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RESUMO

O presente artigo busca identificar quais ferramentas sao utilizadas para trabalhar a
Gestdo da Reclamacédo do Cliente na Instituicdo de Ensino Superior MULTIVIX
Serra: como elas séo utilizadas, publico atendido, tratamento das anomalias e
feedback dado para as mesmas. O conhecimento e a educacdo sao bens sociais,
precisam ser motivados, edificados, com o intuito de beneficiar a sociedade. Sendo
assim, a avaliacdo € a sustentacdo de que estas instituicbes devem cumprir com
eficiéncia, eficacia, empenho e propriedade seu papel educativo, prestando conta
para a populacdo que almeja uma sociedade melhor.

Palavras-chave: Gestao da reclamacédo. Publico. Instituicdo. Feedback.

ABSTRACT

This article seeks toidentify whichtools are usedto
worktheCustomerComplaintManagementinHigher Education InstitutionMultivixSerra:
how theyare used, public attended, treatment ofanomalies andfeedback givento
them.Knowledgeandeducationaresocial goods, need to beencouraged, built up, in
order tobenefit society. Thus, evaluation is the support oftheseinstitutions must
accountfor the population thatcravesa better society.

Keywords: Managementof complaints. Public institution feedback.

1 INTRODUCAO

O mercado sofre grandes mutacdes ao longo do tempo e com isso, as pessoas
também evoluiram e, por conseguinte, altera todo o seu comportamento frente ao
meio no qual estdo inseridas. S&o influenciadas pelos avangos tecnolégicos, pelas

informacdes divulgadas nos meios de comunicacéo, pelo facil acesso a informagéo
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proporcionando facilidades, vantagens, comodidades. Sendo assim, € nitido
perceber que os clientes estdo cada vez mais exigentes quer seja dentro da

organizacao onde trabalha, quer seja no meio social onde esta inserido.

As organizagbes empenham-se constantemente em oferecer bens e servigos de
qualidade. Fortificar sua marca no mercado tdo competitivo exige concretizar o seu
posicionamento de forma estratégica tendo como base primordial ‘ouvir o cliente e

perceber suas necessidades e expectativas.

Nas ultimas décadas, as organizacdes tém ampliado o seu canal de comunicacao
com os clientes, buscando ouvi-los na finalidade propor a melhor solugdo para os
problemas e, em alguns casos, antecipar-se a eles. Diante deste contexto, as
organizacdes implantam o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC). Muito
embora ndo seja a atividade principal da organizacdo, o SAC desempenha um

importante papel no processo.

Nesse contexto, é de suma importancia que as Instituices de Ensino Superior (foco
deste estudo de caso) fornecam servicos com qualidade, com um quadro de
funcionarios qualificados e que possam atender bem todos os clientes. Normalmente
as IES buscam atender as expectativas dos clientes de forma a fideliza-los e, por

conseguinte, acaba divulgando essa boa percepc¢ao para novos alunos.

Este trabalho tem como propdsito analisar como a Instituicdo de Educacao Superior
(IES) MULTIVIX Serra explora as ferramentas “Avaliagdo Institucional” e “Ouvidoria”
e como as informacdes (sugestbes, reclamacdes e elogios) séo trabalhadas para
que a prestacdo de um servico educacional de qualidade seja executada com
presteza e bom desempenho administrativo, almejando atender a demanda da

comunidade académica no intuito de atingir a qualidade do ensino superior.

Este artigo tem como intuito de avaliar quais ferramentas s&o disponibilizadas para
manter um canal de comunicacdo direta com os clientes (internos e externos), de
maneira que seja possivel mensurar 0s resultados para os pontos abaixo
relacionados. Os resultados obtidos podem gerar qualidade e satisfacdo dos
clientes, bem como relevancia social visto que também atende as necessidades da
comunidade externa no que tange a busca por melhorias continuas nos processos

internos e externos.



19

- ldentificar as ferramentas utilizadas na gestdao de reclamacdo dos docentes,

funcionérios e comunidade.

- Analisar como os dados sdo coletados e trabalhados internamente na busca de

solucBes para os problemas apresentados.

