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APRESENTAGAO

Mais de 50 anos se passaram desde aqueles tempos onde idealistas corajosos, um
tanto sonhadores, fundaram uma faculdade.

Embalados e estimulados pela necessidade da formacéo de profissionais na area do
direito, fundaram a FADIVA — Faculdade de Direito de Varginha.

Que sucesso!

Ao longo de todos esses anos, a Fadiva atendeu a alunos residentes nos municipios
lindeiros oferecendo um ensino de qualidade, com professores exemplares.

Quanto orgulho!

A Fadiva sempre se destacou pela tradicdo de competéncia e respeitabilidade aliada
a0 sucesso.

Seus egressos, ex-alunos, tém brilhado na carreira juridica e contribuido para elevar
o nome da instituicao.

Devem também ser lembrados aqueles que antes lado a lado e hoje em outra
dimensdo contribuiram determinantemente para a sua projecdo como grande
instituicdo de formacao juridica.

Desde a sua fundacéo, a Fadiva sempre esteve empenhada em formar profissionais
mais independentes, isentos, atuantes e responsaveis, comprometidos sempre com
a liberdade e a verdade.

Durante a sua existéncia, a Fadiva construiu uma histéria de sucesso e de
responsabilidade social.

Varios projetos que atendem a populacio e as escolas mais carentes sao realizados
por professores e alunos.

Os “esquecidos”, a populagdo mais pobre, tém na defensoria, pelo SERAJ, um
atendimento juridico que seria dificil em condi¢cbes normais.

Acolhida e compaixao, palavras tdo usadas atualmente sempre acompanharam os
professores, alunos, advogados e psicologos que recebem no SERAJ pessoas em
situacSes de conflito, que sofrem e buscam uma solugio para seus problemas.

Para estes profissionais, resolver o problema de quem busca ajuda é tornar uma
familia feliz. Missao cumprida!
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Mas o tempo passou...

Gragas ao empenho e comprometimento dos seus gestores, professores,
colaboradores e alunos a Fadiva tem pautado sua existéncia com a satisfagdo do
dever cumprido.

No entanto, reside a preocupagdo em manter para os proximos anos esse padrao de
exceléncia e qualidade, cada vez mais dificil dado o contexto social, econémico e
politico atual em Minas, no Brasil e no mundo globalizado.

Se a vitéria foi o resultado do empenho e comprometimento de todos os setores,
cabe a eles levar adiante, com o entusiasmo que sempre os guiou e impulsionou,
um futuro cada vez mais promissor.



OUVIDORIA - a busca da exceléncia no atendimento a comunidade académica.

Considerado um elo imparcial de uma instituicdo com sua comunidade de alunos,
professores e colaboradores, a ouvidoria é sem divida um canal que vem de
encontro dos usuarios para promover a sua voz dentro da instituicio. A Fadiva
busca cada vez mais a participagdo de seus alunos, professores, colaboradores e
egressos a fim de expor suas satisfacdes, insatisfagbes e sugestbes para
mudancas. Essas informacgoes influenciam as estratégias da instituicdo e promovem
a melhoria em todos os setores.

Essas participagbes aproximam a relagdo da Fadiva com sua comunidade
académica e sem dlvida a atividade da ouvidoria para atendimento a todos é um
grande desafio e exercicio de cidadania, respeito aos direitos e responsabilidade
social. E um canal privilegiado de comunicacgao, procurando solucionar as questoes
apresentadas por todos que a procuram, agindo na melhoria dos servicos e
buscando respostas satisfatérias. Por meio dele, qualquer pessoa pode emitir queixa
ou se posicionar diante de satisfag6es ou insatisfacées. Hoje, nas organizacées, o
diferencial estad na area de atendimento ac cliente, que precisa melhorar cada vez
mais e se adequar ao seu nivel de exigéncia.

No caso das instituicGes de ensino, se souberem aproveitar a ouvidoria como um
canal de reIaCionémento, poderao agregar valores e oportunidades neste mercado
cada vez mais competitivo. A ouvidoria deve, entdo, entregar ao cliente — aluno,
professor, colaborador, comunidade externa — solucées que vao além do simples
atendimento. A IES precisa estar focada em sua missdo, acdes estratégicas,
processos alinhados e colocar um plano de acdo a ser implementado quando novas
informacgdes aparecerem. Precisa estar atenta ao que a faz competitiva e dinamica,
o que a comunidade académica busca e deseja e como satisfazé-la.

