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APRESENTACAO

A Comissao Propria de Avaliac86PA) realizou em parceria com a Secretaria
deAdministracao Escolar da PUSP uma avaliagdo do atendimento realizado pelo setor
aos estudantes de graduagée abrangeu@ampuderdizes, Marques, Ipiranga, Santana
e SorocabéaEsta avaliacdo se insatentro do Sistema Nacional deaiacédo do Ensino
Superior (SINAES) no processo deutoavaliacdo Institucional da Hiversidade,
coordenado pelalA, atendend@ Dimenséo 9 Eixo: Politicas Académicas.

A iniciativa foi apoiadgpela PréReitoria de Planejamento, Desenvolvimento e
Gestédo (PROPDG& contou com a colaboracaodizisdo de Tecnalgia da Informacao
(DTI-PUCSP).

Dentro do projeto de Autoavaliacdnstitucional aproposta de avaliagdo do
atendimento ao estudante realizado pelo getarontribuir para o aperfeicoamento do
atendimento ao discente realizado pela SAE que vem utilizando diversas estratégias para
atender aos seus objetivos. Complemeatiitura feita pelos gestores da universidade
sobre os servicos prestados pelo setor e fornecer dados comparativos do atendimento feito

nos diferentesampidaUniversidade

Procurouse confrontar o esperado pelas funcdes e atribuicbes do setor com o
atendimento obtido pelo estudanpeocurando organizar alguns indicadores de qualidade
gue permitam destacquestdes ou problemas relacionados aos servicos prestados. Dessa
forma para a elaboracdo do questionario utilizaalacconsulta aos estudantasCPA
trabalhou com dois funciondrios que auxiliaram a selecao de indicadayealdiade e
no aperfeicoamento dagiestdesOptouse por um formato simplgsra a avaliacaoom
questdes de multipla esbale uma questdaberta:

1) da qualidade do ateinagento

0 Receptividade e cordialidade (ética, atencdo, escuta, identificagdo do
problema)

o0 Tempo de espera para ser atendido

0 Precisdo e consisténcia das informacdes e orientacdes

o0 Clareza na comunicacao

o0 Tempo de espera para solucédo das demandas

o Comprometimento com a resolucdo das demandas e problemas

2) dos servicos prestados



0 Solicitacbes de procedimentos (transferéncia, proficiéncia de lingua
estrangeira, atividades complementares etc.)

o Informagdes sobre assuntos financeiros (boleto, mensalithatas de
estudo etc.)

o0 Solicitacdo de documentos (atestados, declaragédo, histérico escolar etc.)

0 Realizagdo de matriculas

o Informacdes sobre exigéncias curriculares para progressdo e conclusédo do

curso
3) das modalidades de atendimento

o Presencial

0 Telefénico

o E-mail

o Via Portal

A questédo abertpossibilita o registro deomentarios e sugestdesaumenta o

escopo de respostas

Foi utilizada escala Likert de 1 a 4 (hada satisfeito a muito satisfeito) nas questdes
de mudltipla escolhaD instrumento foi aplicado por meio do uso da platafo@oagle
Forms, precedido por um comunicado enviado aos estudantespait eSMS com uma
breve explicacdo do objetivo da conspitdormacao sobre sigile a indicacao do link
para resposta ao questario.A aplicacao foi realizada no periodo entredé3setembro
de 207 e 8 de outubrale 2017.

Osresultadogpor campie gerais relative as questdes de multipla escofbeam
analisade bemcomodasquestbes aberta&.CPA fezo encaminhamentdo Relatério a
SAE para tomada de deciséo setor objetivando a melhoria gaalidadeatendimente

servicos por ela prestados aos estudantes.

Comissao Propria de avaliagiGPA

Janeiro 2018



AVALIA(;AQ DO ATENDIMENTO DA SAE PELOS ESTUDANTES DE
GRADUACAO DA PUC-SP

1. Participagdodos estudantegeral e porcampus
1.1 Participagéo geral

Responderam avaliecdo 1.063 estudantes representado 8% dos11.958
matriculados na Universidade no periodo da avalig@é@ose tratar de uma amostra de
conveniénciacom consultando obrigatéria, o re#tado da participacdo geral e
diferentescampifoi considerad satisfatorio com potenciapara subsidiar medidas para

o aperfeicoamento do atendimento do setor aos estudantes.

Figural: Numero total de estiantes na Graduagdo da PASE enumero total destudantes que
participaam da avaliacao.

