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APRESENTACAO

O Plano de Acgdao pra apresentado planeja o processo da
Autoavaliagao Institucional, que vem se consolidando na Faculdade
Multivix de Vila Velha, de forma continua e integrada, garantindo a
efetividade do processo e do alcance de suas metas e objetivos,
durante o desenvolvimento das acdes e atividades da avaliagao da
instituicdo que é um dos instrumentos centrais do Sistema Nacional

de Avaliacao da Educacao Superior - SINAES.

A Comissdo Propria de Avaliagao (CPA), responsavel pela condugado e
articulacao do processo de avaliagao interna, tem agora um novo
desafio, trabalhar a autoavaliacao durante todo o ano letivo. Para
isso, apresenta seu Plano de Acao onde no primeiro semestre letivo
trabalhard com a avaliacdo voltada para as questbes pedagdgicas,
gestao, infraestrutura e no segundo semestre somente com as

questdes pedagdgicas.

Entretanto, vale ressaltar que durante o processo haverda sempre a
necessidade de estarmos avaliando os itens apontados como
fragilidades e acompanhando os itens apontados como
potencialidades no uUltimo processo de Autoavaliacdo, avaliar também
as atividades e eventos promovidos pelos cursos e o trabalho

realizado e os instrumentos utilizados pela CPA.

A coleta dos dados a partir das respostas aos questionarios, das
reunides para analise e quantificacdo de dados e indicativos dos
setores, tera como referéncia as dimensdes do SINAES, considerando
suas analises qualitativas e quantitativas, bem como o diagndstico de

suas potencialidades e fragilidades.

Espera-se, com a implantacao desse processo de avaliacao continuar
apresentando para a gestdo da Instituicdo, uma analise do seu

desempenho em todos os seus niveis e aspectos.



COMISSAO PROPRIA DE AVALIACAO

PLANO DE TRABALHO 2020

I - Elaboracao da Proposta da autoavaliacao da CPA

v' Planejamento da autoavaliagao da IES;

v' Apresentacao da Proposta Autoavaliacao 2020;

v Construgao do Cronograma de AcOes/Atividades da
autoavaliacao;

v' Construgao do Plano de Agao da CPA;

v' Apresentacgao da Proposta de Autoavaliacao do Grupo Multivix e

v' Antecipacao do processo da Avaliagao Institucional 2020 para

antes do periodo de provas bimestrais.

II- Sensibilizacdo

v Divulgacao do Plano de Acao da CPA;

IIT - Colocar no site da IES o Plano de Acdao da CPA e divulgacao nas

salas de aula;

IV- Reunido com os membros da CPA e a gestao, com as

coordenacoes de curso, e com 0s encarregados de setores e servicos

para apresentar o Plano de Acao da CPA e reforcar a importancia da

autoavaliacdo e do envolvimento sinergético de toda a comunidade
académica da MULTIVIX.

V - Divulgar sobre o que é a avaliacdao de desempenho institucional,

os resultados gque podemos alcancar e a importancia da participacao

de toda a comunidade para os académicos, professores e
colaboradores da MULTIVIX.




VI - Construcao dos Instrumentos de Coleta de Dados:

v' Reunido da CPA - definir quais os objetivos especificos de cada
instrumento de avaliacao;

v' Convidar membros da comunidade académica para participar
da elaboracao de instrumentos especificos;

v Digitagao dos instrumentos / Langamento das questdes no SITE

VII - Levantamento de dados:

v Criacdo de Subcomissdes para levantamento de dados e analise
dos dados;

Levantamento de dados;

Analise de dados;

Consolidacdo de dados (Relatérios);

Apresentacao dos dados consolidados (Relatérios) e

<X X X

Aprovacao dos dados consolidados (Plano de Acao) para

analise/aprovacdo da Direcdao da MULTIVIX.

VIII - Elaboracao de relatério final e apresentacdo dos resultados a

comunidade académica:

v Elaboracao do relatério final;

v Apresentacao do relatério final.

