes
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Perfil dos Participantes (%)

B ACHdTico  w Comuiidade  ® Colsoorador  w KMaoddentilicada

8%

A Tabela 1 - perfil dos participantes apresenta informagdes sobre os demandantes.
Preponderam as demandas dos académicos (72 alunos — 60% de participagdo). Ha também uma
acentuada participagio dos demandantes andmimos (35 — 29% de participagiio), numa prova do acesso
democritics via Ouvidona.

Tahela 2 - Formas de recebimentn

Forma de Recebimento TOTAL s
Pessoalmente 28 a4
E-mail 17 14
Link ouvidoria 53 45
Telefone 3 2
Caixa de sugesides 18 15
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Forma de recebimento

H Pessoalmente M E-mail & Link ouvidoria @ Telefone B Caixa de sugestdes

15%

2%

A Tabela 2 - Formas de recebimento diz respeito aos meios de contato que os demandantes se
utilizam para enviar suas manifestagdes i Ouvidoria, Observa-se que 45% das demandas chegaram
através do Link da Ouvidoria no site da instituigiio.

Mo més de abril para melhor atender a comunidade académica, a FDSM criou a possibilidade de
acompanhamento das demandas andnimas enviadas pelo site da 1ES. Tais solicitagbes sio identificadas
através de mimeros, gerados automaticamente logo apos o preenchimento do campo especifico no link
da Ouvidoria. Desta forma, o demandante tem que memornzar o ndmero gerado para, posleriommente,

consultar a resposia da demanda apresentada anonimamente
hitp:/iwww . fdsm.edu.briQuvidoria/Resp _Anonimas.asp|()

Tabela 3 — Categoria das demandas

Calegoria TOTAL %
Reclamacio 6] 51
Solicitagio 23 19
Sugestio ] 7
Informagio 16 14

Eﬁi 0 11 9
Deniincia 0 0
Total 119 104



http://www.fdsm.edu.br/Ouvidoria/Resp_Anonimas.asp

Relatério Estatistico Jemestral Ouvidoria de @
Janeire a Junhe de 2010

FOSM OUVIDORIA

B R E ) '“

Categoria das demandas
61
23
16
8 11
! B
Reclamagan  Solicitacdo Sugestdo Inif TThagdd Elgio Cendnciz

Categoria das demandas
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MNestes dois grificos aparece o guantitativo das demandas por tipo. Conceitos adotados pela
Ouvidona FDSM para identificar as demandas:

- Reclamacio: manifestacio de cardter negativoe envolvendo os servigos prestados pela
institnigio;

2- Solicitagio: pedido para realizagio de uma agiio por parte da instituigio;

3- Sugestio: proposta de melhoria;

4- Informacio: pedido de esclarecimento;

5- Elogio: consideragio positiva;

fi- Denidncia: ate pelo qual aleuém leva ao conhecimento da FDSM um fato contririo is normas ou
a algum regulamento da instituigio,
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Tabela 4 — Niamero de demanda por més

Mis TOTAL w
Jan 10 8
Fev 19 16
Mar 18 15
Abr 13 13
Mai 39 33
Jun 18 15
Total 119 100

lan

a9
19 18 18
15
i I
Fiess [SET Al (LR Jun

Numero de demandas por més

Numero de demandas por més
Wlan EFey EBa mAbr EMai B lun

8%

A Tabela 4 apresenta o total de demandas no primeire semestre de 20010, Observa-se que o més de
maior incidéncia for o de Maio com 39 participages (33% das demandas). Nos outros meses as
participacdes foram equivalentes.
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Tabela 5 - Situacio das demandas

I SITUACAD TOTAL b
I(‘:h:lus.tradﬂ 26 22
IPE—ndente 13 11
IFm:LIizm:Ia B 67
| Total 119 100

Situacdo das demandas

Cadastrada Pendente Finalizada

Situacdo das demandas

B Cadastrada WEPendente EFinalizada

22%

11%

Conceitos adotados para situagio das demandas:
|- Cadastrada: no caso de informagoes e elogios;
2- Pendente: questdes em tralamento ¢ nido resolvidas (dendncia, reclamagdes, sugestoes e
solicitaghes).