1063

m Total de alunos da graduacé&o em 09/10/2017
Total de participantes na avaliacao

Fonte: SAE-dado de 9/10/2017 (considerando a data de inicio da avaliagao).

1.2 Participacdo por campus

Para melhor visualizagdo dos resultadoanalise teve por basepercentual de
participagdqgoroporcional amumero de estudantes matriculados em cadapus pois
em numero absoluto aparticipacdo dosestudantes ddCampusMonte Alegre foi
numericamentemuito mais expressiva, por alocar mais sogr e turmas e, por

conseguintgter o maiompercentuatle estudantesatriculados usuarios da SAE.



Graficol: Namero de participacdo dos estudantes da-BB@a avaliacdo do atendimento
(SAE) porCampus
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® Participantes mTotal de alunos na graduagdo em cada Campus em 09/10/2017
Fonte: DTI/SAE
O campuscom maior percentual de paifiacao foi Santana que atingiu 24fs
estudantes matriculados. Os demais mantivesama faixa d& a praticamente %

conforme quadro abaixo

Quadro 1: Numero e percentual de participacaacaompus

Graduacdo | Participantes | % de participacao
Perdizes 9797 866 8,84%
Sorocaba 753 58 7,70%
Ipiranga 304 22 7,24%
Santana 171 41 23,98%
Consolacéo 933 75 8,04%
Total 11958 1062* 8,88%

* Um respondente avaliou a SAE dampusVila Mariana que fornece retaguarda para as outras secretarias.

Utilizou-se na apresentacdo dos gréaficos a avaliacdo geral da SAE abrangendo

todos oampijuntos eem seguid@eparadamente cadampuspor categoria avaliada.
2. Avaliacéo porCampus
2.1 Qualidade do atendimento da SAE

O campusSantana teve o maior percentual de avaliagdes favoraveis no quesito
“Receptividade e cor di adampiMadees de(Paranagbsd %) ,

(82,67%) e Ipiranga (77,27%).

S



Sorocaba e Perdizes apresentanamaior percentual de avaliagbes desfavoraveis
(36,21% e 35,10%, respectivamente), embora predominem avaliagOes positivas desse
quesito.

Gréfico 2: Avaliacao do atendimento da SAE quanto a receptividade e cordialidade (por
campus)

Gréfico 2: Avaliacdo do atendimento da SAE quanto a
receptividade e cordialidade (patampus)
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Santana, Marques dearanagud e Ipiranga apresentam maiores percentuais de
satisfacdo quanto ao tempo de espeaea ser atendido ((95,12%, 84% e 81,82%
respectivamente). Sorocaba também apresenta percentual de satisfacdo positivo
(67,24%). Os resultados alcancados em Perdizes mostram que a metade dos participantes
esta satisfeita (49,65%) e a outra metade insa#isf0,35%) com percentual

significativo de nada satisfeitos.

Gréfico3: Avaliacao do atendimento quanto ao tempo de espera para ser atendido

Avaliacdo do atendimento da SAE quanto & tempo de espera
para ser atendido {por campus)
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Santana (97,56%), Marques de Paranagua (82,67%) e Ipiranga (72,73%)
apresentam bons indices de satisfagdo noeg i t o “Precisao e cor
i nformagcdes e orientacdes”. Nas avaliacdes
favoraveis (51,73%), mas o percentual de avaliacbes desfavoraveis € elevado (48,27%),
indicando a necessidade de medidas voltadas afeigpamento desse aspecto do
atendimento. O mesmo pode ser dito sobre a performance de Sorocaba que acumula mais

avaliacOes de insatisfacdo (53,45%) do que de satisfacdo (46,55%) nesse quesito.

Gréfico4: Avaliacao do atendimento quanto a precisdo eist@meia das informacoes e
orientacdes

Avaliacdo do atendimento da SAE quanto a precisdo e consisténcia
das informac¢des e orienta¢bes (por campus)
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O guesito “clareza de comunicacdao” mant
satisfatérias em todos @ampi Santana (97,56%), Marques de Paranaguda (85,33%) e
Ipiranga (72,73%) apresentam maior percentuakatesfacdo, com destaque para a
primeira que apresentou percentual elevado de muita satisfacdo (65,85%). Sorocaba e
Perdizes foram avaliadas mais positivamente (56,90% e 55,66%, respectivamente)

embora ainda apresentem um percentual significativo desifasgto (43,10% e 44,34%).