COMPONENTES DO PLANO DE TRABALHO 2020

1 - Coleta de dados quantitativos junto aos setores administrativos e

pedagogicos da instituicao:

Este procedimento tem como objetivo um monitoramento

continuo das atividades da instituicdo e um carater tanto informativo



guanto aplicado ao redirecionamento das acdes da faculdade. Os
dados gerados também servirdo de fonte (em analise de série
historica) de informacdao para elaboragao dos relatérios de avaliacdo
institucional. A fonte principal de informacdao sera o Censo da

Educacao Superior, mantido pelo INEP, com atualizagao anual.

Outras informagdes necessarias a avaliacdo, nao constantes no
referido banco de dados, serao fornecidas pelo setor da faculdade

responsavel por tal atividade, devendo ser certificados pelo mesmo.

2 - Construcao de instrumentos de avaliagao para diferentes

segmentos da comunidade académica, quando necessario:

Sera construido instrumento (questionario) de avaliacdo para os
segmentos que sao propostas de analise da CPA, dentro do contexto
institucional. Para tanto, sera analisada a realidade de cada segmento
a ser avaliado e, posteriormente, serao realizadas pesquisas (em
sites) de modelos de instrumentos, para em reunides da CPA com
membros da comunidade académica e do setor, criar o novo
instrumento. Em seguida, sera também apresentada a gestao da IES,
que voltara para aprovacao final da CPA. Desta forma, busca-se o

diagndstico mais préximo da realidade do segmento.

Para avaliacao do curso serao considerados os seguintes indicadores:
v' Resultado do ENADE,

Relatdrio de Justificativa do resultado do ENADE,

Resultados da autoavaliagao institucional,

Avaliagao dos egressos,

AN NI NN

Documentos oficiais do curso, relatéorio do INEP de autorizacao
e/ou reconhecimento, avaliacao do estagio curricular,

v Avaliacao do curso pelos discentes e docentes de acordo com as
dimensdes do SINAES.



3 - Aplicacao de instrumentos de avaliacdao aos diferentes segmentos
da comunidade académica, bem como a sociedade civil, quando

pertinente.

Conforme o cronograma de acdo da autoavaliacdo institucional sera
aplicado diferentes instrumentos de consulta a comunidade
académica, cujos conteudos, dos instrumentos ja existentes, estdo
detalhados em anexo, e o0s construidos serdo anexados,

posteriormente.

Os instrumentos caso deste questionario de perguntas e respostas, a
visitas a setores, reunides com segmentos e entrevistas com grupos
e pessoas afins. Esses instrumentos considerarao diferentes aspectos
das atividades académicas na faculdade, como: qualidade dos cursos
de graduacao, do programa de formacao especial para docente, perfil
do corpo docente da instituicao, infraestrutura oferecida, condicoes
de trabalho disponiveis para o corpo docente e grau de satisfacdo dos
servicos oferecidos, acompanhamento dos egressos, qualidade dos
meios de comunicacdo, abrangéncia dos meios de opinido da
sociedade civil, grau de satisfacdbes com a realizagao dos eventos da
IES e dos cursos, qualidade dos equipamentos e ferramentas
tecnoldgicas disponiveis na instituicdo, grau de satisfacdo dos

concluintes e perfil do ingresso.

Os instrumentos serao disponibilizados a todos os membros de
determinada categoria da comunidade académica, sempre com
adesdao voluntaria. Em casos especiais, podera ser trabalhado com

amostragem.

Outro aspecto importante da adesdo voluntaria é o estimulo ao
estabelecimento de uma cultura de avaliagao institucional e a
possibilidade de mensuracdao dentre de cada segmento da
comunidade académica da MULTIVIX. A aplicagdo do questionario

sera feita via internet para comunidade civil, egressos e funcionarios
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da Instituicao, onde ficara disponivel por tempo pertinente para cada
grupo da comunidade académica. O acesso aos participantes sera
certificado por meio de e-mail de acesso ao link do site da instituicao,

garantindo o sigilo e impedindo duplicagdes de respostas.

Os dados coletados serao armazenados no banco de dados do portal.
Este banco serd de uso exclusivo da CPA, com controle de acesso por
senha somente ao coordenador da comissao e ao coordenador do
sistema de informacdo do projeto, quando necessario para fins de
manutencao e ajustes do sistema, sendo posteriormente trocada a

senha.

A aplicagdo do questionario para alunos da Instituicdo sera feita via
internet e disponibilizado no site da faculdade especificamente no

aluno online.

