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AGRADECIMENTOS

Aos usuarios da Ouvidoria que, demonstrando confianga neste canal de dialogo
de controle social e de transparéncia, exercitam a cidadania expressando o seu
pensar, sua observacao e sua percep¢do acerca dos servicos que lhes sdo ou foram
prestados, avaliando-os satisfatoriamente ou ndo, com o entendimento de que,
acionando a Ouvidoria, far-se-a chegar aos setores competentes as reclamagoes,
sugestdes, solicitacdes, denuncias e elogios, exercitando, deste modo, o papel de
controladores sociais, na expectativa de receberem prestacdo de servigos de
exceléncia por parte da FAVENI. E aos setores, que tém atendido aos pedidos da
Ouvidoria e, em reunides, vém encontrando caminhos para resolver as demandas
apresentadas, de um modo que ganham todos (o cidadao e a Instituicao). E, ainda,
aqueles que respondem as manifestacdes em linguagem cidadd, entendendo que

todas carecem de resposta e que tem quem esteja aguardando por ela.

APRESENTACAO

Este relatorio da Ouvidoria da Faculdade Venda Nova do Imigrante -FAVENI],
atende as exigéncias dos Orgdos de controle interno e externo e demonstra as

demandas recebidas durante o ano de 2023.

BASE LEGAL

Resolug¢do do Conselho Superior Universitario, n? 40/2023. A Ouvidoria do

FAVENI, apesar de estar vinculada, administrativamente, a reitoria, resguarda sua



independéncia, com o dever de dar transparéncia e credibilidade a esse canal de
comunicacao entre os segmentos diversos da comunidade académica (docentes,

discentes e técnicos-administrativos) e a comunidade externa.

OUVIDORIA

A Ouvidoria atuou no atendimento dos usudarios via e-mail, Protocolo, central
telefonica, WhatsApp e presencialmente. Os casos apresentados sao
recepcionados e, depois de analisados pela ouvidora Gabriela Santana, sdo, por
esta, encaminhados aos setores responsaveis na Instituicdo e respondidos ao(a)

manifestante.

PAPEL DO OUVIDOR

O papel do ouvidor é valorizar e preservar a cidadania, sendo um instrumento de
transparéncia e, como tal, indispensavel a garantia de lisura, impessoalidade e
eficacia do exercicio da fun¢do académica. A importancia da agcao do Ouvidor que
deve ter como fung¢do primordial ndo apenas obter um desempenho correto da
administracdo, mas sim de, através de sugestdes e criticas formuladas por
integrantes da comunidade académica, ou da prépria sociedade, torna-las

verdadeiras co-gestoras da administracao.

0 papel desempenhado pelo Ouvidor tem sido o de fomentador de solugdes e do
desenvolvimento institucional. Por conhecer os problemas que dizem respeito ao
quotidiano institucional o Ouvidor se torna um critico interno com uma visao real
da instituicdo. Isto permite contribuir com sugestdes sobre a necessidade de
mudangas nos seus procedimentos e normas, objetivando o aperfeicoamento do

desempenho e do relacionamento institucionais.



Além disso, pode contribuir na identificacdo de problemas sistémicos, na correcao
de injusticas, na proposicdo de novos procedimentos, atuando como um agente de
mudanca, no sentido de mais justica, mais eficicia e maior participacao da

comunidade interna e externa nos destinos da instituicao.

A Ouvidoria privilegia o fortalecimento e a dissemina¢do dos instrumentos de
participa¢do da comunidade académica e da sociedade na gestdo institucional, nos
seus diferentes niveis, como forma de garantir mais facil identificacao dos
problemas existentes e os meios mais adequados para a sua resolucdo; maior
criatividade nas solu¢des a serem implementadas e o aprimoramento critico da

administragao, capaz de promover mudangas na vida académica.

O trabalho da Ouvidoria é muito mais de valorizacao da cidadania do que de
avalia¢do institucional. Para o usuario do servico, o importante é ser ouvido, é
participar, é ter uma resposta, é confiar que a instituicao pode ser mais eficiente

e eficaz com a participacdo de todos.

ATENDIMENTOS

A Ouvidoria da FAVENI tem fortalecido, a cada ano, seu papel institucional como
canal legitimo de escuta, media¢do e aprimoramento da qualidade académica e
administrativa. Em 2023, as a¢des se concentraram no aperfeicoamento do
atendimento e na ampliacdo dos canais de comunicacdo com a comunidade

académica e o publico externo.

As manifestacdes sao acolhidas e tratadas de acordo com o Regimento Interno da
Ouvidoria, assegurando sigilo, imparcialidade e retorno dentro dos prazos
estabelecidos. No periodo de janeiro a dezembro de 2023, foram registradas 24
manifestacdes, um aumento de aproximadamente 50% em relacdo ao ano
anterior, demonstrando maior confianca e visibilidade do setor.

A distribuicao mensal das demandas apresentou maior concentracao nos meses
de marco, maio, agosto e outubro, coincidindo com periodos de matricula,

avaliacOes e encerramento de semestre.

Demandas recebidas pela Ouvidoria FAVENI 2023 - janeiro: 1 - mar¢o: 4 - maio: 5

- junho: 2 agostos: 5 - outubro: 4 - novembro: 3



Quanto ao tipo de demanda: - Reclamagdes: 11 - Pedidos de informacao: 6 -

Sugestoes: 5 Elogios: 2

O perfil dos usuarios manteve-se predominantemente formado por alunos de

graduacdo (68%), seguido de colaboradores (18%) e comunidade externa (14%).

Em 2023, a Ouvidoria ampliou seus canais de atendimento, incorporando o
WhatsApp institucional e um formulario eletronico no site da FAVENI, que
permitiu maior agilidade nas respostas e melhor acompanhamento das

solicitacdes.

O processamento das manifestacdes continuou sendo conduzido junto as
coordenacdes de curso, direcdo e setores administrativos, garantindo a resolucao
e o retorno aos demandantes. Foram realizados dois encontros de capacitagao
para servidores e coordenadores sobre a importancia da escuta ativa e da

comunica¢ao empatica.

A Ouvidoria também participou de a¢des integradas com a Comissao Prépria de
Avaliacdo (CPA), contribuindo com dados qualitativos que fortaleceram a

autoavaliacdo institucional.

Venda Nova do Imigrante, 05 de janeiro de 2024.