Gréfico5: Avaliacdo do atendimento quanto a clareza na comunicacéo

Avaliacdo do atendimento da SAE quanto a clareza na
comunicagdo {(por campus)
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“Tempo de espera para a solucédo das dem
Santana (90,24%), Marques de Paranagua (76%) e Ipiranga (63,64%), mas apresenta
percentual alto de insatisfacdo em Perdizes (62,93%) e Sorocaba (55,17%), sendo que no
primeiro o percentual de nada satisfeito € acima da soma de satisfeitos e muito satisfeitos

nesse quesito.

Gréfico6: Avaliacdo do atendimento quanto a espera paw@&o das demandas

Avaliagdo do atendimento da SAE quanto & tempo de espera
para solugdo das demandas {por campus)
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Com relacao ao “Comprometi mento com a
Santana (92,68%), Marques de Paranagua (84%) e lIpiranga (66,67%) obtiveram
avaliacbes bastante favoraveis. Sorocaba e Perdizes (50% e 48,50% de respostas
favoraveis) apresentam resultados menos favoraveis, sendo que nesta ultima os resultados

desfavoraveis sdo numericamente maior do que as avaliacdes favoraveis.

Grafico7: Avaliacdo do atendimento quanto ao comprometimento com a resolucéo das
demandas e probieas

Avaliacgo do atendimento da SAE quanto a comprometimento
com a resolucdo das demandas e problemas {por campus)
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3.2Servigos prestados pela SAE

Marques de Paranagua (88%) e Santana (87,80%) obtiveram percentual elevado
de avaliacBes satisfatorias e foram seguidos qatgpusipiranga (68,18%) e Sorocaba
(67,24%). Perdizes obteve um percentual menor (52,08%).
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Gréfico8: Avaliacao do atendimento quanto as solicitagcdes de procedimentos

Avaliacdo do atendimento da SAE quanto as solicitagdes de
procedimentos {por campus)
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Santana (87,80%), Marques de Paranagua (80%) e Ipiranga (77,27%) apresentam
mai ores indices de satisfacao em relacao a
financeiros”, este O0ltimo com maior percentu
avaliacOs favoraveis em Sorocaba e Perdizes sdo maiores que manifestacdes de insatisfacédo
(60,34% e 57,04%, respectivamente), no entanto, chama atencéo o percentual elevado de
estudantes doampusPerdizes que se mostram muito insatisfeitos (18%) em relagéo a este

quesito.

Gréfico 9 Avaliacdo do atendimento quanto as informacdes sobre assuntos financeiros

Avaliagdo do atendimento da SAE quanto as informacdes sobre
assuntos financeiros {por campus)
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Novamente Santana (95,12%), Marques de Paranagua (84%) e Ipiranga (81,82%)
mostram indices significativos de avaliagdo mais satisfatria, enquantoal@oroc
(62,07%) e Perdizes (60,74%) apresentam dados de avaliacdo positiva, mas com maiores

percentuais de insatisfacao.

Gréfico10: Avaliagdo do atendimento quanto a solicitacdo de documentos

Avaliagdo do atendimento da SAE quanto & solicitagdo de
documentos (por campus)
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A “Realizacdo de matri cul asirangd (90.90%)d os it
Santana (87,80%) e Marques de Paranagua (89,33%) apresentam melhores indices de
satisfacdo, sobretudo de muito satisfeito, seguidos de Sorocaba (75,86%). Perdizes também
tem avaliacdo mais satisfatoria embora o percentual de insatistgg&orssideravel para um
procedimento realizado por todos os alunos.

Gréfico1l: Avaliacao do atendimento quanto a realizacao de matriculas

Avaliacdo do atendimento da SAE quanto a realizacdo de
matriculas {por campus)
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Com relacadao ao procedi mento I nformacgcodes
progressao e conclusdao de curso” o0os indices ¢
e seguem a tendéncia dos demais, com avaliacbes mais favoraveis nos campi Santana
(87,8%), Marques de Paranagua (81,33%) e Ipiranga (77,27%), seguidos de Sorocaba
(51,72%) e Perdizes (50,58%) que mantém avaliagcbes mais satisfatorias do que
insatisfatorios, mas em ambas um numero bastante consideravel indica necessidade de
medidas para melhia do atendimento.