4 - Aplicacdo da técnica de reunides de grupos e /ou de segmentos

institucionais para analise das dimensdes institucionais (SINAES):

A analise em grupo (reunides) como método qualitativo de avaliacao,
permite a investigacao aprofundada de um determinado tema, a
exploracdo e entendimento quanto as ideias e reagdes, dos
integrantes dos grupos que representam uma amostra do universo

objeto de estudo.

Sera providenciada a insergao de um ou mais coordenadores em cada
dimensado, considerando a visao e atividade pratica institucional que o
cargo oferece. Sera realizada uma reunido inicial para divisdao dos
grupos e orientacdes gerais, seguindo as orientagcdes do INEP. Os
grupos se reunirdo para analise da dimensdao contando com o
levantamento de indicadores afins, conforme orientacdes da CPA e,
posteriormente, apresentara para os demais grupos em assembleia.
Apresentadas todas as analises, realiza- se discussdo final e

sistematiza o relatdério de analise das dimensoes. Todas as reunioes



deverdo ter registro escrito e fotografico, para compor o relatério

final do processo da autoavaliagao institucional.

5 - Elaboracdao de relatérios parciais e finais de cada ciclo da

avaliacao institucional:

Com o objetivo de sistematizar e organizar os dados coletados e
interpolar os diferentes instrumentos de avaliagcao, quantitativos e
qualitativos, para cada avaliagao realizada durante o ano, sera
sistematizado um relatério, com documentos comprobatérios
anexados, inclusive da analise das dimensbes. O Plano de
Desenvolvimento Institucional (PDI) Faculdade Multivix de Vila Velha

sera o balizador do processo de avaliagao institucional.

6 - Avaliagcao Externa da instituicao e do processo da autoavaliagao

institucional:

A instituicdo devera receber avaliagdes externa: institucional e de
curso, que sera realizada por uma comissao de profissionais,
avaliadores do INEP/SINAES/MEC. Serao utilizados os instrumentos
de avaliacao institucional externa e de curso, conforme o SINAES
/INEP/MEC, e tera como ponto de partida os relatéorios de

Autoavaliacao produzidos pela CPA.

7 - AgOes de estimulo para a participacdo da comunidade académica

no processo de autoavaliagao institucional:

A CPA deve contar com ampla participacao da comunidade académica
em todas as fases do da execucao da autoavaliagcdao, levando em

consideragao ser um processo politico institucional.

Nesse sentido as propostas incluidas neste Plano de Agao devem ser
analisadas pela mesma. Considerando o prazo estipulado no
cronograma de acdes e o periodo de realizacdo da avaliacao, a

comissao decidiu pela elaboracdo do atual Plano de Agao e submissao

8



do mesmo a comunidade, para avaliacdo e modificacdes apontadas
como necessarias. Portanto, os instrumentos de avaliagao propostos
no plano poderdo ser modificados até a sua implantacdo. Todos os
itens destacados neste Plano obtiveram um percentual de Ruim e

Regular maior ou igual a 15%.

Considerando o periodo avaliativo da comunidade académica em
2020, segue na tabela abaixo o % discente de cada curso que

respondeu a avaliagao institucional.

% DE ALUNOS QUE

e AVALIARAM
Administracéo 32,12
Arquitetura e 53,62

Urbanismo
Biomedicina 43,95
Ciéncias Contabeis 49,32
Enfermagem 39,27
Engenharia Civil 29,13
Engenharia Mecanica 43,36
Farmacia 41,54
Fisioterapia 38,61
Psicologia 54,37
Total 42,75%

Tabela 1. Participacé@o Discente 2020

CRONOGRAMA DAS AGCOES PROPOSTAS PARA 2020

ACOES PRAZO
Definicho das datas de avaliagdo institucional pelos cursos de
graduacgédo no ano de 2021; Fevereiro de
2021

Levantamento de formularios da Instituicdo para reformulacdo dos
guestionarios de autoavaliacdo, considerando o cenario em que a IES
esta atuando neste momento de pandemia;




Elaborar instrumento de avaliacéo;

Definicdo das datas de avaliagdo institucional pelos funcionarios

técnico-administrativos, professores, egressos e empresas da regido Marco 2021
no ano de 2021;
Reunido com TI e reestruturacdo do SOFTWARE de aplicacdo da
autoavaliacdo 2021/1;
Realizar levantamento junto ao Tl e DAP para avaliar a melhor
participacdo dos alunos/professores na Avaliacao Institucional,
Postar o relatério trienal no e-mec.