Na ouvidoria é que a IES conhecera qual é a percepcdo da comunidade externa,
como estdo seus servicos na visdo da comunidade interna, quais as maiores
dificuldades e como resolvé-las.

Desde 1980, com o Cédigo de Defesa do Consumidor, as pessoas passaram a ter
direito de reclamar sobre produtos e servicos. A ouvidoria € a comunicacdo da
empresa com o cliente, atuando na prevencdao e na resolu¢do em caso de
reclamacoes e conflitos, fortalecende a imagem junto ao usuario e atuando de forma
mais transparente.

Nas empresas, o papel do ouvidor passou a ser visto como agente de meihorias a
administracéo, defendendo interesses e intermediando as relagbes com seus
usudrios e colaboradores de forma ética e responsavel.



Com acesso menos burocratico a direcdo e agindo de forma independente e
imparcial, o ouvidor tem o poder de investigar, criticar, sugerir, e fazer o
levantamento da situacao.

Hoje as ofertas das IES se igualam, a qualidade é a mesma e as mensalidades
coincidem. O que podemos diferenciar, além do servigo, é o atendimento. Antes nao
se prestigiavam as necessidades nem expectativas, nem tampouco os direitos dos
alunos. O aluno que nem aparecia como importante agora tudo pode, pois tem mais
opcées de escolha em fungdo da gama de faculdades e cursos oferecidos. Isto fez
com que as |IES busquem estabelecer relacionamento com seus alunos de forma
individual, criando um vinculo de confianca e empatia mais estreito.

Uma forma de conquistar estes alunos & considerar as reais necessidades de ser
ouvido e respeitado, de ter um atendimento diferenciado. A ouvidoria deve ser
encarada como um canal para preservar os direitos, garantir uma prestacdo de
servicos adequada, um lugar a recorrer quando em dificuldade e esta dificuldade é
sanada. Estas ag¢des valorizam os alunos atuais e atraem novos.

A Fadiva, ao implantar uma ouvidoria, abriu as portas a participagdo de todos.
Mostrou aos seus alunos, professores e colaboradores que os reconhece e 0s
respeita. Atuando com imparcialidade, defendendo, apurando e procurando solucdes
de questdes morais e éticas, da falta de compromisso, conhecimento técnico e/ou
negligéncia de seus docentes e colaboradores, a ouvidoria busca sempre agir para o
enténdimento e a correcdo das situagoes. X

A ouvidoria da Fadiva coloca-se como voz ativa da comunidade académica. E um
canal mediador entre alunos, professores e colaboradores que tem como
compromisso atuar em defesa de seus interesses, intervindo nos processos que ja
tinham sido redirecionados pelos canais convencionais de atendimento sem que
suas solucdes fossem atendidas. Ela visa uma solucédo de forma agil e efetiva para
cada questdo, e tem a fungcdo de buscar continuamente o aperfeicoamento e a
melhoria dos servicos e atendimentos oferecidos. Propde-se ainda a tratar todas as
manifestacdes de forma imparcial, com acompanhamento da ouvidora desde o
primeiro contato até a efetiva solugcdo do problema. Constituindo-se como a insténcia
final a que o aluno pode recorrer para resolver seus problemas, tem a possibilidade
de intervir nos processos que ja tenham sido direcionados a Secretaria sem
solucdes satisfatorias.

A ouvidoria dispde-se a identificar as eventuais causas da deficiéncia no
atendimento e encontrar a melhor solucéo para a questao levantada. A comunidade
académica e externa pode disponibilizar dos seus servigos para: agradecimento,
consulta, denudncia, duavidas, elogio, felicitacdo, informagdo, manifestacao,
reclamacéo, solicitagdo, sugestdo para melhoria de servicos, problemas nao
resolvidos adequadamente nos demais servicos de atendimento. Uma forma de
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melhorar os servigos oferecidos pela instituicdo é investir na mudanc¢a
organizacional, dialogando internamente, trocando informacgbes e sugesides e
aceitando as reclamacdes, em vez de procurar culpados.

As queixas devem ser tratadas com rigor pois se o usuario ja levou o caso para a
ouvidoria é porque a situacdo ndo teve repercussdo nos canais convencionais de
atendimento. A atengdo, neste caso, deve ser especial, uma vez que o usuario que
reclama estd dando a oportunidade para a empresa melhorar e de alguma forma
acredita e/ou gosta da faculdade.

