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A Ouvidoria da FDSM, cumprindo uma de suas mais importantes atribuigoes e no intuito de
fomecer elementos que permitam avaliar o seu trabalho, apresenta o seu Relatdrio Estatistico Semestral,
com dados sobre as demandas recebidas entre janeiro e junho de 2011,

Meste relatdrio constam tabelas com os dados e graficos numéricos e de percentual de cada um
dos 1tens a seguir:

Tabela 1 — Perfil dos participantes;
Tabela 2 — Formas de recebimento;
Tabela 3 — Categoria das demandas;
Tabela 4 — Nimero de demandas por meés;
Tabela 5 — Sinagio das demandas:
Tabela 6 — Tabela de resolubilidade.

Tabela 1 - Perfil dos participantes

PERFIL D}s
PARTICIPANTES iy P kL
Académico Graduagio 45 350
Académico Mestrado 2 2.0
Académico Poss
| graduagio 1 1.0
Colaborador 5.0
Comunmdade 18 14,0
Ex-aluno 2 210
Mio identificado 52 41,0
Total 127 100

Perfil
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Preponderam os demandantes nio identificados (52

aparecem as demandas dos académicos (48 alunos
37% de participagio).

Aradémico Académico hraddmico Colaborador  Comuridads

Ex-aluno
gk Pelieg bradin Pds-graduacio
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A Tabela 1 - perdil dos participantes apresenta informagdes sobre os demandantes.

41% de participacio). Em segundo lugar,
incluindo graduagio, mestrado e pos-graduagio
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Perfil dos Participantes - 12 semestre 2011
Académico
Graduagio
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Académico
Ex-aluno Pos-graduacdo aradémico
Comunidada 2 Codaborador 1% Mestrado
14% 5% 2%

Em comparagio com o mesmo periodo de 2000, percebe-se um aumento no
nimere de demandas: em 2010 foram 119 demandas e em 2001, 127.

Ii o perfil do participante mudou: em 2010 as demandas provenientes dos alunos
preponderaram com 60% das participagdes; e em 2011, 41% sio demandantes andnimos.

Tabela 2 - Formas de recebimento

Forma de Recehimento TOTAL %

Caixa de sugestoes |7 9,0
E-mail 29 18,0
Link ouvidoria ™ 61,0
Pessoalmente 13 10,0
Telefone 2 2.0
Total 127 100
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Forma de recebimento - 12 semestre de 2011

—

Calxa de E-rmadl Link cuvidoria  Pessoalmente Telefone
sugestoes

A Tabela 2 - Formas de recebimento dizem respeito aos meios de contato que os demandantes
s¢ utilizam para enviar suas manifestagoes i Ouvidonia. Observa-se que 61% das demandas chegaram
através do Link da Ouvidoria no site da instituiciio e 18% através do e-mail.

Forma de recebimento - 12 semestre de 2011

Talef
Pessaalments ONE  Calxa de sugesties

P

Em 2010, o link da Ouvidoria recebeu 45% do nimero de demandas e 24%
pessoalmente, Isto demonstra que no 17 semestre de 2001, o meio eletrdnico foi & forma
miais usada pelos demandantes.
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Tabela 3 - Categoria das demandas

| Cateporin TOTAL %
Denincia 0 0.0
%iﬂ- 11 0.0
Informacio 22 17,00
Reclamagio 51 40,0
Solicitacio 25 220
| Sugestiio 15 12,0
Total 127 100

Categoria - 12 semestre de 2011
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Denunscia Elogio Informacio  Reclamagio  Solicitagio  Sugestdo

Categoria - 12 semestre de 2011

Dendncia ;
Elogio

Supestio 0%

145 ¥k

Informagdo
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Conceitos adotados pela Ouvidoria FDSM para identificar as demandas:

1- Reclamacéo:

instituicao;
2- Solicitacdo: pedido para realizacao de uma acao por parte da instituicao;
3- Sugestédo: proposta de melhoria;
4- Informacao: pedido de esclarecimento;
5- Elogio: consideracéo positiva;
6- Denuncia: ato pelo qual alguém leva ao conhecimento da FDSM um fato contrario as normas
a algum regulamento da instituicao.

manifestacdo de carater negativo envolvendo o0s servicos prestados p

Em 2010, 51% das demandas eram reclamacfes (61). Ocorreu um decréscimo no ny
reclamacdes em relagcéo ao periodo de janeiro a junho de 2011. Veja o grafico a seguir:

Comparacdo 1° semestre
70
60
. AN
40
30
20
10 \\;
0 Dendncia Elogio Informacéo Reclama(;édl Solicitagdo| Sugestao
—o—Ano 2010 0 11 16 61 23 8
——Ano 2011 0 11 22 51 28 15
Tabela 4 £+NUmero de demanda por més
Més TOTAL %
Jan 4 3,0
Fev 16 13,0
Mar 31 24,0
Abr 23 18,0
Mai 28 22,0
Jun 25 20,0
Total 127 100
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A Tabela 4 apresenta o total de demandas no primeiro semestre de 201 1. Observa-se que o més de
maior incidéncia foi o de Margo com 31 participagdes (24% das demandas),