2 METODOLOGIA

Para a realizacdo deste trabalho, foi utilizada como metodologia a pesquisa
qualitativa, que conforme descrito por Prodanov e Freitas (2013) onde considera que
h& uma relacdo dindmica entre o mundo real e o sujeito, isto é, um vinculo
indissociavel entre o0 mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser
traduzido em numeros. A interpretacdo dos fendbmenos e a atribuicdo de significados
sdo béasicas no processo de pesquisa qualitativa. Esta ndo requer o uso de métodos
e técnicas estatisticas. O ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados e o
pesquisador é o instrumento-chave. Tal pesquisa é descritiva. Os pesquisadores
tendem a analisar seus dados indutivamente. O processo e seu significado sdo os

focos principais de abordagem.

Os dados foram coletados por meio de uma entrevista. Lakatos (2003) conceitua a
entrevista como sendo um encontro entre duas pessoas, a fim de que uma delas
obtenha informacbes a respeito de determinado assunto, mediante uma
conversacdo de natureza profissional. E um procedimento utilizado na investigacéo
social, para a coleta de dados ou para ajudar no diagnéstico ou no tratamento de um
problema social. A entrevista tem como objetivo principal a obtencéo de informacdes

do entrevistado, sobre determinado assunto ou problema.

3  GESTAO DA RECLAMACAO: SERVICO DE ATENDIMENTO AO
CONSUMIDOR (SAC)

As IES preocupam-se em formar cidadaos conscientes, que possam aplicar os
conhecimentos adquiridos de forma ética e com credibilidade, visando sempre
satisfazer as necessidades dos clientes e colaboradores enquanto organizagédo. Nas

IES, manter alunos matriculados € tdo importante e mais dificil do que atrair novos
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alunos. Manter-se na IES é uma decisdo tomada depois da avaliagdo que o discente
faz da instituicdo e assim toma sua decisdo. Um discente insatisfeito pode levar a
insatisfacdo de outros discentes também e, por conseguinte, abala a imagem da

instituicao.

O QUE DETERMINA A SATISFAGAO DO ESTUDANTE?

Ambiente da IES Corpo Docente/ Sistema

«Biblicteca de Ensino

* Laboratdrios 4 i + Qualificaciio Docente

*Secretaria e Apolo Discente i * Nivel dos Alunos

EEw * Cursos oferecidos

.::um“m E N Slstm\a de A\ra!lagﬁo

* Orlentacio Académica 1 * Exigéncias Académicas
* Atribuigiies

Reputagao

* |[ES

* Cursos

= Dirigentes
* Docentes

Figura 01: Grafico representativo sobre ‘satisfacdo do estudante’.
Fonte: http://www.cmconsultoria.com.br/vercmnews.php?codigo=58098

Assim como em qualquer organizacao, uma Instituicdo de Ensino Superior também
precisa avaliar o seu grau de atendimento e satisfacdo dos servicos prestados para
0 publico alvo. Dessa forma, o objeto de estudo desse trabalho € a IES Multivix
Serra, abordando mais precisamente a Avaliacao Institucional e Ouvidoria — canais
implantados para atender os seus consumidores no que tange as sugestbes e

reclamacoes.

O SAC foi uma relevancia muito grande no que tange a relacdo entre empresa e
consumidor. No Brasil, a criagdo do Cdédigo de Protecdo e Defesa do Consumidor,
lei 8.078 de 11/09/1990, incentivou também a implantacdo de canais de atendimento
aos consumidores por parte das empresas, denominados principalmente como

SACs -Servigos de Atendimento aos Consumidores.

Isnard (1997) afirma que a disponibilidade de um canal de comunicacdo com o

consumidor € um instrumento para obtencdo de informacdes necessarias para


http://www.cmconsultoria.com.br/vercmnews.php?codigo=58098
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melhor atender ao cliente e, desta forma, pode se configurar como provedor de

importantes informacgdes para o planejamento estratégico das organizagoes.