Grafico12: Avaliacdo do atendimento quant®iaformacdes sobre exigéncias curriculares

Avaliagdo do atendimento da SAE quanto as informagdes
sobre exigéncias curriculares para progressdo e conclusdo do
curso {por campus)
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3.3Modalidades de atendimentala SAE

A modalidade presencial é a melhor avaliada entre todas as modalidades, com
avaliacdo bastante positiva dos estudantesatipusSantana (95,12%), Marques de
Paranagua (88%) e Ipiranga (81,82%) seguidos de Sorocaba (63,79%) e Perdizes
(60,62%) ambos com peentual significativo de avaliacdes desfavoraveis.
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Gréfico13: Avaliacao do atendimenfmor Campus- modalidade presencial

Avaliacdo por campus da modalidade de atendimento da SAE:

presencial
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A modalidade de atendimento telefénico foi a pior avaliada, mas obteve
percentual maior de satisfacdo em Santana (90,24%), Madgu@aranagua (74,67%) e
Ipiranga (68,18%). Os indices de avaliacdes insatisfatorias sdo maiores em Sorocaba
(44,83%) e Perdizes (59,82%) inclusive superiores aos satisfatorios neste ultimo.

Gréfico14: Avaliacao do atendimentmor Campus- modalidade tiefone

Avaliacdo por campus da modalidade de atendimento da
SAE: telefénico

mNR

M nada satisfeito

perdizes [N .

satisfeito

Marques de Paranagud - 13 25 W muito satisfeito

o
wirangs |G s
0% 0% 20% 30% A0% SU% 6% 70% 80% S0% 100%
A modalidade email também tem melhores indices de satisfacdo em Santana
(90,24%), Marques de Paranagué (80%) e (72,73%) Ipiranga. Os indices de insatisfagdo
sdo maiores em Sorocaba e, sobretudo, em Perdizes, onde os indices de insatisfacdo séo

bastante gnificativos.
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Gréfico15: Avaliacao do atendimenfmor Campus- modalidade amail

Avaliagdo por campus da modalidade de atendimento da SAE:
e-mail
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As avaliagcdes da modalidade atendimento via Portal seguem a tendéncia dos
resultados da modalidademeil. Chama atencéo o fato de ser uma modalidade de uso
continuo esistematico dos estudantes que viabiliza a resolucédo de questdes cotidianas da
vida académica. Portanto, devem ser tomadas medidas cabiveis para acbes de

aperfeicoamento.

Gréfico16: Avaliacao do atendimenfmor Campus- modalidade Portal Académico

Avaliacdo por campus da modalidade de atendimento da
SAE: via Portal
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2. Avaliacédo Geral

2.1. Qualidade do atendimento da SAE

Graficol7. Percentual de participacadavoravel e desfavoravelna cat egori a: “qual
atendi ment o” .

Qualidade do atendimento

Tempo de espera para solugdo das demandas

Comprometimento com a resolugdo das... 46% 1% ]
W Favoravel

Precisdo e consisténcia das informacgdes e... .
m Desfavoravel

Tempo de espera para ser atendido NR
Clareza da comunicacdo - 40%
Receptividade e cordialidade - 32%

Gréfico18. Distribuicdo das respostas dos estudantes nos indicadores de qualicktdgaléa:
“gualidade do atendi ment o”

Qualidade do atendimento

Tempo de espera para solugao das

0, 0,
demandas 25%  32%

Tempo de espera para ser atendido 24% 21% B Muito satisfeito

Comprometimento com a resolucdo
das demandas e problemas

Precisdo e consisténcia das
. < s ©30%  26% 19%
informacdes e orientagdes

22% 24%1% W Satisfeito
Pouco satisfeito

Nada satisfeito

Clareza na comunicagdo 29% 25% 15% = NR

Receptividade e cordialidade . 36% 21%11%

A qualidade do atendimento foi preponderantemente avaliada de maneira positiva
em todos os aspectos, exceto em relagéo ao tempo de resolucao do problema ou demanda,
aspecto que mostra insatisfacdo em 57%elggondentefkeceptividade e cordialidade
foi o aspecto mais bem avaliado tendo 719 respostas favoraveis (68%) e 344
desfavoraveis (32%).Embora prevaleca a avaliacdo mais positiva (55%) no aspecto
“Tempo de esper a par a s aespostas eomdavaliagdo o pe

desfavoravel é significativo (45%) para o planejamento de medidas de aperfeicoamento
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do atendimentoA semelhanca do anterior, o percentual de respostas favoraveis ao

guesito Precisdao e consi stdeompoaco maassle i nf or r
55% contra 45% de mani festacédo de diferente
da comunicacdo” ha respostas mais favor avei
O aspecto “Tempo de espera paeraspostasidac ao de
insatisfagdo, sendo que destes 32% manifestaram n&o estar nada satisfeito. 43% das

respostas apontam satisfacédo, sendo que apenas 16% declaram estar muito satisfeitos.

