ANEXO 04 — RELATORIO DE AVALIACAO

1. PRATICA EFICAZ DE GESTAO EDUCACIONAL
1.1. Historico da Pratica Eficaz

Cada vez mais as Instituicbes de Ensino estdo trabalhando na busca do que
podem vir a conquistar a satisfacdo do aluno, pois enriquecer e qualificar os servicos
prestados a eles torna-se algo realmente necessario. Partindo dessa necessidade a
Feevale criou o setor de Atendimento Feevale para atender as demandas de atendimento
presencial da Instituicdo com mais qualidade.

Antes da criacdo do Atendimento Feevale, foi necessario um planejamento, uma
organizacado estrutural e o apoio de varios colaboradores, visando e acreditando em uma
estratégia eficaz, para oferecer um servico diferenciado aos seus publicos, com intuito de
se destacar no mercado.

A Instituicdo esta em busca de um diferencial em seus servicos educacionais
perante as outras instituicdes, a nova proposta de atendimento € um exemplo disso.
Diante do propdésito de centralizar todos esses servicos em um so local, 0 novo setor
também contempla a idéia de ser util, pois até fins de 2008, a Feevale contava com
atendimentos presenciais para atender as demandas dos diversos niveis de ensino em
postos e setores distribuidos pelo campus.

O atendimento presencial aos alunos de graduacdo, de poés-graduacdo, de
extensdo, de idiomas e central de informacdes eram realizados (feito) em setores
distintos, porém, com a nova proposta implantada em fevereiro de 2009, a Feevale
oferece atendimento presencial aos diversos publicos em um sé local, com uma estrutura
moderna, bem localizada e qualificando diariamente seus servicos.
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1.2. Objetivos da Pratica Eficaz

Proporcionar aos académicos, funcionarios e comunidade um atendimento
presencial diferenciado, garantindo qualidade nos servicos prestados e eficacia no
fornecimento das informacdes.

Visa atender as necessidades diarias dos seus publicos, buscando continuamente
a satisfacdo dos mesmos.

Explorar suas expectativas e necessidades individuais, e, por consequéncia,
aperfeicoar os produtos e servicos de maneira que possam atender ao publico de forma
personalizada.

Qualificar os servicos prestados, buscando constantemente a inovacdo e um
melhor relacionamento entre aluno e Instituicéo.

1.3. Publico-Alvo Atingido

O publico alvo do setor de Atendimento Feevale é a comunidade académica, que
correspondem aos alunos de graduacao, de pos-graduacdo, de extensao e idiomas, bem
como funcionéarios e comunidade externa.

1.4. Descricdo das Atividades Implantadas

O Atendimento Feevale é o setor responsavel pelo atendimento presencial aos
publicos da Graduacao, Pos-Graduacédo, Extensdo, Funcionarios e Comunidade em geral.
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Presta informacfes institucionais sobre os processos de matricula, registro
académico, fornece documentacdes diversas e atende as demandas do Cartdo Feevale.

Contempla em seus servicos a atualizacdo de cadastros, achados e perdidos,
classificados e inscricdbes em Eventos e Cursos de Extensdo e Pos-Graduacao.

Realiza o pagamento de boletos, pagamento de taxas protocolares, entrega de
cartas de anuéncia e venda de ingressos para os espetaculos do Cultura no Campus.

2. LIDERANCA
2.1. Equipe Envolvida com a Pratica

No inicio das atividades do Atendimento Feevale, o setor contava com uma equipe
de 11 colaboradores, conforme a demanda das atividades, atualmente a equipe é
composta por 13 colaboradores. Cabe ressaltar, que todos colaboradores da equipe séo
submetidos a capacitacdes continuas de forma a estarem aptos, independente do cargo,
a atender todas as demandas do Atendimento Feevale.

Coordenadora de Atendimento: Raquel Rejane Theobald Ghedine
Supervisora de Atendimento: Luciana Silva Finkler
Assistente de Atendimento: Lidia Ludwig

Auxiliares de Atendimento: Ana Fabi Kley Weimer, Bruna Heldt, Claudia Urban Kist,
Daiane Mendes luz, Daniela Eliete Puhl, Guilherme da Rocha Boff, Juliana Luisa Pires,
Kely Fabiani dos Santos, Miclhelle Mapelli Miller e Roger Lazzaretti.