Para Albrecht (1992), qualidade em servico € a capacidade que uma experiéncia ou
qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema
ou fornecer beneficios a alguém. Podemos dizer que, servico com qualidade é

aguele que tem a capacidade de proporcionar satisfacéo.

Segundo Kotler (2000), o atendimento ao cliente envolve todas as atividadesque
facilitam aos clientes o acesso as pessoas certas dentro de uma empresa
parareceberem servicos, respostas e solugbes de problemas de maneira rapida

esatisfatoria.

3.1 AVALIACAO INSTITUCIONAL

Atualmente a educacao passa a ter um grau de relevancia e importancia bem maior
se comparada com algumas décadas atras. Qualificar-se para um mercado de
trabalho tdo amplo e competitivo é um processo que deve ser praticado
corrigueiramente. Entretanto, a qualidade do ensino é refletida nas exigéncias para
com as instituicbes educacionais e um dos canais muito utilizado para tal, € a
avaliacao institucional que € um componente responsavel para servir de parametro

de avaliacdo da sociedade (clientes).

Mora (2006) afirma que os sistemas de avaliacdo de qualquer processo tém um
grande impacto sobre o desenvolvimento desses mesmos processos. No caso da
educacado, é um fato evidente que o modo de avaliar faz com que os sistemas se
adaptem mais rapidamente e melhor aos objetivos que tenham marcado
previamente o0 modelo de avaliacdo. Avaliar servicos tem uma extrema relevancia
qgquando é utilizada como ferramenta que permite diagnosticar e levantar acbes
prioritarias e corretivas e de propor melhorias sucessivas que vao de encontro com

seus objetivos institucionais.

A MULTIVIX Serra trabalha com duas etapas de avaliacéo institucional: no
primeiro semestre, os alunos avaliam a instituicdo como um todo: todos os
servicos, infraestrutura, coordenacgdo, secretaria, biblioteca e o corpo
docente da IES. No segundo semestre os alunos avaliam apenas o corpo
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docente. O questionario da Avaliacao Institucional esta disponivel no Aluno
Online e pode ser respondido de casa ou do laboratério de pesquisa da
faculdade (Entrevistado 01).

A avaliacdo institucional e de politicas publicas torna-se mais relevante
guando pode oferecer informac6es ndo apenas sobre impacto, mas sobre
resultados ou consequéncias mais amplas e difusas das acdes
desenvolvidas. Nesse sentido, a avaliagdo deve abranger o processo de
formulacdo e implementacdo das acdes e os seus resultados. Torna-se,
assim, instrumento fundamental para a tomada de decisdo e para o
aperfeicoamento ou reformulacdo das acdes desenvolvidas (BELLONI,
2000, p. 9).

No entendimento de Dias Sobrinho (1997) avaliar € ir além da contabilidade e da
mensuracao dos produtos e de todos os indices quantificaveis e capturaveis em
tabelas e estatisticas: avaliar uma instituicdo é compreender suas finalidades, os
projetos, a missdo, o clima, as pessoas, as rela¢cdes sociais, a dinamica dos
trabalhos, a disposicédo geral, 0os grupos dominantes e as minorias, 0s anseios, 0s
conflitos, os valores, as crencas, 0s principios, a cultura. Entdo, €& um
empreendimento ético e politico. Cada instituicdo tem a sua prépria casuistica e

cada avaliacdo tem as suas préprias indagacdes.

3.2 OUVIDORIA

BN

O Art. 37, §8 3° CF (redacdo original): “as reclamacOes relativas a prestacdo de

servicos publicos serao disciplinadas em lei”; — Emenda Constitucional n® 19
(05.05.1998) altera art. 37 da CF:

Ao lado da legalidade, impessoalidade, moralidade e publicidade, inclui a
eficiéncia como principio da Adm. Publica (caput)s Estabelece que a lei
disciplinara as formas de participagdo do usuario na administracdo publica
direta e indireta, regulando especialmente “as reclamacfes relativas a
prestacdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a manutengdo de
servicos de atendimento ao usuério e a avaliagdo periddica, externa e
interna, da qualidade dos servigos” (§ 3°).