Embora prevaleca avaliacdo mais positiva (53%) o percentual de irggatisia
rel acéao ao “Compr ometi mento com a resol ucg
relativamente alto (46%), apontando necessidades de medidas a serem tomadas tendo em
vista ser um indicador que trata da finalidade precipua do servico.

2.2. Servicos prestade pela SAE

Gréfico19. Percentual de participagaddavoravel e desfavoravelna cat egori a: “qual
atendi mento por tipo de servic¢o”
Qualidade atendimento por tipo de servi¢o
Informacdes sobre exigéncias curriculares para... 0%
Solicitagdes de procedimentos IN38YGm5Y, ™ Favordvel
InformacgGes sobre assuntos financeiros % W Desfavoravel
Solicitagdo de documentos 132% 4% NR
Realizacdo de matriculas N27%5%

Gréfico20. Distribuicdo das respostas dos estudantes nos indicadores de qualidade da categoria:
“qgual i @taemdidment o por tipo de servicgco”.

Qualidade do atendimento por tipo de servigo

Informagdes sobre exigéncias
e e 8%  17% [H0%
curriculares para progresso..
B Muito satisfeito
Solicitagdes de procedimentos 22% 16%
M Satisfeito
Informagdes sobre assuntos isfei
;. : 18% 17% . Pouco satisfeito
financeiros
Nada satisfeito
Solicitagiio de documentos 20%  12%4% =nr

Realizagdo de matriculas 14% 13% .
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“Solicitacbes de procedi mentos” €é um se.l
57% de respostas favoraveis contra 38% desfavorédveddise semelhante pode ser feita
para o servigco de “Infbpromatdogsesobrve &9 %un
favoraveis contra 35% de insatisfagbess ol i ci t acdo de documentos’
avaliado com 64% de satisfacdo e 32% de insatisfdgdm relacdo aos diferentes
servi¢cos prestados pel a daEmamashReavdliada a¢ do ¢

com 68% de respostas favoraveis e 27% desfavor&deisqu e si t o I nf or macg
eXxigéncias curriculares para progressao e ¢
um namero maior de abstencfes (104/10%), mas com prezal@acavaliacoes

favoraveis (55%).

2.3. Modalidades de atendimentda SAE

Gréfico21. Percentual de participacédavoravel e desfavoraveln a cat egori a: “qual
atendi mento por modal i dade”
Qualidade do atendimento por modalidade
Telefonico
M Favoravel

Via e-mail S 4% 8% = Desfavoravel

Via Portal s 1w R

Presencial o

Gréfico22. Distribuicdo das respostas destudantes sobre cada modalidade de atendimento da
SAE.

Qualidade do atendimento por modalidade

s SR 7% o

B Muito satisfeito

m Satisfeito

reteenico | HSTOMMEAMINESAN 2% o
= Pouco satisfeito

Nada satisfeito
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O percentual de estudantes que avaliam mais favoravelmente a modalidade de
atendimento presencial € de 65% contra 34% desfavoravel. Na modalidade atendimento
telefénico prevalecem avaliacfes desfaveis (48%), com destaque para numero alto
de estudantes nada satisfeitos (29Egse percentual de insatisfacdo € indicativo da
necessidade de medidas urgentes de aperfeicoamento do atendimento ao estudante nessa
modalidadeEmbora tenham prevalecidoadiacdes positivas, a avaliagdo da modalidade
de “ At endi-meeinlt’™o wiimalei za também percentual
(45%), tendo em vista sua abrangéncia como forma de atendimento ao estudante.

O “"Atendi ment o via Poaautdadatisfacaop48®)sreast a um
considerando ser um dos mecanismos mais utilizado para a comunicacédo do estudante
com a SAE as avaliacdes desfavoraveis se destacam por seu percentual elevado (45%).

Para uma outra visualizacdo dos resultados numéricos asstaes que foram
agrupadas por categoria em: favoraveis (muito satisfeito e satisfeito) e desfavoraveis (ndo

satisfeito e nada satisfeito) de acordo com os itens avaliados.