Para uma abordagem da ouvidoria com seus usudrios, visando maior aproximacao e
abertura ao dialogo, sempre foi importante a observacdo de alguns fatores: atitude
positiva, energia em alta, identificacdo das necessidades da outra parte, e busca de
solugbes, neutralizando obje¢bes e reclamagdes, trazendo/mantendo o usuario na
faculdade, estreitando o relacionamento e o dialogo seguro e respeitoso, a fim de
evitar qualquer atrito que possa comprometer o resultado.



MANIFESTACOES RECEBIDAS

O total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria em 2018 foi de 223 e se
originaram de diferentes grupos de usuérios, cada categoria identificada tem um
importante papel, sendo suas manifestacées relevantes para o diagnéstico de
diferentes situagées e melhor percepcéo da qualidade dos servigos oferecidos pela

Fadiva, para a busca de solugbes das questdes levantadas, com agilidade e
precisao.

A identificacdo da origem das demandas nos permite, além de ter o conhecimento
do puablico que mais acessa a Ouvidoria, avaliar a eficiéncia da prestacdo dos
servicos e a eficacia ou ndo dos meios de acesso disponiveis para determinar a
relagdo, o meio a ser utilizado, a acdo dos setores da Fadiva e o publico que é o
mais atingido por determinadas questées facilitando, inclusive, 0 encaminhamento e
a solucao dos fatos.

Verifica-se que do total de demandas recebidas, a maioria provém dos discentes
(74,9%). Esse dado aponta o publico que mais necessitou de informacées e
esclarecimentos sobre os servigos prestados pela faculdade e também possibilitou
aos diversos setores da Instituicdo reavaliarem se os meios que tem sido utilizados
para divulgacéo e transparéncia das informacdes estdo sendo efetivos e eficazes, ou
se ha necessidade de readaptar/repensar as formas de comunicacdo com seus
publicos.

As manifestacbes recebidas sao classificadas em 7 tipos. As reclamacbes
representam a maioria das manifestacdes recebidas (45,2%) e expressaram o
descontentamento do usuario, apontando algumas necessidades de mudancas em
relacdo ao momento atual. As consultas (23,2%) foram utilizadas, principalmente,
para solicitar informag¢des e realizar questionamentos gerais sobre a faculdade,
sendo os mais recorrentes referentes as formas de ingresso e acesso ao curso de
Direito. As sugestdes expdéem ideias ou propostas visando, principalmente, o
aprimoramento dos processos de trabalho e partiram dos funcionarios interessados
em melhorar o seu setor e dos professores em aperfeicoar sua docéncia.

Dos meios de acesso utilizados pelos usuarios para entrar em contato com a
Ouvidoria, destaca-se o uso da forma presencial (80,5%). Esse dado demonstra que
a maijoria dos usuarios nao utiliza as tecnologias da informagdo e comunicacao para
a realizacdo de contato e registro de suas manifestacées. A efetiva utilizacdo das
midias digitais possibilitaria @ Ouvidoria ter uma abrangéncia maior de atendimento,
mas o usuario da Fadiva prefere o atendimento mais personalizado que o presencial
oferece. '



A partir dos registros realizados na Ouvidoria, pode ser realizada uma
sistematizagdo dos dados referentes as manifestagées recebidas e a que setores
estdo relacionadas. As manifestactes relacionadas as questdes administrativas e de
ensino-aprendizagem foram solucionadas gragas ao empenho das professoras

Ténia e Brigida que buscaram solucionar as manifestacdes encaminhadas ao seu
setor.
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Distribuicdo das manifestagées por categoria.

Categorias de usuéario Quantidade Percentual
Discentes 167 74,9%
Docentes 12 5,4%
Funcionarios 08 3,6%
Comunidade externa 32 14,3%
Egressos 04 1.8%
TOTAL 223 100%

Z Discentes

£ Docentes

fFuncionarios

# Comunidade externa

& Egressos
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Meios de acesso

Meios de acesso Quantidade Percentual
Formulario impresso 18 8,0%
Telefone 13 6.,1%
Pessoalmente 180 80,5%
E-mail e outros 12 5,4%
TOTAL 223 100%

Meio de acesso

% Formuldrio impresso

& Telefone

# Pessoalmente

R

# E-mail e outros
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Tipos de demanda

Tipos de demanda Quantidade Percentual
Agradecimentos 13 5,8%
Consultas 52 23,2%
Solicitagbes ’ 03 1,4%
Outros 14 6,6%
Elogios 20 8,9%
Reclamacdes 101 45,2%
Sugestdes 20 8,9%
TOTAL 223 100%
= Agradecimentos
& Consultas

iZ Solicitacbes

& Qutros

& Elogios

& Reclamagdes

B Sugestdes

13



)