Em 2010, o més de maior incidéncia foi o de Maio com 39 participagtes (33% das
demandas). Veja o grifico abaixo comparativo:
Comparacao 12 semestre
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|—+—ana2010| 10 19 18 15 39 18

|~ Ano 2011 4 16 31 23 28 25
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Tabela 5 - Situacio das demandas

SITUACAD TOTAL o
Cadastrada 33 26,0
Pendente )] 8.0
Finalizada B4 66,0

Total 127 100}

semestre de 2011

-

e

Situacao das demandas - 12

Cadastrada Fendente Fimalizada

semestre de 2011

Conceitos adotados para situagio das demandas:

l-
2.

3-

Cadastrada: no caso de informagbes e elogios:

Situagdo das demandas - 12

Oy

OUVIDORIA

Pendente: questdes em tratamento e nido resolvidas (denuncia, reclamagdes, sugestbes e

solicitagdes).

Finalizada: aguelas que ndo importam nenhuma medida (dendncia, reclamagoes, sugestoes ¢

solicitagtes)
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O mimero de demandas cadastradas (elogios e informagtes) crescen em relagio a

2000, Veja o grafico abaixo comparativo:

Comparacao 12 semestre
100 I. _ - ; - o o
50 — )
Cadast i |
astrada Fendente
Fimalizada
Cadastrada Fendente Finalizada
| ® Ano 2010 26 13 &0
| W Ano 2011 33 10 g4
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Tabela 6 — Tabela de resolubilidade

Pendente Finalizada

Resolubilidade - 12 semestre de 2011
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Resolubilidade - 12 semestre de 2011

Pendente
11%

A Tabela de Resolubilidade ¢ o comparativo entre o total de mensagens finalizadas ¢ o total de
mensagens pendentes, Significa dizer que apenas | 1% das demandas ainda estio em tratamento,

Consideragies Finais

O maior nomero de reclamagdes, solicitagdes ¢ sugestdes referentes as atividades da FDSM
pertence i drea de Graduagio, 45 registros sendo oito inerentes ao corpo docente,

18 registros sio relacionados ao corpo téenico-administrativo, 12 referentes as atnbuigbes da
drea de logistica e 19 distribuidos em outras dreas.

De 11 elogios, 7 sio para o corpo téenico-administrativo e 4 para o corpo docente. 22 registros
sio informagdes diversas,

somente com a participagio de todos pademos evoluir ¢ melhorar sempre,

Julho de 2011.

Chrvidoria da FIDSM

[
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A Ouvidoria da FDSM, dando continuidade ao compromisso assumido perante adami@uni
interna e externa, assim como aos colaboradores desta institpigB®nda o seRelatério Estatistico
Semestral com dados sobre as demandas recebidas piiie e dezembro de 2011 Além do
comparativo, ao final, dos anos de 2010 e 2011.

Neste relatorio constam tabelas com os dados e graficos nunmeedeogercentual 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 Situacéo das demandas;

Gréfico 6— Grafico de resolubilidade.

Comparativo Anual

G

Atendimentos realizados

Tabela 1- Perfil dos participantes

Perfil dos participantes N.° %
Académico Graduacao 70 78,0
Académico Mestrado 3 3,0
Académico Pos
graduacao 2 2,0
Colaborador 4 5,0
Comunidade 3 3,0
Ex-aluno 1 1,0
N&o identificado 7 8,0
Total 90 100

Perfil dos Participantes - 22 semestre de

2011
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Feculdade de Direite do Sul de Mizos

nia  Perfil dos Participantes - 22 semestre 2011

identificado
Ex-aluna
o M
1% _
Colaborado

S5
Acadermicg
Po=-
graduacan
2% Academic

Mestrado
1%

Em virtude de demandas encaminhadas sem 0s apontamentos nec@ssarias correta
investigacdo dos fatos, mensagens anénimas nao foram mais peranpads do dia 27 de julho de
2011, por decisao da direcao da FDSM.

Tabela 2 - Forma de recebimento

Forma de Recebimento TOTAL %
Caixa de sugestdes 13 14,0
E-mail 33 37,0
Link ouvidoria 26 29,0
Pessoalmente 15 17,0
Telefone 3 3,0
Total 90 100

Forma de recebimento - 22 semestre de
2011
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Forma de recebimento - 22 semestre
de 2011

Telefane
I Caixade

3% ..
sugesties

Tabela 3— Categoria das demandas

Peszpalmente
17%

! Link‘ﬂuy'rdm

Categoria TOTAL %
Denuncia 1 1,0
Elogio 6 7,0
Informacéao 12 13,0
Reclamacao 35 39,0
Solicitagéo 25 28,0
Sugestéao 11 12,0
Total 90 100

Conceitos adotados pela Ouvidoria FDSM para identificar as demandas:

1- Reclamacdo: manifestacdo de carater negativo envolvendo o0s servicos prestatios p
instituicao;