A ouvidoria do GRUPO MULTIVIX é um canal de comunicagdo entre
alunos, professores, funcionarios e toda comunidade académica,
responsavel pelo recebimento de variadas manifestagbes sobre todos os
aspectos do funcionamento da instituicdo. Este servico é prestado para
receber, analisar e investigar as informacdes, reclamacgdes, criticas e
sugestdes dos diversos setores da faculdade, acompanhar o processo até a
solucdo final, trabalhar com total imparcialidade, mantendo o sigilo das
informacdes prestadas pelos usuarios e das mensagens institucionais
fornecidas pela faculdade, preservando a integridade de todas as partes
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envolvidas dentro de um prazo previamente estabelecido (48 horas).
Visamos essencialmente, contribuir para o aprimoramento de processos e
gualidade dos servicos prestados, respondendo ao cidaddo, promovendo e
estabelecendo maior transparéncia e valorizagéo dos principios éticos. O
contato com a ouvidoria pode ser feito pessoalmente, por telefone ou por e-
mail (Entrevistado 02).

3.3 COMISSAO PROPRIA DE AVALIACAO (CPA)

As Comissdes Proprias de Avaliacdo (CPA), criadas em todas as Instituicdes de
Ensino Superior, visam atender a necessidade da reestruturagdo do sistema de
avaliacdo do ensino superior nacional, em decorréncia das novas diretrizes tracadas
pela Lei n° 10.861, de 14 de abril de 2004, que criou o Sistema Nacional de

Avaliacédo da Educacéo Superior (SINAES), alicercado em trés diferentes processos:
« avaliagdo de desempenho dos estudantes (ENADE);

o avaliacdo externa, que sera executada por uma comissdo designada pelo
INEP, segundo as diretrizes da Comissdo Nacional de Avaliacdo do Ensino
Superior (CONAES);

e autoavaliacdo institucional, conduzida por uma comissdo nomeada pela

Instituicdo de Ensino, denominada Comissao Propria de Avaliacao.

A Comisséo Propria de Avaliagcdo da Faculdade reline membros dos seus
diversos segmentos e membros da comunidade externa com o objetivo de
avaliar internamente a Instituicdo (Entrevistado 01).

Esse processo de autoavaliacdo € de responsabilidade de cada instituicdo e devera
ser assegurada a mais ampla e efetiva participacdo da comunidade académica nas
discussbes e estudos geradores de reflexdes indutoras da melhoria da qualidade
das atividades pedagdgicas, cientificas, administrativas e de relacdes sociais
estabelecidas com a comunidade externa através de representantes proprios. A
autoavaliacdo sera permanente e periodicamente serdo tornados publicos seus

resultados.

E atribuida & CPA a coordenac&o dos processos internos de avalia¢do da Faculdade
e a sistematizacdo e prestacdo das informacdes solicitadas pelo INEP/MEC.

Segundo a visdo da CONAES, a autoavaliacdo deverd ter um carater educativo, de



24

melhora e consolidagdo de uma cultura de avaliacdo dentro das instituicbes de

ensino superior.

A CPA é composta por representantes técnico-administrativos, representantes do
corpo docente, representantes do corpo discente, e representantes da sociedade

civil organizada.

4 ANALISE DA POLITICA DA EMPRESA

Os consumidores atuais encontram uma escala crescente de escolha de produtos e
servigcos, baseando as suas escolhas na percepcao da qualidade, valor e satisfacao
dos servicos prestados pelas empresas. E com a implantacdo de um SAC, a
empresa pode ndo sO agregar valores para ganhar clientes, mas principalmente

manter os que ja tém>L.

A avaliacdo institucional é utilizada para analisar o trabalho das instituicdes de
ensino e dos sistemas educacionais, verificando a sua eficacia e eficiéncia,
identificando os efeitos produzidos por uma acdo ou uma politica aplicada ao
sistema educacional ou a uma instituicdo em particular, ou ainda para identificar a

consecucao de objetivos previamente propostos.