ASPECTOS A CONSIDERAR

Houve um aumento significativo no ntimero de professores e colaboradores em 2018
que vieram em busca de opinides e sugestées sobre questdes de ensino-
aprendizagem e sdcioafetivas (professores) e questdes administrativas
(colaboradores). A comunidade externa também buscou i informacdes sobre o curso
e a instituicdo que honrou a cidade com duas notas maximas. Os edressos estdo

mais presentes em funcdo dos cursos de pé6s-graduacdo e das palestras proferidas
por juristas renomados.

O ndmero de sugestdes aumentou. Sinal que a comunidade académica esta
percebendo que tem vez e voz e suas sugestées é levado em consideracao.

As reclamagbes continuam as mesmas: falta de professores com substitutos
variados, dificuldade de relacionamento entre professor e aluno e aluno versus aluno
(o bulling anda se manifestando nas turmas, obrigando as vitimas a mudar de
turma).

No entanto, os professores campedes no nimero de reclamacodes dos alunos estdo
sendo aceitos e elogiados.

Os elogios e agradecimentos aparecem dos alunos que estdo concluindo o curso, o
que demonstra a qualidade da Fadiva. :

A comunicacdo com a ouvidoria por telefone e e-mail tem sido realizada por pessoas
da comunidade externa e geralmente trata de questdes pessoais e informacées.

Os objetos das reclamacdes de todos continuam os mesmos: barutho nas ruas,
conversas nos corredores, cigarro, cerveja, apitaco, pessoas estranhas e cachorros
no patio e cantina, estacionamento sem seguranca, banheiros, cantina (horario
reduzido, preco alto, poucas ofertas) e atendimento dos funcionarios da secretaria
(informagGes desencontradas, atendimento a desejar).

A destacar, elogios para as funcionarias da biblioteca sempre prontas a ajudar.

Considera-se importante ressaltar que todos os setores tém respondido as
manifestagées encaminhadas pela Ouvidoria, contribuindo efetivamente para a
realizacao do atendimento ao usuario e para o pleno exercicio das atividades.

O processamento das demandas recebidas pela Ouvidoria tem sido conduzido
através de trés principais tipos de providéncias e encaminhamentos:

* Resposta imediata: sempre que possivel a Ouvidoria responde as
demandas recebidas de forma imediata, a partir das informacdes
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disponiveis, procurando sempre se certificar de que as informacoes sdo
atualizadas, mantendo extrema atencdo e cuidado ao responder aos
usuarios.

Consulta e encaminhamento ao setor: quando necessario, a Ouvidoria
encaminha as manifestagées recebidas aos setores responsaveis, com o
intuito de manter os gestores informados sobre os assuntos relacionados
aos seus setores e, principalmente, consultar a respeito da manifestacao
recebida e receber orientagdes, informagées e esclarecimentos necessarios
para a realizacdo do atendimento aos usuarios.

Orientacdo ao usuario: em alguns casos especificos, a Quvidoria orienta o
usudrio a entrar em contato diretamente com os setores responsaveis pelo
atendimento & manifestagéo, para que esses possam analisar a situacdo e
dar os devidos encaminhamentos. Um exemplo de utilizacdo desse
encaminhamento pela Ouvidoria sdo os casos de solicitagées especificas e
pessoais sobre a situacdo de matricula do discente. Outro exemplo sdo os
casos de reclamacgfes pontuais a respeito de questbes académicas e
administrativas. Nesses casos, a Ouvidoria orienta o usuario a realizar
contato, primeiramente, com as instancias de Fadiva, com o intuitc de
relatar a situagdo e comunicar o descontentamento. Essa orientagdo da
Ouvidoria tem o objetivo de incentivar e manter a autonomia dos setores
para resolucao de suas questdes.
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Providéncias e encaminhamentos

Tipos de Manifestacdes Quantidade Percentual
Resposta imediata 155 69,5%
aC;arSnZLtjcl)t? € encaminhamento 48 21.6%
Orientacédo ao usuario 20 8,9%
TOTAL 223 100%

& Consulta e encaminhamento

ao setor

Orientac¢do ao usuario
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POTENCIALIDADES DA FADIVA

A analise das manifestacdes aponta para as seguintes potencialidades:

A misséo, visdo, objetivos e compromissos da Instituicdo estdo bem definidos
no seu PDl e PPI.