Maio 2021
Acompanhar o processo de avaliacao institucional (10 a 22 de maio)

Maio/Junho
Processar dados. 2021

Reunido com os setores para apresentacdo do relatério da avaliagéo
institucional para criacdo do plano de acéo.

Junho/Julho
2021

Elaborar relatério da avaliacdo do corpo docente, discente e

funcionarios.

Agosto 2021

Acompanhar junto ao DAP e coordenadores de cursos as estratégias e
acles para solucionar as fragilidades apresentadas na avaliacdo de
curso, professores e aspectos fisicos da IES, pelo corpo discente;
Elaborar plano de acdo e enviar para a aprovacao da diretoria;

Apresentar relatério dos discentes e plano de acdo para os gestores
técnico-administrativos;

Disponibilizar plano de ac&o no portal do aluno.

Agosto e
Setembro 2021

Envio do relatorio 2021 da avaliagdo do corpo de funcionarios para o
setor de R.H.

Outubro 2021

Andlise dos Projetos Pedagdgicos dos Cursos da Institui¢éo;

Reanalisar as datas de avaliagdo dos cursos de graduacdo do
semestre letivo 2021/1;

Agosto/
Setembro 2021

Revisar relatorio de pesquisa com empresas.

Agosto 2021

Aplicacdo do questionario de avaliacdo/pesquisa para os discentes e
empresas.

Setembro 2021

Avaliar atividades/eventos/projeto sociais promovidos pela IES. Outubro
2021

Definicho das datas de avaliagdo institucional pelos cursos de Fevereiro de

graduacéo no ano de 2022; 2022
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Postar 1° relatorio parcial (2021) no e-mec.

Marcgo 2022
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PLANO DE ACAO 2020 DA COMISSAO PROPRIA DE AVALIACAO — CPA

FACULDADE MULTIVIX DE CACHOEIRO

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE AGCAO

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE AGCAO

Data da Revisao

Estratégia

10/2020
Assuntos Situagao Real Recomendagbes/agcoes CPA Providéncias Prazo Responsavel
- Em 2020 as aulas tiveram que mudar suas
metodologias devido a pandemia do Covid-19, e isso
impactou diretamente na avaliacdo institucional dos
professores.
- Deve ser realizada a intensificacdo de capacitacdes|- Selecdao de Professores - No decorrer do semestre |- Departamento de
Professores O indice de satisfacdo foi dele treinamentos, cursos de extensdo e pessoal de Apoio Pedagdgico e

84,27% na primeira avaliagcao
da unidade. Em 2019/1
84,17% avalia o professor
como bom ou muito bom,
mantendo esse padrao
estavel. Em 2019/2 avaliaram
com 84%. O indice de
satisfagdo geral em 2020 foi
de 68.48%.

apoio exclusivo aos docentes.

- Acompanhamento didatico

-Formacéo continua de

professores.
- Treinamento com TIC.

- Capacitagao de metodologias
inovadoras.

- Continuo

coordenacdes de cursos

Responsavel: Comissdo Prépria de Avaliagdo - CPA

Data: 10/2020

Folha:1/1
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FACULDADE MULTIVIX DE CACHOEIRO

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE AGCAO

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE AGAO

Data da Revisao

Estratégia

10/2020
Assuntos Situagao Real Recomendagbes/acoes CPA Providéncias Prazo Responsavel

O indice de satisfacdo foi de 78,89%, na|- Intensificar a parceria entre coordenadores|- Acompanhamento sistematico das
primeira avaliagdo da unidade. Em 2019/1|e professores. coordenacdes de cursos. - Continuo.