2.2. Participacao da Alta Direcéo

O Atendimento Feevale esta vinculado a Pré-Reitoria de Planejamento e
Administragdo (PROPAD), onde ambos trabalham juntos na preocupac¢do com 0s servi¢os
prestados, buscando atender e trabalhar diariamente aspectos valorizados por gestores e
alunos.

Com isso, a nova proposta de atendimento ja contribuiu como uma grande
evolucdo para o encontro da satisfacdo dos publicos, uma vez que esta baseia-se na
satisfacdo plena dos clientes.
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3. FOCO
3.1. Clientes

O foco do Atendimento Feevale quanto ao seu publico € a comunidade académica,
como alunos da graduacdao, de pés-graduacao, extenséo e idiomas. Esse grupo de alunos
freqlenta as aulas e cursos no campus |l onde se encontra o setor de Atendimento
Feevale.

3.2. Docentes/Funcionarios

Os professores e funcionarios também utilizam os servicos do Atendimento
Feevale, solicitam atestados de docéncia, cartdo de identificacdo do colaborador, assim
como auxilio em alguma dadvida quanto aos servi¢os institucionais, dados cadastrais de
alunos e localizacao de salas de aula.

3.3. Administrativo

Por ser conhecido como um setor de referéncia para os alunos, o Atendimento
Feevale canaliza algumas demandas institucionais, auxiliando nos processos seletivos,
recepcdo de calouros, acdo de volta as aulas, matricula de vestibulando e ingressos
extravestibular, concentrando essas atividades em um so local.

3.4. Econdmico-Financeira

O ambiente de matriculas de vestibulandos e ingressos extravestibular foi
concentrado no Atendimento Feevale, ndo havendo mais necessidade de organizar uma
equipe e local especifico para atender essa demanda periddica de atendimento, por
consequéncia, dispensando custo de pessoal e equipamentos.

3.5. Académico

O relacionamento com os académicos da Feevale se da muitas vezes pelo contato
através do atendimento presencial que o0 ocorre no setor, onde se agregam
esclarecimentos, oportuniza-se informacgbes e se identificam as necessidades e uma
possivel fidelizacdo dos mesmos.
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3.6 Comunidade

Setores de atendimento precisam garantir um 6timo servi¢o, e para isso buscam
continuamente transmitir confianca quanto aos seus produtos e servicos oferecidos a
guem os utiliza, pois a comunidade externa busca frequentemente informacdes sobre os
diversos servicos da Instituicdo. Para esse publico em especifico, o Atendimento Feevale
oferece um cartdo comunidade, onde possibilita a retirada de livros e acesso a internet
nas bibliotecas dos campi.

4. RESULTADOS
4.1. Formas de Avaliacao

a) indicar se foi feito levantamento de necessidades ou avaliacdo prévia antes da
implementacgao.

Sim, ocorreu um esforco necessario para implementacdo do novo setor, bem como
verificou-se a necessidade deste setor manter uma avaliagdo continua, para um
acompanhamento dos niveis de satisfacdo alcancados, uma vez que o mercado é
dindmico e propenso ao surgimento de diversos produtos e servicos concorrentes.

b) indicar (se houver) os instrumentos utilizados (questionarios, pesquisas, entrevistas,
etc.) e periodicidade de aplicacéo.

A Feevale conta com a CAF (Comissao de Avaliagdo Feevale) para avaliar a infra
estrutura e servicos da Instituicdo. Esta comisséo aplica no primeiro semestre de cada
ano um questionario ao publico interno (alunos, funcionarios e docentes), com objetivo de
buscar subsidios para melhoria e aperfeicoamento da qualidade das a¢fes institucionais.
O retorno dessa avaliacdo quanto ao setor de Atendimento Feevale consta no item 4.6.

4.2. Orcamento

A estrutura moderna do Atendimento Feevale foi planejada internamente pelo setor
de Projetos, Obras e Manutenc¢ao da Instituicdo visando propiciar o bem estar ao publico.
Foram adquiridos novos equipamentos de informatica, equipamentos de uso financeiro,
equipamentos de seguranca, equipamentos de climatizacéo, televisores, mobiliario, portas
automaticas para facilitar o acesso de cadeirantes, entre outros.