NuUmero de respostas a avaliagcdo por categoria

Tempo Preciséo e Teer;pgrge Comprometim
. - de consisténcia | Clareza na p ento com a
Qualidade do | Receptividade espera das comunicagéo para resolucdo das | Total
atendimento e cordialidade para ser | informagoes so(lj:gsao demandas e
atendido | e orientacbes demandas problemas
Desfavoravel 344 470 469 423 605 490 2801
Favoravel 719 589 593 636 455 565 3557
Sem/resposta - 4 1 4 3 8 20
1063 1063 1063 1063 1063 1063 6378

Informacdes Informacgdes sobre
Qualidade por tipo Sollutqgoes de sobre Solicitagdo Realizacio de exigéncias
d . procedimentos de ; curriculares para Total
e servico assuntos d matriculas ~
financeiros ocumentos progresséo e
conclusdo do curso
Desfavoravel 399 367 343 287 377 1773
Favoravel 607 642 682 722 582 3235
Sem/ resposta 57 54 38 54 104 307
Total 1063 1063 1063 1063 1063 5315
Qualidade por modalidade Presencial Telefénico E-mail Portal Total
Desfavoravel 368 514 478 483 1843
Favoravel 686 488 496 505 2175
sem/resposta 9 68 89 75 241
Total 1063 1063 1063 1063 4252
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5. Consideracdes Finais

A Avaliacao do atendimento ao estudante da f8P(pela SAE mostra que:

1 Santana apresenta indices muito positivos em todas as categorias. Assim como
Marques e Ipiranga. Perdizes e Sorocaba, comparativamente apresentam indices
mais baios de avaliagdes positivas.

1 Prevalece a avaliacdo positiva dos quesitos relativos a qualidade do atendimento
embora o percentual de avaliacbes mais desfavoraveis seja relativamente alto,
considerando a meta desejavel de se alcancar a exceléncia doatendi

T A “Receptividade e cordialidade” é o0 qu
espera para solucédo das demandas” obteve

T Com relacdao ao tipo de servico prestad
procedimento com avalic 6es mai s positivas e “Infor
curriculares para progressao e conclusaéao
expressa a necessidade de um maior didlogo entre a coordenacdo de curso e a
SAE.

1 A modalidade com maior indice de st¢f0 no atendimento é a presencial e 0
de maior insatisfacdo € o atendimento telef6nico.

1 Com relacdo aos servicos prestados a avaliagdo é bem mais favoravel com
destaque para “Realizacdo de matricul a”

1 A analise da avaliagddas modalidades de forma geral foi positiva, mas cabe
observar que os atendimentos vieail e portal sdo os que receberam indices
insatisfatorios mais altos.

1 Nem todas as categorias superam a marca de 60% de boa avaliacdo. O tempo de
espera para sereatdido; a precisao e consisténcia das informacdes e orientagdes;
comprometimento na resolu¢cdo de demanda e problemas, sdo aspectos que
poderiam ser melhorados.

1 Atendimento: o grau de satisfacdo cai muito quando o atendimento néo € feito
presencialmente. Blgo de se esperar, ja que por outras vias, a comuniéacao
consideradadomuito clarag mascomo os indices estao abaixo de 50%, é preciso

investir esfor¢os para melhel@s
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6. Devolutiva e encaminhamento para tomada de deciséo

Finalizagdo do Processo avaliative encaminhamento para tomada de decisédo no
ambito da SAE.

Com base nos resultados dessa avaliag@i®farecomenda:

o0 Acbespara o aperfeicoamento dos quesitos relacionados a qualidade do
atendimento principalmente nasampi Perdizes e Sorocabgver as
avaliagOes especificas desses campando prioridade a iniciativas que
possam propiciar maior satisfacdo dos estudantes quanto ao tempo de
espera para a solucéo de demanda.

0 AcgOesde aprimoramento da articulagdo da SAE com outros setores,
sobretudo com as catenacdes de cursos para maior agilidade e eficicia
no atendimento.

o Investimentospara melhoria de todas as modalidades de atendimento,

sobretudo via portal, telefénico e pemail.

Ao finalizar a devolutiva dos resultados dessa avaliagdo aos gedtoRAE
espersse que estes possam ser amplamente debatidos com os funcionarios para o
envolvimento efetivo de todos nas acdes de aperfeicoamento do atendimento oferecido
nessa secretaria. Também considegamportante que as medidas tomadas a partiedes
processo avaliativo sejam encaminhadas a CPA para que se possa comyiteenfaater

seu registro no Relatério de Autoavaliacao Institucional.

A CPA se encarregara da devolutiva aos estudantes por meio de publicacdo dos

resultados e de possivaielhaias implementadas a partir dessa avaliacdo a comunidade



