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INTRODUGAO

A Ouvidoria da Faculdade Adventista da

Bahia (Fadba) apresenta o relatorio
semestral correspondente ao periodo
de janeiro a junho de 2023, conforme
estabelecido no Regimento Geral.
Durante esse semestre, a Ouvidoria da
Fadba recebeu um numero significativo
de manifestacdes, o que evidencia a
confianca depositada em Nnosso
trabalho e a importancia quanto a
resolucao das questoes apresentadas.

Este relatéorio visa divulgar as
demandas de atendimento recebidas

por nosso setor,

fornecendo uma visao abrangente das
interagdes e das questoes levantadas

durante esse periodo.

Agradecemos a
comunidade académica
a confianca neste
importante canal de

comunicacao.

Este relatério € uma demonstracao de
NOSSO COMpPromisso em promover a
transparéncia, a prestacao de contas e
a melhoria continua da Faculdade

Adventista da Bahia.



DEMANDAS DO PERIODO

A Ouvidoria registrou, até o final de junho de 2023, 80 (oitenta) manifestacoes. Destas 56%
foram encaminhadas pela comunidade externa e 44% pela comunidade interna, a saber: 35%
por estudantes, 6% por funcionarios docentes e 3% por funcionarios técnico-administrativos,

conforme evidenciado no grafico abaixo.
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PUBLICO QUE
MAIS INTERAGIU

A comunidade externa foi responsavel
por mais da metade das interacoes com a
Ouvidoria.




DEMANDAS POR CATEGORIAS

A maior parte dos registros de janeiro a junho de 2023 consistiu em reclamacgoes,

representando 70% do total. As demais demandas foram classificadas como consultas (26%) e

sugestoes (4%), conforme indicado no grafico 2. Durante esse periodo, nao foram registrados

elogios.
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RECLAMACOES
EM ALTA

Reclamacoes lideram no ranking das
categorias, enquanto elogios nao foram
registrados.

Sugestao Elogio




FORMA DE ACESSO

As demandas do periodo foram registradas da seguinte forma: 40% entraram em contato com
a Ouvidoria via e-mail, 30% por telefone, 29% por meio de formulario eletrénico, e 1%
presencialmente. As quantidades podem ser verificadas no grafico abaixo.
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O e-mail foi a opcao favorita de contato
tanto para a comunidade interna quanto
externa.




DEMANDAS CLASSIFICADAS
POR UNIDADE

Na tabela abaixo pode-se observar que as unidades procuradas foram: Academia, CAB,
Central de Atendimento, Curso de Administracao, Curso de Ciéncias Contabeis, Curso de
Direito, Diregao Académica, Direcao de bem-estar estudantil, Direcao Geral, Geréncia de
Servigos, Lanchonete Bahia Verde, Lavanderia, Ouvidoria, Pds-Graduagao, Recursos Humanos,
Restaurante, Secretaria Académica, Secretaria Geral, Systempress, Tecnologia da Informacao.
Abaixo estao listados os tipos de demandas direcionadas a cada unidade.

Academia - - 2 - 2 2,5%
CAB -- -- 2 - & 2,5%
Central de 10 - 13 -- 23 28,8

Atendimento %
(o]

C.ur.so de- N - 1 -- 1 1,3%
Administracao
Curso de Ciéncias . N 2 - ) 2.5%

Contabeis



Curso de Direito -- -- 3 -- 3 3,8%
Direcao Académica -- -- 1 -- 1 1,3%

Direcao de bem-

. 1 -- 2 -- 3 3,8%
estar estudantil
Direcao Geral 1 -- -- -- 1 1,3%
Geréncia de Servigos -- -- -- 1 1 1,3%
Lanchonete Bahia __ __ 1 B 1 13%
Verde
Lavanderia -- -- -- 1 1 1,3%

Ouvidoria 1 -- -- -- 1 1,3%



Escola de Pds-

Graduacao ! B B B ! 1.5%
Recursos Humanos 3 -- -- -- 3 3,8%
Restaurante -- -- 1 -- 1 1,3%
Aiiff::f.rc': 3 - 26 - 29 36,3%
Secretaria Geral -- -- -- 1 1 1,3%
Systempress == == 1 == 1 1,3%
Tecnologia da 1 N 1 » 7 2.5%

Informacao

TOTAIS 21 0 56 3 80 100%



TRATAMENTO DAS
DEMANDAS

As demandas recebidas foram tratadas pela Ouvidoria seguindo o seguinte fluxo:

(1) registro de reclamacgao, sugestao, consulta e elogio;

(2) encaminhamento das mesmas aos setores responsaveis;

(3) retorno do setor a Ouvidoria;

(4) encaminhamento da resposta do setor ao demandante.

As demandas foram respondidas imediatamente, quando foi possivel receber retorno
imediato dos setores.

A partir da analise geral das demandas recebidas e em observancia as atribui¢des conferidas
a Ouvidoria pelo inciso VI, art. 79 do Regimento Geral, a Ouvidora tem enviado aos setores
competentes as demandas recebidas para adocao de medidas administrativas e
desenvolvimento de acoes institucionais destinadas a melhoria dos servicos prestados a
comunidade. O grafico abaixo registra os tipos de solu¢des adotadas pela Ouvidoria.

Aguardando resposta do setor consultado

Atendidas e Finalizadas

75

SOLICITAGOES
ATENDIDAS

Das demandas recebidas durante esse
periodo, um notavel percentual de 79%
foi atendido e finalizado com éxito.




TEMPO DE RESPOSTA

O prazo de atendimento as manifestacdes de Ouvidoria é de até 48 horas, conforme
Regimento Geral da Fadba. O descumprimento dos prazos de resposta pelos setores
competentes, pode provocar atrasos na resposta ao usuario. Do total de demandas atendidas
e finalizadas, 79% foram respondidas dentro do prazo, 21% foram respondidas fora deste. No

grafico a sequir fica evidenciado o tempo de resposta ao usuario do servico.

Respondidas dentro do prazo

Respondidas fora do prazo

SOLICITACOES
RESPONDIDAS
NO PRAZO

Das solicitacoes atendidas e finalizadas,
um notavel indice de 92% foi
prontamente respondido dentro do prazo
estipulado pelo Regimento Geral da
Fadba.




CONCLUSAO

Fica claro o avanco institucional diante

das demandas encaminhadas a
Ouvidoria. Nesse contexto, é relevante
considerar a importancia continua de
promover a divulgagao desse valioso
canal de comunicacao.

Além disso, é importante ressaltar que
ha espag¢o para avancos no que diz
respeito ao retorno dos setores as
demandas solicitadas. E fundamental
que haja um compromisso continuo por
parte dos setores em fornecer
respostas de forma agil e eficiente,
garantindo uma comunicagao efetiva

com os demandantes.

A Ouvidoria continuara atuando como
um facilitador nesse processo,

buscando promover a melhoria
continua no tratamento das demandas
e fortalecer a confianga dos usuarios
nos servigos oferecidos pela
instituigao.

O préximo Relatorio de Atividades da
Ouvidoria contera os dados dos meses

de julho a dezembro de 2023.