Cabe ressaltar que o Centro de Sistemas de Informatica (CSl) desenvolveu um
sistema de chamada eletronica, onde quem busca atendimento no setor € chamado pelo
nome apos se identificar num posto de atendimento eletrénico. Todos esse investimento
teve um custo aproximado de R$ 108.582,48.
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4.3. Analise Financeira

O Atendimento Feevale ndo possui indicador financeiro préprio de retorno, pois
presta servicos aos diversos publicos contribuindo com o desenvolvimento institucional.

4 .4. Indicadores Académicos

A partir dessa nova proposta de atendimento, que visa atender as expectativas do
publico, a Feevale acredita estar dando inicio a qualificacdo dos seus servicos
educacionais. A equipe do Atendimento Feevale auxilia a responder os contatos do Fale
com a Feevale, contatos estes enviados pelo canal de relacionamento virtual. E
necessario atender contatos com duavidas, informacgdes, sugestbes e reclamacdes de
alunos e/ou comunidade em geral que buscam informacdes sobre as atividades do setor.

Conforme a tabela abaixo pode-se verificar que a equipe do setor respondeu
aproximadamente 2.000 contatos do Fale com a Feevale.

Més e Ano Quantidade de Conatos Respondidos
FEVEREIRO/2009 221
MARCO/2009 397
ABRIL/2009 297
MAIO/2009 279
JUNHO/2009 260
JULHO/2009 255
AGOSTO/2009 231
SETEMBRO/2009 139
OUTURBQ009 135
NOVEMBRO/2009 186
DEZEMBRO/2009 82
JANEIRO/2010 120
TOTAL 2.602
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4.5. Indicadores de produtividade e/ou de satisfacao dos colaboradores

Durante o ano de 2009 a equipe do Atendimento Feevale realizou
aproximadamente 60.000 atendimentos presenciais. Conforme o grafico a seguir, a
pratica diaria do setor muda de cenario de acordo com as demandas institucionais,
variando de aproximadamente 500 a 1.000 atendimentos diarios.

Total de atendimento:

8000/
7000/
6000/
5000/
4000/
3000/
2000/

100

0
fev/09 mar/09 abr/09 mai/09 jun/09 jul/09 ago/09 set/0O9 out/0O9 nov/09 dez/09 jan/10

® Total de atendimentos

4.6. Indicadores satisfacdo de clientes

A Avaliacdo de Servicos e Infra-Estrutura aplicada aos alunos, funcionéarios e
professores, trouxe o resultado positivo de 4,03 quanto a pratica do setor de Atendimento
Feevale. Cabe ressaltar que a avaliacdo possui a escala de 01 a 05, sendo assim, é
possivel obter o retorno dos alunos quanto a aceitacdo do novo setor, que foi criado com
um Unico objetivo de satisfazer as necessidades dos publicos da Feevale. Segue a
descricdo do escopo de atuacdo do setor de Atendimento Feevale, bem como o retorno
da avaliacdo quanto aos itens questionados.
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Atendimento Feevale

Escopo, d_e Atuagﬁxesponsz{vel pelatendlrrjento presepc Muito | parciaiment o Muito | Nao sei / Nl
aos plblicos da Graduacdo, Rmduacéo, Extensdo Insatisfeit Insatisfeito Satisfeito Satisfeitg Satisfeito se aplica
Comunidade em geral. Presta informaig@isucionais

oferecendo servigos de achados e perdidos, emissaotdies(
Feevale, documentacdes diversas, atualizacdo de en(
inscricdes em eventos e cursos.

1. Quanto a qualidaddos servigos prestados, estou i ¢ £ o} ¥ :
2.  Quanto ao atendimento prestado pela equipe, estou i ¢ £ ) ¥ !
3. Quanto a qualidade do retornsabcitacdes estou i ¢ £ ) ¥ !
4. Quanto ao tempo de espera para atendimento, estou i ¢ £ s} ¥ !
5. Quanto as informacdes prestadas pela equipe, estou i ¢ £ s} ¥ !
6. Quanto a localizacaestruturae acesso, estou i ¢ £ o] ¥ !