2- Solicitacdo: pedido para realizagdo de uma acgédo por parte da iastitui¢

3- Sugestéo: proposta de melhoria;

4- Informacéo: pedido de esclarecimento;

5- Elogio: consideragéo positiva;

6- Denuncia: ato pelo qual alguém leva ao conhecimento da FDSM uwofatario as normas ou
a algum regulamento da instituicao.
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Categoria- 22 semestre de 2011
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Categoria - 22 semestre de 2011
Denuncia
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Tabela 4—- NUmero de demanda por més
Més TOTAL %
Jul 24 27,0
Ago 17 19,0
Set 14 15,0
out 16 18,0
Nov 9 10,0
Dez 10 11,0
Total 90 100

Numero de demandas por més- 2 ¢
semestrede 2011

24
17 16
14
Jul Ago Set Out Nov Dez

Namero de demandas por més - 22

Moy
10%

Dz

semestrede 2011
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SITUACAO TOTAL %
Cadastrada 18 20,0
Pendente 4 4,0
Finalizada 68 76,0

Total 90 100

0 - B

Situacdo das demandas - 22
semestrede 2011

Cadastrada Pendente Finalizada

Situac¢ao das demandas - 22
semestrede 2011

Pendenta
g%

Conceitos adotados para situagéo das demandas:
1- Cadastrada: no caso de informacdes e elogios;

2- Pendente: questbes em tratamento e ndo resolvidas (dendncia, reclarsagésties e

solicitagdes).

3- Finalizada: aquelas que ndo importam nenhuma medida (dendncia, reclamrsagésties e

solicitacdes)
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Feculdade de Direite do Sul de Mizos

Tabela 6— Tabela de resolubilidade

Resolubilidade - 22 semestre de 2011

&8

|

PeEncente Finalizada

Resolubilidade - 22 semestre de 2011

Pericdente
6%

Observagao:
* Tabela de Resolubilidade: é o comparativo entre o total de mensagens finalizan&sta de
mensagens pendentes
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Fecsldade de Direite do Sul de Misos

Comparativo Anual

Perfil dos Participantes 2010/2011
140
120 .
10 |,
g0
B0
a0
20
o
Académica | Colaborador | Comunidade Mao
4 |_identificada
|lzmﬂ 136 19 ] 16 a9
|lzt:|11_ 122 |11 | 24 | 59
2010
Carmunidade
6% Colaboradar
%
2011
Nao
identificado
27%

Comunidade
11%

Colaborador
5%
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Forma de Recebimento 2010 2011
Caixa de sugestbes 25 25
E-mail 51 56
Link ouvidoria 136 103
Pessoalmente 52 28
Telefone 6 5
Total 270 217
Forma de Recebimento 2010/2011
140 (7
120
i )
g0 [
G0
a0 )
20
o —u
Caixa de E-mail Link ouwidoria | Pessoalmente Telefane
SRS
mZ010 25 51 136 52 &
m2011 25 56 103 18
TEI:.E:I-IE anﬂ Caixza de
UL Gt
Pecsoalmente gy,
19% 5 E-mail
—\
Unkouvidoria
- 51%

Telefone
20 2011 caixade
sugesties
Pessoa lrmenie 17%
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Categoria2010/2011
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Dendncia Elogio Informacdo | Reclamagdo | Solicitacdo | Sugestdo
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w201l 1 17 34 a6 53 28
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Categoria 2010| % 2011| %

Denuncia 3 1% 1 0%

Elogio 25 10% 17 8%

Informacéo 38 14% 34 16%

Reclamagéao 133 49% 86 40%

Solicitagado 49 18% 53 24%

Sugestéo 22 8% 26 12%

Total 270 217 | Deaéscimo

de 19,63%

Em comparacédo com 2010, percebe-se que no ano de 2011 houve:
Queda de 1% no namero de denudncias, 2% para elogios e 9% para reclamacoes;
Aumento de 2% no numero de informacdes, 6% para solicitacdes e 4% para sugestdes

Em relacdo ao total, um decréscimo de 19,63% no nimero de demandas em 2011.

Comparativo 2010/2011

40
35
30
25
20
15
10

Jan | Fev [ Mar | Abr | Mai| Jun | Jul | Ago| Set | Out | Nov | Dez
m2010| 10 |19 |18 |15 |39 |18 |16 |23 |38 |26 | 27 | 21

W01l 4 |16 |31 (23 |28 |25 |24 |17 |14 (16| 9 |10
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Faceldade de Direite do Sul de Misos
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Consideracdes Finais

A Ouvidoria da FDSM, mais uma vez, agradece a disponibilidadatiaipacao, o interesse e
colaboracdo de todos os demandantes durante o ano de 2011 no envio dedes|asugestoes,
criticas, solicitacdes ou elogios.

Somente conhecendo a opinido de cada um podemos evoluir e melhorar sempre.

Nossos sinceros agradecimentos.

Dezembro de 2011.

Ouvidoria da FDSM
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