As fungdes, atribuigées e objetivos dos diferentes setores definidos pelo MEC,
estao alinhados ao PDI e PP! institucional.

A Fadiva favorece a inclusdo de estudantes através do PROUN] e bolsas.

Ha numero significativo de projetos de pesquisa de cunho social e comunitario
com a participacdo de professores e alunos.

O relacionamento da comunidade académica com a diregdo é extremamente
positivo pela facilidade de acesso ao Diretor que também é professor e circula
pelos corredores conversando com alunos, professores e funcionarios.

A Fadiva é uma instituigdo pequena, com um sé curso. Isso facilita para os
alunos, professores e funcionarios que atuam juntos na mesma direcao.

Em todos os setores da instituigio sdo encontrados funcionarios formados em
Direito.

A Fadiva é uma instituicdo que angariou respeito e credibilidade ao longo dos
anos.

Por serem poucos professores e funcionarios, todos .se conhecem e o

ambiente de trabalho é tranquilo e cordial.
Os professores sdo na maioria profissionais que atuam ativamente na area
juridica e contribuem muito com sua experiéncia profissional.

PONTOS A SEREM APERFEICOADOS

Na busca permanente por melhor qualidade algumas acdes devem ser
desenvolvidas:

O processo de comunicacéo interna da Fadiva deve ser aprimorado.

O nuimero de funcionarios na secretaria deve aumentar nos horarios de maior
movimento para os alunos nao perderem aulas.

A cantina pode ser melhorada para atender as inlimeras solicitacées dos
alunos, ampliando o horario de atendimento, a variedade de produtos e
adequando o valor, considerado alto para uma cantina numa instituicdo de
ensino.
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e A seguranca no estacionamento e no espaco de convivéncia deve ser
melhorada

PRINCIPAIS ASSUNTOS

A seguir, destacamos o conjunto dos assuntos mais demandados neste ano:

* Reestruturagdo do Manual do Aluno:

s Processo seletivo: editais, periodo de inscrigdes, procedimentos e
documentos necessarios, ingresso como portador de diploma:

e Formas de ingresso,

* Assisténcia estudantil: bolsas e auxilios estudantis;

* Matriculas e ajustes: periodos destinados para matriculas e rematriculas;
documentacéo, cancelamentos, aproveitamento de disciplinas.

* Regularizagdo da situagao financeira;

» Conduta adequada no ambiente de estudo e trabalho;

¢ Assuntos académicos: problemas e conflitos entre professor e aluno,

insatisfacdo na conducdo de disciplinas, falta de revisdo de provas,
substituicdo de professores.

RECLAMACOES

¢ Ensino mais fraco que a Faceca necessitando complementagcédo com video-

aulas e “cursinhos”.

¢ Trabalhos cobrem faltas e substituem aulas do professor.

* Pouco investimento pessoal e financeiro na aquisicao de novos alunos.

» Faceca da tratamento diferenciado para alunos da Fadiva.

e Falta excessiva dos professores.

s Substitutos ndo preenchem com qualidade auséncia do professor.

e Falta de sequéncia na apresentacao da matéria por substituicdes

excessivas. O substituto da contetido diferente.

e Como sempre, falha na comunicacao interna e externa.
e Banheiros velhos, mal cheirosos, vasos sem tampa, portas com fechaduras

defeituosas.
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Funcionarios no celular ndo atendem alunos nos patios.

Biblioteca com livros antigos, desatualizados e com poucos exemplares.
Carteiras quebradas e pequenas.

Demora no atendimento do financeiro e do setor do Rafael.

Demora de funcionarios na cozinha e alunos ficam esperando que acabem
de tomar café. ’

Com excegBes, falta delicadeza no atendimento dos funcionarios da
secretaria ao publico, e especial, aos alunos.

Excesso de palestras e eventos que ndo fazem parte do calendario
académico.

Professores mandam *“trabalhinhos” para os alunos fazerem, aplicados,
muitas vezes, por funcionérios de seus escritorios.

Provas aplicadas por pessoas estranhas a instituicao.

Professores desatualizados, desconhecendo novas leis que os alunos ja
tomaram conhecimento.

Falta de flexibilidade na negociacdo com inadimplentes.

Avaliagbes de professores mediante ameacas de retaliacdo aos alunos
caso o resultado néo seja satisfatério.

