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RELATORIO ANUAL OUVIDORIA — FACULDADE CATOLICA DA PARAIBA

2023

APRESENTAGAO

O engajamento da comunidade académica no processo de implantagao,
consolidagcao e aprimoramento de acdes voltadas para o melhor funcionamento
da IES configura um importante instrumento para a atuagdo das Instancias
Administrativas Superiores. E nesse contexto que a Ouvidoria da FACULDADE
CATOLICA DA PARAIBA se faz mister, atuando como mecanismo de
participagdo democratica, concedendo voz ativa ao usuario para emitir elogios,
sugestodes, reclamagoes, e realizar as devidas consultas.
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Historicamente, a Ouvidoria foi criada como um 6rgao de natureza
administrativa, e tinha atuagao junto ao setor publico. Sua origem esta ligada a
figura do ombudsman (homem que da tramite), o qual surgiu, em 1809, na
Suécia. Hoje, as ouvidorias tém se expandido e alcangado outros segmentos
sociais, nao s6 no campo da Administragdo Publica, direta e indireta, mas
também em outros ramos da sociedade, servindo como porta aberta entre o
prestador de servico e 0 seu respectivo usuario, e como instrumento eficaz
para a comunicacao entre ambos.

No meio educacional, o setor se apresenta como uma espécie de
controle de qualidade do servigo prestado, apontando falhas e acertos e
auxiliando na busca de solugdes para os problemas. O objetivo maior da
Ouvidoria da FACULDADE CATOLICA DA PARAIBA é o permanente
aperfeicoamento da qualidade dos servigos prestados pela Instituicao.

No presente relatorio, sdo abordados os aspectos mais relevantes das
manifestagcdes recepcionadas, os assuntos mais questionados e a analise das
demandas por tipo, por canal de acesso e areas demandadas. No ano de 2023,
recebemos um total de 71 manifestagoes:

Elogios - - 01 - 01 01 - 05 - 01 05 03 |17
Sugestdes | - 01 06 05 |04 03 - 07 02 |02 01 - 31
Reclamag | - 01 04 05 |01 02 - 02 03 |02 01 02 |23
oes

Consultas | - - - - - - - - - - - -
TOTAL - 02 11 10 (06 06 - 14 05 |05 07 05 |71

Registra-se que, do total de 71 demandas recebidas, 23 foram
referentes a reclamacdes. Os setores mais demandados foram: Biblioteca,
Recepcgado e Salas que, entre elogios, sugestbes e reclamagdes, totalizam 20
manifestacdes e a internet da Instituicdo com 04 manifestagdes que incluem
sugestbes e reclamagbes. O principal motivo das reclamagdes e criticas
acolhidas em 2023 sobre as Salas, esta relacionado a estrutura e
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ar-condicionados com problemas.

Convém destacar que as reclamagbes direcionadas se restringem
apenas a servigos e equipamentos, pois a presteza no atendimento ofertado
pelos funcionarios € alvo de elogios pelos usuarios.

Elogio 06
Sugestao

Reclamacgéao 01
Consulta -
TOTAL 07

De forma sucinta, no rol dos assuntos mais abordados nas demandas,
seja em forma de elogio, sugestao, reclamacgéo ou consulta, destacam-se:

Otimo atendimento | Melhorar a internet | Problemas com | -

da recepgao data show
Melhorar a

Qualidade da | estrutura da IES Saida da faculdade

Instituicdo

Sinalizacdo da IES | Estacionamento
Bom atendimento
de setores Iniciar as aulas no | Renovagéao de
horario livros

Cantinas
Ar-condicionados
Porteiros com problemas

Em termos gerais, do total de demandas recebidas pela Ouvidoria em
2023, constata-se que 17 se referem a elogios; 31 sao sugestdes e 23
reclamacoes.
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Aline Jorge Santana Ouvidora
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