3- Finalizada: aquelas que ndo importam nenhuma medida {denincia, reclamagdes, sugestbes e
solicitagoes)
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Tabela 6 — Tabela de resolubilidade

P

Pendente Finalizada

H Pendente W Finalizada

14%

A Tabela de Resolubilidade ¢ o comparativo entre o total de mensagens finalizadas e o total de
mensagens pendentes. Significa dizer que apenas 14% das demandas ainda estio em tratamento.

Consideragies Finais

) maior nimero de manifestagdes referentes is atividades da FDSM pertence a drea de
Graduagio, 61 registros, 51% do total do periodo. Vale destacar que em segundo lugar vém as
demandas referentes is atnbuigdes da drea de logistica, em melhorias estruturais, 4% do total, O
restante (42 registros) estd distribuido em outras dreas, 353% do toal.

Pode-se dizer, por fim, que melhorias ao longo deste primeiro semestre foram realizadas em
virtude de apontamentos feitos pelo prprio usudrio da FDSM. O que demonstra que a faculdade por ser
mais eficiente ¢ eficaz com a participagdo de todos, Nossos sinceros agradecimentos a todos,

Julho de 20110,

Ouvidoria da FDSM
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A Ouvidoria da FDSM, cumprindo uma de suas mais importantes atribui¢cdes € no intuito de
fornecer elementos que permitam avaliar o seu trabalho, apresenta o seu Relatorio Estatistico Semestral,
com dados sobre as demandas recebidas entre julho e dezembro de 2010.

Neste relatério constam tabelas com os dados e graficos numéricos e de percentual de cada um

dos itens a seguir:

Tabela 1 — Perfil dos participantes;
Tabela 2 — Formas de recebimento;
Tabela 3 — Categoria das demandas;
Tabela 4 — Numero de demandas por més;
Tabela 5 — Situacao das demandas;
Grafico 6 — Grafico de resolubilidade.

Tabela 1 — Perfil dos participantes

PERFIL DOS PARTICIPANTES N.° %
IAcadémico 64 42,38
Colaborador 16 10,60
Comunidade 7 4,64
INao identificado 64 42,38
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A Tabela 1 - perfil dos participantes apresenta informagdes sobre os demandantes. Com
42% das participacdes preponderaram as demandas dos académicos e anonimos.

Tabela 2 - Formas de recebimento

%

Forma de Recebimento TOTAL
Caixa de sugestoes 7 4,64
E-mail 34 2252
Link ouvidoria 83 54,97
Pessoalmente 24 15,89
Telefone 3 1,99

Total 151 100
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Forma de Recebimento

A Tabela 2 - Formas de recebimento diz respeito aos meios de contato que os demandantes se
utilizam para enviar suas manifestacdes a Ouvidoria. Observa-se que 55% das demandas chegaram
através do Link da Ouvidoria no site da instituicao.

Tabela 3 — Categoria das demandas

Categoria TOTAL %
Dentincia 3 1,99
Elogio 14 9,27
Informagao 22 14,57
Reclamacao 72 47,68
Solicitagao 26 17,22
Sugestao 14 9,27

Total 151 100
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Os dois graficos mostram o quantitativo das demandas por tipo. Observa-se que 48% sao

reclamagoes.
Conceitos adotados pela Ouvidoria FDSM para identificar as demandas:

1-

2-
3-
4-
5-
6-

Reclamacdo: manifestacdo de cardter negativo envolvendo os servicos prestados pela
institui¢ao;

Solicitagdo: pedido para realiza¢do de uma agao por parte da institui¢ao;

Sugestao: proposta de melhoria;

Informacao: pedido de esclarecimento;

Elogio: consideracgao positiva;

Denuncia: ato pelo qual alguém leva ao conhecimento da FDSM um fato contrario as normas ou
a algum regulamento da institui¢ao.

Tabela 4 — Numero de demanda por més

Més TOTAL %
Jul 16 10,60
Ago 23 15,23
Set 38 25,17
Out 26 17,22
Nov 27 17,88
Dez 21 13,91
Total 151 100




Relatério Estatistico Semestral Ouvidoria de
Julho a Dezembro de 2010

FDSM

Vowchds & Toate 0 ol & Bam

,:_,’"._ B
OUVIDORIA

FOSM

Il Ao el i My Mg

A Tabela 4 apresenta o total de demandas no segundo semestre de 2010. Observa-se que o més de

maior incidéncia foi o de Setembro com 38 participagoes.