Coordenagcdode |0 indice subiu relativamente para - Coordenacdo Académica

Cursos 79,31%. E em 2019/2 o indice subiu para|- Intensificar a presenca da Coordenacdo|-Reunibes semanais com a

82,03%. nas salas; coordenacao.
Em 2020 devido a reformulacdo do
instrumento devido a pandemia covid-19,
a coordenacdo de curso ndo foi avaliada
no instrumento.
O indice de satisfacdo para a qualidade do
acervo da biblioteca foi de 52,78%;|- Capacitacdo online dos alunos e|- Reunido online com o setor para
instalagdes fisicas foi de 39,44% e o|professores para acesso a biblioteca digital; |melhoria e atendimento aos alunos; - Coordenacdo Académica
indice de satisfagdo no atendimento da
biblioteca foi de 70,00%, em 2018/1. Em - Continuo.

Biblioteca (Acervo,
Instalagoes Fisicas
e Atendimento)

2019/1, 46,53% para o acervo da
biblioteca, 39,72% para instalagdo fisica,
e 65,30% para o atendimento. Em 2019/2
a qualidade do acervo foi avaliada com
70,75%, instalagdo fisica com 86,62% e
atendimento para 84,92%. O indice de
satisfagdo para a qualidade da biblioteca
digital em 2020 foi de 62,24%;
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Responsavel: Comissdo Propria de Avaliagdo - CPA

Data: 10/2020

Folha:2/1

FACULDADE MULTIVIX DE CACHOEIRO

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE AGAO

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE AGAO

Data da Revisao

Estratégia

10/2020
Assuntos Situacdo Real Recomendagdes/acoes CPA Providéncias Prazo Responsavel
O setor obteve um percentual de|- Informar aos alunos sobre solicitagdes no
satisfacdo no Atendimento de 73,70% e|sistema, o que reduz tempo de espera na
indice de satisfacdo nas Instalaces|secretaria;
Fisicas de 63,33%, na primeira avaliacdo - Reunido de - Reunido mensal no
da unidade. Em 2019/1, instalacdo fisica|- Manter reunides periddicas visando| orientagdo/acompanhamento do decorrer do
correspondeu a 50,39% e atendimento melhorias; setor semestre - Coordenacdo
atingiu 73,5%. académica e secretaria
Em 2019/2 o atendimento foi avaliado|- Orientar os alunos sobre os procedimentos| - InstalacGes fisicas na nova sede |- Reunido quinzenal académica
Secretaria com 87,93%, e instalacdo fisica com|de solicitacdo online via app. valorizaram muito a satisfacdo do | de andlise do setor
(Instalacoes 94,75%. Em 2020 devido a reformulacdo aluno.
Fisicas e do instrumento devido a pandemia covid-

Atendimento)

19, as instalagbes fisicas ndo foram
avaliadas no instrumento.

Responsavel: Comissdo Prépria de Avaliagdo - CPA

Data: 10/2020

Folha:3/1
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FACULDADE MULTIVIX DE CACHOEIRO

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE AGCAO

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE AGAO

Data da Revisao

Estratégia

10/2020
Assuntos Situacdo Real Recomendagdes/acoes CPA Providéncias Prazo Responsavel
O indice de satisfacdo na primeira
avaliagdo institucional foi de 74,05%, e|- Permanecer com o encaminhamento dos
em 62,7% em 2019/1. Em 2019/2 o|&-mails aos lideres;
indice subiu para 89%. - Manter organizado os murais das salas,
. o - . _ |pois, o excesso de informagdo acaba
Todas as informagdes sao veiculadas via gerando poluicdo visual;
oficio expostos nos murais das salas e - Orientacao dos professores sobre a leitura |- no decorrer do semestre
Informacgdes corredores da Faculdade Multivix Vilaj- Comunicados e oficios serem lidos pelos|dos oficios com informacdes prioritarias. - Coordenagbes
cotidianas Velha, e via totens pela Faculdade|professores em horario de aula, assim de cursos

Multivix Vila Velha. Ficam disponiveis na
intranet e as informagGes mais urgentes
sdo lidas e reforcadas em sala de aula.
Todas as informacGes sdo enviadas aos
lideres das turmas.

Em 2020 em virtude da pandemia covid-
19 esse item nao foi avaliado.

criamos aproximacdao das informacgbes
Institucionais com os alunos tendo como
multiplicador os professores.