Para Coelho (2000) a Avaliacéo Institucional é essencial para que as instituicbes se
autoconhecam, com rigor e radicalismo, para saberem o que, e como estédo fazendo
e 0 que isto representa para a sociedade. Trata-se, portanto, de um instrumento
para elucidar e auxiliar na superacdo de suas distorcbes, seus equivocos e
deficiéncias, ao mesmo tempo em que incentiva e consolida os acertos e subsidia

decisbes de politica institucional.

5 Fonte: http://www.administradores.com.br/artigos/marketing/sac-relacionamento-com-o-
cliente/47590/. Acesso em:06/09/2014.



http://www.administradores.com.br/artigos/marketing/sac-relacionamento-com-o-cliente/47590/
http://www.administradores.com.br/artigos/marketing/sac-relacionamento-com-o-cliente/47590/
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A Multivix Serra analisa todas as informagfes coletadas na Avaliacdo
Institucional e consolida em um plano de acdo. Todos os dados séo tratados
individualmente e todos tém um prazo para analise e conclusdo da
demanda. Em paralelo ao estudo feito do plano de acdo, os integrantes do
corpo docente divulgam as aces trabalhadas em sala de aula afim de que
os alunos tenham conhecimento de como estdo abordando as
reclamacdes/informacdes coletadas da avaliacdo (Entrevistado 01).

Para divulgacdo em sala de aula, o assunto é divulgado por um professor
gue ndo ministra aula naquela turma de maneira que os mesmos tenham
liberdade de se expressar: fazer uma reclamacéo, dar opinides, criticas ou
elogios. Tais informagBes séo registradas pelo docente e encaminhadas
para posterior andlise e tratamento. Todas as agfes tém um feedback da
IES (Entrevistado 01).

A teoria de avaliacdo institucional se expressando a partir de uma compreenséo
global da universidade como sistema complexo e do conceito de avaliacdo que a
entende como instrumento de grande forca e densidade politica para a melhoria de
sua qualidade. Para Dias Sobrinho (2000a), a universidade é uma instituicdo
histérica e socialmente construida, cujos movimentos relacionais sao formativos e
educativos. O carater pedagdgico desses movimentos € inerente a esséncia dos
processos sociais, sejam eles institucionais ou néo. A tais movimentos ele atribui a
construcdo de uma rede de significacdes, histéricas, ambiguas e contraditérias, e de
uma “universidade moderna” como instituicdo unidirecional ou uma totalidade sem
contradi¢es. A universidade € um sistema complexo, diz 0 mesmo autor, e tanto ela
como seus atores sdo produzidos pela malha de relagbes sociais, institucionais,
pedagogicas e cientificas. Nesse sentido, € também campo permanente de lutas

pelo poder institucional e cientifico.

No entendimento de Dias Sobrinho (2008), a avaliagdo “pode ser um instrumento
valioso que ajuda a compreender e a melhorar as instituicdes e sistemas fundando
as possibilidades para os processos reflexivos que produzam sentidos a respeito

das acgdes, relagdes e producdes educativas”.

A IES na busca pela melhoria continua dos seus processos identificou que a
avaliacdo institucional estava muito extensa e com isso causava um
descontentamento nos alunos e até mesmo um desanimo por respondé-lo.
Dessa forma, o questionario foi reavaliado e redigido de forma sucinta e
objetiva para que os alunos pudessem participar de forma mais empenhada.
A reducdo do questionario ndo impede do aluno se manifestar sobre
qualquer tema, em qualqguer momento com a IES. Além da avaliagédo, o
aluno tem outras formas de registrar sua opinido (Entrevistado 01).
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Dessa maneira, a IES MULTIVIX Serra também disponibiliza a ferramenta de
Ouvidoria para ampliar e diversificar o canal de comunicacdo para com seus
clientes. Fiocruz (2006), Paes, Silva e Oliveira (1998) acreditam que as informacdes
provenientes da ouvidoria possam ser um caminho efetivo na busca da qualidade,
contribuindo para melhor planejar a assisténcia de enfermagem e promover
cuidados mais humanizados que atendam as expectativas dos usuarios. E, como
orgéo interlocutor, deve estreitar a relacdo entre 0s usuarios e os servi¢os de saude,
visando garantir os principios da ética, da eficiéncia e da transparéncia em suas

relacdes.