Tabela 5 — Situacdo das demandas

SITUACAO TOTAL %
Cadastrada 34 22,52
Pendente 7 4,64
Finalizada 110 72,85

Total 151 100
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Conceitos adotados para situacdo das demandas:
1- Cadastrada: no caso de informacdes e elogios;
2- Pendente: questdes em tratamento e ndo resolvidas (denlincia, reclamacdes, sugestdes e
solicitacdes).

3- Finalizada: aquelas que ndo importam nenhuma medida (denuncia, reclamagdes, sugestoes e
solicitagdes)
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O Grdfico de Resolubilidade ¢ o comparativo entre o total de mensagens finalizadas e o total de
mensagens pendentes. Significa dizer que apenas 6% das demandas ainda estdo em tratamento.
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Perfil dos Participantes 2009/2010
540
E1ica)
250
AL
150
104
50 iy
Gk
Acadiomica Colabarador | Comunidads M
| | identificada
L EC":P‘-'*_ a0 25 17 an
2010 11i 14 16 40

* Em 2009 foram 8 ex-alunos e 04 Pés-graduandos, categorias que ndo mais existem em 2010.

Forma de Recebimento 2009/2010

200
150 ¢~
we
o ke , =
Caixa de E-mail Link Pessoalment Telefone
sugestoes ouvidoria e
B 2009 57 26 142 172 11
2010 25 51 136 5 a
Forma de Recebimento 2009 | 2010
Caixa de sugestoes 57 25
E-mail 26 51
Link ouvidoria 142 136
Pessoalmente 172 52
Telefone 11 6
Total 408| 270
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Categoria 2009/2010
250 )
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100 . i : -
] s B
T e e Ty
Denwncea Elogio Informagae | Rectamaca | Solcitagan | Sugestio
s
| = 2009 6 23 72 209 69 29
(w2010 3 25 | a8 133 49 22
znug Dendncia
SUH?E; w EI;EG 1%
salicitagcio Infarmacaa
17% 18%
Denundia znln
Sugestio 1% Elogio
B 10%
Solicitacdo Iinfarmacia
18% 14%
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Categoria 2009 % 2010 %
Dentincia 6 1% 3 1%

Elogio 23 6% 25 10%
Informacao 72 18% 38 14%
Reclamacao 209 | 51% 133 49%

Solicitaciao 69 17% 49 18%
Sugestiao 29 7% 22 8%
Total 408 270 | Decréscimo
de 33,82%

Em comparacdo com 2009, percebe-se que no ano de 2010 houve uma queda de 2% no ntimero
de reclamacdes e de 4% para informacgdes; um aumento de 4% para elogios e de 1% para informagdes e

sugestoes.

Comparativo mensal 2009/2010
60
50
a0
30
20
10
0 : :
Jan Fev | Mar | Abr | Mai Jun:JuI Ago | Set | Out | Mov | Dez
m2009| 11 | 28 | 55 | 41 | 43 | 37 | 26 | 43 | 25 | 36 | 37 | 26
m2010{ 10 | 19 | 18 | 15 [ 39 | 18 | 16 | 23 |38 |26 | 27 | 21
Situacdao 2009/2010
350 (.~
EL U
250
200
150
100
o —
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Cadastrada Finalizada Pendonto
® 2009 95 310 3
e i 202 8
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Consideracoes Finais

O ano de 2010 foi muito produtivo para a FDSM. O esfor¢o conjunto de todos os setores e
colaboradores contribuiu para o avanco e crescimento da instituigao.

E a Ouvidoria, dentro de suas atribuicdes, exerceu o seu papel de 6rgdo mediador e democratico,
encaminhando as demandas da comunidade académica a Diregcdo. Neste processo conseguimos
mudangas e melhorias significativas, gragas a participacdo dos usuarios.

Nossos sinceros agradecimentos.

Fevereiro de 2011.

Ouvidoria da FDSM
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