Responsavel: Comissdo Prépria de Avaliagdo - CPA

Data: 10/2020

Folha: 4/1
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FACULDADE MULTIVIX DE CACHOEIRO

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE AGCAO

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE AGCAO

Data da Revisao

Estratégia

10/2020
Assuntos Situacdo Real Recomendagdes/acoes CPA Providéncias Prazo Responsavel
- Acredita-se que em virtude da pandemia

O indice de satisfagdo na primeirajcovid-19 e as aulas estarem em formato|- Foi criado em 2020 um novo AVA para os
avaliacdo institucional foi de 79,50%, e remoto, contribuiu dlretamente pgra mais|alunos, para melhorias das aulas remotas.
em 81,11% em 2019/1. Em 2019/2 o acessos dos alunos, e mais necessidade de o
L, ) o uso do portal, o que acarretou na|- Capacitacdo de alunos e professores para

Portal Académico indice subiu para 89,44%. diminuicdo do indice. utilizar melhor as funcionalidades do portal

. académico e AVA.
Em 2020 o indice ficou em 70%. - no decorrer do semestre |- CoordenacBes
- Reunides com o setor de TIC. de cursos

Responsavel: Comissdo Prépria de Avaliagdo - CPA

Data: 10/2020

Folha: 4/1
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FACULDADE MULTIVIX DE CACHOEIRO

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE AGCAO

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE AGAO

Data da Revisao

10/2020

Estratégia

Assuntos

Situacdo Real

Recomendagdes/acoes CPA

Providéncias

Prazo

Responsavel

Sala de aula
(Instalacoes
Fisicas)

O indice de satisfacdo na primeira
avaliacdo institucional foi de 57,39%, e
em 43,44% em 2019/1. Em 2019/2 o
indice subiu para 95,2%. Em 2020
devido a reformulacdo do instrumento
devido a pandemia covid-19, as
instalagOes fisicas ndo foram avaliadas
no instrumento.

- Manutencdo de sala de aula periddica.

- Equipamentos sempre disponiveis para
proporcionar diferentes metodologias em
sala de aula.

- Continuar monitorando a manutencdo de
sala de aula.

- todo semestre.

- Coordenador
de manutencao.

Responsavel: Comissdo Prépria de Avaliagdo - CPA

Data: 10/2020

Folha: 4/1
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FACULDADE MULTIVIX DE CACHOEIRO

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE AGCAO

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE AGAO

Data da Revisao

Estratégia

10/2020
Assuntos Situacdo Real Recomendacgdes/acoes CPA Providéncias Prazo Responsavel
- Instalagbes fisicas mais apropriadas e|- Capacitacdo da equipe de atendimento. - Duas vezes por semestre,
O indice de satisfacio na primeira com agustNica para o atendimentp ou sempre que necessario. - Coor.denadora
avaliacdo institucional foi de 74,56 com| Ampliacdo da equipe de atendimento. financeira.

Atendimento
Financeiro

o atendimento do setor financeiro%,
permanecendo o mesmo em 2019/1. Em
2019/2 o indice de satisfagdo subiu para
94%. Em 2020 devido a reformulagdo do
instrumento devido a pandemia covid-
19, esse item ndo foi avaliado no
instrumento.

Responsavel: Comissdo Prépria de Avaliagdo - CPA

Data: 10/2020

Folha: 4/1
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FACULDADE MULTIVIX DE CACHOEIRO

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE AGCAO

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE AGAO

Data da Revisao

Estratégia

10/2020
Assuntos Situacdo Real Recomendagdes/acoes CPA Providéncias Prazo Responsavel
- Equipe mais capacitada sobre todos os|- Capacitacdo da equipe de atendimento. - Quatro vezes por
O indice de satisfacio na primeira procedimentos institucionais. semestre, ou sempre que|- Coordenadora
necessario. de call center.

Atendimento
Telefénico (Call
Center).

avaliacdo institucional foi de 70,01 com
o atendimento do call center%, e 62,15
em 2019/1. Em 2019/2 o indice de
satisfacdo subiu para 82,35%. Em 2020
devido a reformulagdo do instrumento
devido a pandemia covid-19, esse item
ndo foi avaliado no instrumento.

Responsavel: Comissdo Prépria de Avaliagdo - CPA

Data: 10/2020

Folha: 4/1
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