Localizacéo,
estrutura e
acesso

Quallda_de dos Atendimento Qualidade Tempo de Informacgbes
servicos do retorno espera prestadas

Campus

Campus Il 4,10 4,09 4,00 3,95 4,02 4,04 4,03

4.7. Indicadores de Captacédo de clientes

O Atendimento Feevale ndo possui uma acgédo propria de captacdo de clientes, pois
h& um setor especifico na Instituicdo para atender essa demanda. Porém, cabe ressaltar
gue o setor de Atendimento Feevale contribui com os objetivo institucional de conquistar o
cliente.

4.8. Resultados obtidos junto a Comunidade

O Atendimento Feevale administra o canal Classificados Feevale, aprovando
ofertas e procura de produtos e servicos postados pelos alunos. Esse Canal pode ser
acessado pela comunidade interna e externa que objetiva a venda e/ou procura por algo
do seu interesse. Durante o periodo de fevereiro de 2009 a janeiro de 2010, o setor
divulgou em torno de 600 ofertas e procura de produtos e servicos.
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Classificados Feevale
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facilitando, assim, o acesso as informagées diretamente entre as partes interessadas. O
objetive & propiciar a integracio e um melhor relacionamento entre os bros da
Feevale e a comunidade em geral.

Todas as Categorias
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Fonte Site: www.feevale.br/classificados

Como ja foi mencionado anteriormente, o setor € responsavel por fornecer os
Cartdbes de Identificacdo Feevale aos alunos, funcionario e as solicitagbes da
comunidade. Dentro do periodo de fevereiro de 2009 a janeiro de 2010 foram solicitados
784 pela comunidade externa sem vinculo com a instituicao.

4.9 Outros indicadores de resultados organizacionais

Ficam sob responsabilidade do setor os materiais
perdidos e encontrados no campus. O servico de Achados e
Perdidos vem aprimorando seu processo de forma a contribuir
com a devolugdo gradativa dos materiais perdidos. Para
VOCE PERDEU ALGO NA FEevaLez  Melhor divulgar esse servigo, foram fixados cartazes nas salas

SABE ONDE PROCURAR? de aula e distribuidos folders aos alunos que compareceram ao

O Atendimento Feevale disponibiliza o servico de

Achados e Perdidos Atendimento Feevale.

Os objet sdo lo periodo de 30 dias
&, apds, sdo doados a instituigoes de caridade.

ock encontra lgum objeto sem dono nanstuiso,

Do s 5. LICOES APRENDIDAS

ATENDIMENTO FEEVALE

Hordrio de funcionamento:

- segunda s 81 3 22015min

sdba

Locak:Sala 101 do Prédio Lités - Campus I

Informagdes: 51 3586 8840 ' M m
- - st baonsala b

A Feevale procura oferecer um atendimento
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diferenciado, com qualidade em suas instalacfes, tecnologia e processos operacionais,
enfim, procura proporcionar uma facilidade de acesso aos servicos para seu publico.
Porém nao basta atender bem os clientes, € preciso uma preocupac¢ao, pois um bom
atendimento ndo se resume a somente um contato, mas o suficiente para manter um bom
relacionamento.

Prestar um atendimento € um servico consumido simultaneamente, que mantém
uma relacéo direta entre os publicos e a Instituicdo. Para que essa relacdo se firme, ndo
pode haver falta de informacédo e desinteresse na prestacdo do servi¢o. Diante disso, a
equipe passou a frequientar capacitacées continuas sobre os processos e renovando seu
conhecimento cientifico através de cursos de extensao relacionados com as atividades do
setor.

6. ACOES DE CONTINUIDADE

O Atendimento Feevale tem a idéia de ampliar o relacionamento com 0s varios
publicos da Instituicdo, qualificando o atendimento e as informacdes prestadas. A partir
dessa realidade, a Feevale adquiriu a ferramenta CRM (Customer Relationship
Management), pois acredita que esse software proporcionara conhecer as expectativas e
desejos dos publicos da Instituicdo, com isso facilitando decisGes gerenciais e
padronizacdo de processos.

Essa ferramenta auxiliara a Instituicdo no seu relacionamento com os alunos, que
podera registrar todos os atendimentos e informacdes prestadas. Acredita-se que a
utilizacdo dessa ferramenta vai gerar um bom retorno ndo sé para os alunos, mas
também para a Instituicao.
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