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COMISSAO PROPRIA DE AVALIAGAO - CPA

ATA 05 - 2024

Data: 24 de junho de 2024

Local: Centro Universitario UniFECAF, sala de reunido.

Presengas: Professora Patricia de Moraes Pontilho, Professor Rafael Rodrigues da Costa, Sra Euvas Maria
dos Santos, Professora Jaqueline Leocadio, Sr. Roberto Goncalves Oliveira, as alunas Rafaela Lacerda Alves e
Aline Aparecida Pedroso, gestores: Michele Souza Ortunes, Maria Lucia Macena, Evelyn Almeida Oliveira,

Sara Franco de Souza, Carla Maria Amaral,Jodo Pedro Pinheiro Oliveira e Mikhael Pinto Freitas de Miranda

Pauta:

- Plano de Acdo com gestores dos setores envolvidos na avaliacdo de maio de 2024.

RELATOS:

Iniciando os trabalhos, a Professora Patricia Pontilho abre espaco para cada gestor apresentar as propostas

de melhorias dos itens discutidos na reunido anterior.

A gestora Michele Souza Ortunes, do setor de infraestrutura, juntamente com a gestora Maria Lucia

Macena apresentaram o seguinte plano de agdo:

A fim de responder rapidamente aos apontamentos dos alunos sobre a limpeza dos banheiros, foi

estabelecido o seguinte plano de acdo:

1. Diagndstico Imediato:
o Inspecdo dos banheiros e verificagao da infraestrutura para identificar pontos criticos
relatados, como mau cheiro e falta de insumos.
2. AcgoOes Imediatas de Limpeza:
o Aumento da frequéncia de higienizacdo, principalmente nos horarios de maior fluxo.
o Implementagdo de checklists visiveis nos banheiros.

o Reforco na remocao de lixo e controle de odores.
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3. Treinamento da Equipe de Limpeza:
o Capacitagdo focada em higienizacao de banheiros, uso adequado de produtos e manutengao
preventiva de esgotos e ralos.
4. Inspegao e Monitoramento Continuos:
o Realizagdo de vistorias semanais e monitoramento da satisfacdo por meio da CPA.
5. Ajuste de Recursos Humanos:
o Contratacdo de funcionarios temporarios e refor¢o no turno noturno para atender as
demandas criticas.
6. Comunicagao com a Comunidade Académica:

o Divulgagdo das agdes implementadas e continuidade no monitoramento de feedbacks.

O plano tem como objetivo atender as queixas de forma eficiente e promover melhorias continuas na

gualidade da limpeza e manutencao dos banheiros.

Com relagdo a climatizacdo, a gestora Michele informou que a instalacdo de ar-condicionado nas salas de
aula do prédio principal ainda n3do foi aprovada, estando a climatizacdo limitada, até o momento, aos
laboratérios. Como medida paliativa, foi reforcada a utilizacdo de ventiladores nas salas de aula e
promovida a abertura dos corredores para melhorar a circulagdo de ar. Além disso, o espaco G5 foi

reformulado, com a inclusdo de elementos vazados para facilitar a troca de ar.

A gestora da biblioteca, Carla, apresentou os seguintes planos de agdo para abordar os pontos negativos

identificados na ultima pesquisa da CPA:

1. Instalagdao de Cabines Phone Booth: Proposta de instalagcdao de cabines phone booth para uso
individual e em grupo, equipadas com acesso as bibliotecas virtuais. As cabines também atenderao
a necessidade de um espaco dedicado para estudos. Previsao de conclusao: entre 2025 e 2026

2. Reestruturac¢ao da Equipe: Desde marco de 2024, toda a equipe de atendimento foi substituida,
com 100% de novos colaboradores. A nova equipe tem passado por agdes de educagao continuada
para garantir um atendimento de alta qualidade.

