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1. INTRODUCAO

O acesso a educacdo é um direito reconhecido constitucionalmente. A Constituicao
Federal do Brasil, de 1988, no art. 209, possibilita que os servigos educacionais possam ser
oferecidos pela iniciativa privada, desde que sejam atendidas as seguintes condi¢cdes: “I
cumprimento das normas gerais da educacdo nacional; Il - autorizacdo e avaliacdo de
qualidade pelo Poder Publico!”. J4 a Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional, de
1996, prevé no Art. 46° que a “autorizacdo e o reconhecimento de cursos, bem como o
credenciamento de instituicbes de educacéao superior, terdo prazos limitados, sendo renovados,
periodicamente, apds processo regular de avaliacao”.

Observa-se, portanto, que a existéncia e o funcionamento de instituicbes de ensino
superior estdo necessariamente vinculados aos processos de avaliagdo da qualidade dos
servicos que essas instituicbes oferecem a sociedade, especificamente, a comunidade
académica. De tal forma que se justifica a criagao e o funcionamento de um canal institucional
e permanente de comunicacao e escuta dos usuarios e do publico atendido pela Instituicdo de
Ensino Superior. A ouvidoria € esse canal.

Escutando e registrando o que o publico usuario pensa, reclama e sugere, a instituicdo
de ensino tera melhores condicbes de avaliar-se, diagnosticando os possiveis problemas e
providenciando melhorias institucionais, tanto do ponto de vista académico como
administrativo.

Ao implantar a ouvidoria , o Instituto Florence de Ensino Superior ~ deu um importante
passo para a garantia de uma educacéo superior de qualidade e, consequentemente, um maior
reconhecimento do seu publico, com melhores condi¢cdes para a avaliacdo e o reconhecimento
dos seus cursos.

A Ouvidoria Académica do Instituto Florence de Ensino Superior é um setor
institucional diretamente subordinado a Direcdo Geral, responsavel pela comunicacdo entre o
publico usuario e a instituicdo. Trata-se de um canal de acesso do publico a instituicdo, para
que sejam resguardados os direitos dos usuarios e a transparéncia e exceléncia nos servigos
prestados pela instituicao.

Compete a Ouvidoria o0 recebimento, o registro, a analise e o encaminhamento (de
respostas ou providéncias) ou o arquivamento de reclamacdes, criticas, elogios, sugestdes ou
solicitacdo de informacgdes institucionais relevantes feitas pelo publico em geral, atendido pelo
Instituto Florence de Ensino Superior , especialmente os académicos. Compete ainda a
Ouvidoria, a elaboragdo de relatorios e apresentacdo de sugestdes para a melhoria dos
servicos institucionais de acordo com as solicitacées do publico usuario.

2. OBJETIVOS

v' Solucionar problemas apresentados pela comunidade interna e externa ao
Instituto Florence de Ensino Superior , encaminhando aos setores
responsaveis as demandas que Ihes séo cabiveis;

v' Acompanhar os processos demandados pela comunidade interna e externa ao
Instituto Florence de Ensino Superior;
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v' Personalizar o atendimento a comunidade interna e externa ao Instituto Florence
de Ensino Superior , primando pela qualidade dos servigcos e pela satisfacédo de
todos;

v/ Superar as fragilidades e manter as potencialidades diagnosticadas pela
Ouvidoria em 2011.

3. METODOLOGIA

Sensibilizou-se, conceitualmente, a comunidade quanto ao papel da ouvidoria, bem
como sobre sua importancia em espago académico, através de parceria estabelecida com a
ASCOM - Assessoria de Comunicacao do Instituto Flor  ence de Ensino Superior.

Estabeleceram-se, junto aos setores académicos, com finalidade de alcancar a
comunidade, as diferencas quanto a prestacdo de servico da OUVIDORIA, CAP -
COORDENA(;AO DE APOIO PEDAGOGICO AOS DOCENTES E DISC ENTES E CPA —
COMISSAO PROPRIA DE AVALIACAO:

% OUVIDORIA: responsavel pelo recebimento, registro, analise e
encaminhamento (de respostas ou providéncias) ou arquivamento de
reclamacoes, criticas, elogios, sugestdes ou solicitacdo de informacdes
institucionais relevantes feitas pelo publico em geral, atendido pelo
Instituto Florence de Ensino Superior , especialmente os académicos.
Compete ainda a Ouvidoria, a elaboracao de relatorios e apresentacao de
sugestbes para a melhoria dos servicos institucionais de acordo com as
solicitagfes do publico usuério.

% CAP: responsavel pelo acompanhamento pedagodgico, em toda sua
complexidade, a docentes e discentes.

% CPA: responsavel pela avaliacdo institucional em todo o processo de
concepgao, sensibilizagdo, aplicagdo e divulgacdo de resultados, com
finalidade de exceléncia do processo académico.

Deu-se atencdo a comunicacdo estabelecida pela comunidade, encaminhando os fatos
e acompanhando os processos, a fim de resolver os conflitos gerados.

Para tanto, utilizou-se como elo entre a comunidade interna e externa ao Instituto
Florence de Ensino Superior sistemas de Ouvidoria , por meio do contato direto em sala
prépria da Ouvidoria, telefone, e-mail e urna.

4. RESULTADOS E CONSIDERACOES FINAIS

v POTENCIALIDADE: em relagdo ao ano de 2011, houve maior procura do
usuario;

v POTENCIALIDADE: em relagdo ao ano de 2011, maior procura da comunidade
quanto ao trabalho especifico dos setores de OUVIDORIA, CPA — COMISSAO
PROPRIA DE AVALIACAO e CAP - COORDENACAO DE APOIO
PEDAGOGICO AOS DOCENTES E DISCENTES.
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v POTENCIALIDADE: o ouvidor é o Presidente da CPA, o que facilta a
compreensao e 0 acompanhamento dos processos, bem como de sua execugao.

v RECOMENDACOES:

% Sensibilizar conceitualmente a comunidade quanto ao papel da ouvidoria, bem
como sobre sua importancia em espaco académico, como mais um dos recursos
de avaliacao utilizado pela CPA;

#% Estabelecer, junto aos setores académicos, com finalidade de alcancar a
comunidade, as diferencas quanto a prestacédo de servico da OUVIDORIA, CAP —
COORDENA(;AO DE APOIO PEDAGOGICO AOS DOCENTES E DISCENTES E
CPA — COMISSAO PROPRIA DE AVALIAGAO;

% Dar atencdo a comunicacdo estabelecida pela comunidade, encaminhando os
fatos e acompanhando os processos, a fim de resolver os conflitos gerados;
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Conhece a ouvidoria

B Sim

B Nio
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A ouvidoria exerce suas atribuicoes

m Plenamente
M Parcial

m Nio Atende

Segmentos de reclamagoes

N Atendimento
B Financeiro

W Acesso ao site
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