Professores que nao fazem corregédo das provas com seus alunos e ndo
apresentam o critério de corregdo e as respostas corretas.

Professores chegam tarde e saem cedo comprometendo o contetido a ser
apreséntado.

Muitos professores preferem ficar no patio, no intervalo, porque nao querem
participar das conversas na sala dos professores.

SUGESTOES

Alunos querem ser ouvidos por quem tem poder de decisdo (reunides
periédicas com representantes de turma).

Professores faltosos devem ser substituidos por professores da mesma
turma e n&o por elementos estranhos a instituicao.

Controle mais rigoroso na biblioteca.

Chuveiro para alunos que saem direto do trabalho para a faculdade.

Diretor da Faceca investe em convénios com prefeituras (fazer o mesmo).
Oferecer bolsas para os melhores alunos do ensino médio.
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¢ Fadiva fazer o mesmo que a Faceca, dando tratamento diferenciado para o
aluno de outra instituicdo que quer estudar na Fadiva (por considerarem
mais facil).

e Copiar outras IES (Estacio, Unip, Anhanguera) onde a inadimpléncia é
tratada diretamente online pelo aluno com as opcoes de pagamento
disponiveis para cada caso.

* A avaliagdo dos professores deve ser feita online pelo aluno, fora da
instituicao, para evitar ameacas e retaliagbes dos professores se nio forem
bem avaliados.

* Professores devem corrigir as provas e tirar as ddvidas para evitar pedidos
de revisdo de notas, sem resultado.

» O horario do professor deve ser cobrado também pelos alunos, ja que a
cobranca da instituigdo ndo esta funcionando.

e Uma das qualidades da Fadiva era o ambiente cordial, acolhedor e
agradavel que existia entre os professores. Isso ndo existe mais, por
diversos motivos, inclusive muitos substitutos desconhecidos da maioria.

O que deve ser feito, cabe a direcdo resolver.

SUGESTOES DA OUVIDORIA

Ao finalizar este Relatério, a Ouvidoria apresenta algumas sugestdes, a partir da
analise das demandas recebidas pelos usuarios, sem qualquer pretensdo de
determinar o que os setores académicos e administrativos devem fazer, mas com o
objetivo de refletir sobre algumas alternativas para melhoria dos servicos prestados
as comunidades académica e externa.

e Analisar e refletir permanentemente as formas de divulgacdo, acesso e
transparéncia das informagses, especialmente as mais demandadas (ex.:
divulgacéo sobre as formas de ingresso na Fadiva), buscando estratégias que
facilitem a localizagdo, busca e clareza do conjunto das informacgodes
disponibilizadas.

e Elaborar e compartilhar com os servidores da Instituicdo, sempre que
necessario, informagdes e comunicados sobre assuntos que possam otimizar
o funcionamento cotidiano das atividades administrativas e académicas.

» Padronizar e manter sempre atualizada a divulgacao dos contatos de e-mail
dos responsaveis, telefone, endereco e horario de atendimento dos diversos
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setores da Fadiva, como: biblioteca e coordenacéo de curso. Observa-se que
ainda ha uma caréncia de divulgacéo e atualizacdo dos contatos, pois muitos
recorrem a Ouvidoria em busca dessas informacées.

¢ Realizar atividades para o desenvolvimento de relacbes interpessoais, na
tentativa de minimizar os conflitos entre os segmentos do meio académico

(docentes, funcionarios e discentes), valorizando sempre o didlogo e o
respeito na conducéo do processo.

CONSIDERAGOES FINAIS

A busca da exceléncia é um desafio. Diante desse desafio, para qualquer instituicido
de ensino fiel a4 sua vocacéo, vale dizer, a educagao, sabemos que questées e
dividas acerca desse processo sio inevitaveis, principalmente porque a busca da
exceléncia é permanente. Assim, importantes insumos para o aumento de sua
eficiéncia, eficacia e efetividade sado esperados para o ano de 2019. Espera-se
também que as acGes ora em curso com o sistema desenvolvido pelo Departamento
de Tecnologia da Informacao atenda satisfatoriamente toda a instituicdo. Por fim,
séo fundamentais a autonomia, a transparéncia e a independéncia da Ouvidoria e de
suas agdes e o apoio de broféssores, colaboradores e demais setores da instituicio.

Produzido e assinado no gabinete da Ouvidoria da Fadiva em dezembro de 2018.

Sunita Pereira Mourao

QOuvidora
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