3. Melhoria da Acustica: Planeja-se a instalacdo de isolamento acustico nas portas ou a inclusdo de
phone booths com isolamento acustico, visando maior conforto no ambiente. Previsao de

conclusdo: entre 2025 e 2026
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4. Expansao do Acervo e Contratacdao de Plataformas Digitais: Em 2024, houve ampliacdo do acervo
fisico com a aquisicdo da biblioteca A+. Estda em andamento o processo de contratacdo de novas
plataformas de livros digitais para ampliar as op¢des dos alunos.

5. Apresentagao das Bibliotecas Virtuais: Proposta de realizar uma apresentagdo ou demonstracgao
das bibliotecas virtuais aos professores, com o objetivo de incluir a divulgacdo em uma live durante

as aulas iniciais de cada disciplina, facilitando o acesso e uso pelos alunos.

Essas acOes visam atender as demandas dos alunos, melhorar o atendimento e promover a utilizacdo dos

recursos disponiveis na biblioteca.
O gestor responsavel pelo setor do sucesso do aluno, apresentou os seguintes planos de agao:

Em resposta aos apontamentos recebidos sobre a qualidade do atendimento, foram adotadas as seguintes

acoes:

1. Capacitagdao da Equipe: Foi iniciada uma jornada de capacitacdo do time, incluindo treinamentos
especificos sobre atendimento e reciclagem de processos e temas relevantes ao dia a dia das
atividades.

2. Pratica de Feedbacks Quinzenais: Implementou-se a pratica de feedbacks quinzenais, permitindo
identificar e reforcar pontos de melhoria, além de corrigir eventuais falhas, com o objetivo de
alcancar os resultados esperados com mais eficiéncia.

3. Reunides Semanais de Alinhamento: Foram instituidas reunides semanais de alinhamento para
garantir que toda a equipe esteja atualizada e alinhada em relacdo aos objetivos e processos.

4. Levantamento de Focais por Area: Identificaram-se focais dentro das areas especificas,
proporcionando acompanhamento mais préximo ao time de atendimento e promovendo uma

melhoria continua.

Essas medidas tém como objetivo aprimorar a qualidade do atendimento e proporcionar uma experiéncia

mais satisfatoria para os usudrios.
A gestora Evelyn Almeida Oliveira do NEAD apresentou o seguinte plano de melhorias:

1. Orientar uso do AVA em locais com internet estavel e estudar conteudos offline.

2. Novo AVA com interface aprimorada, tutoriais e guia interno.

3. Suporte técnico via Agiliza, chatbot personalizado, layout ajustado e pesquisa de satisfacao.
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4. Novo modelo para conteudistas e templates alinhados a aulas sincronas/assincronas.

5. Acessibilidade: plugins para necessidades especiais e facil download de conteudos.
O gestor Mikhael Pinto Freitas de Miranda apresentou como plano de acdo o seguinte:

Segurancga e Controle de Acesso: Implementar uma analise de vulnerabilidade no novo prédio e reforcar o

controle de acesso com mais seguranga no portdo principal.

Atendimento e Postura dos Colaboradores: Realizar treinamentos obrigatdrios para os porteiros e

colaboradores das catracas, abordando:

o Atendimento humanizado e empatia.
o Procedimentos adequados em situagdes de acesso sem carteirinha.

o Reforco da postura profissional (proibicdo de uso de sons e conversas pessoais).
A gestora Sara Franco de Souza apresentou o seguinte plano de ac¢ao:

e Revisar o fluxo de atendimento do WhatsApp para reduzir o tempo de resposta, priorizando: uso de
respostas automaticas para orienta¢des basicas enquanto o atendimento humano nao é iniciado.
e Estabelecer um protocolo para evitar o cancelamento automatico do atendimento apds o inicio da
interacdo, permitindo um tempo minimo para resposta do aluno antes de finalizar a conversa.
® Promover treinamentos para os atendentes com foco em:
e Agilidade na resolugdao de demandas.
e Comunicagao clara e cordial.

e Prioridade para casos urgentes e acompanhamento de demandas pendentes.
A equipe da CPA agradece aos gestores pela pronta ajuda.

N3o havendo mais nada a tratar, a reunido é dada por encerrada, sendo a presente Ata elaborada e que

serd assinada por todos.
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