A IES preocupa-se com a integridade e sigilo dos registros feitos por este
canal de comunicacdo. E um trabalho desenvolvido com seriedade,
profissionalismo e descri¢cdo. Todos 0s registros sdo analisados, avaliados e
propostos uma solugéo/resposta para cada caso. Buscando a qualidade e
satisfacdo nos servigcos prestados (Entrevistado 02).

Costa e Fleury (1998) explicitam que a ouvidoria € um mecanismo eficiente de
escuta do usuério, contribuindo para a qualificacdo da administracdo publica,
incentivando o cidaddo ao exercicio pleno de sua cidadania, envolvendo-o num

processo de participacdo da vida das instituicbes publicas.

Vale ressaltar que nem sempre é possivel superar a expectativa no que
tange ao feedback, ja que o mesmo também pode ser negativo dentro da
perspectiva do cliente, devido a normas da IES e/ou solicitacbes que ndo
sdo cabiveis no momento. Podendo ser considerado pelo cliente um ponto
‘negativo’ se assim puder ser chamado. Por outro lado, a Ouvidoria também
€ avaliada anualmente pelos alunos na Avaliagdo Institucional. Os dados
sdo coletados, estudados e propostos melhorias no processo com o objetivo
de aprimorar cada vez esse canal de comunicacdo para com a faculdade
(Entrevistado 02).

Cardoso (2006), quando descreve que a ouvidoria tem uma dimensdo muito mais
ampla, ndo devendo restringir-se apenas a mediar conflitos, mas tornar-se uma
ferramenta de grande importancia para a avaliagdo do servico oferecido pelas
organizagfes. O mesmo autor (2006) ainda destaca que a participacdo do usuario
ndo pode ficar restrita, fazendo-se necessario, portanto, ampliar essa noc¢do de
modo a resgatar um conteddo mais ativo, que possa permitir a democratizagao.

Necessita-se de divulgacdo e expansao do conceito de ouvidoria, pois se observa
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que, na pratica, sua funcéo, por ser pouco conhecida, vem sendo popularizada como
0 caminho das queixas. Entretanto, a ouvidoria tem uma dimensdo muito mais
ampla, constituindo-se hum espaco estratégico e inovador, um mecanismo eficiente

de escuta do usuario, incentivando-o ao exercicio pleno de sua cidadania.

As acbes da CPA sdo de suma importancia para buscar meios de iniciar e
desenvolver o processo de avaliacdo chegando ao relatério completo sobre a IES
que desejamos ter e ser. Com essas informacoes a IES podera tomar as melhores
decisdes e evitar problemas que sao naturais no decorrer do processo. Desta forma,
0 gestor podera se dedicar mais para criar estratégias e promover o crescimento da
instituicdo. Muriel (2013) destaca que a CPA é responséavel por conduzir 0 processo
avaliativo, mas a avaliacdo € de todos ou néo alcancara os objetivos propostos pelas
Diretrizes dos SINAES. Desta forma e considerando as diretrizes do SINAES,
percebesse que a autoavaliacdo € um forte instrumento de gestdo para as IES e
pode trazer resultados eficientes e que demonstrem fielmente o que ocorre de fato

na instituicao.
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Figura 02: Banner sobre o Plano de Acédo resultante da Avaliacdo Institucional da
MULTIVIX Serra informando algumas acdes em andamento/concluidas e
destacando algumas melhorias.

Figueiredo e Santos (2005) afirmam que ouvir mais o cliente e percebé-lo como o
sujeito receptor do cuidado tem sido uma preocupacdo constante nos discursos
vistos na literatura, os quais requerem a valorizacdo da esséncia humana de cada
sujeito, percebendo-o como um ser computante, que se ocupa de signos, de indices

e dados, denominados informagao.

A chave do sucesso de um SAC esta na qualidade do relacionamento. Segundo
Kotler (2006), "maximizar o valor do cliente, significa cultivar um relacionamento de
longo prazo com ele." Ou seja, é dar ao cliente o comprometimento de que ele é
importante para empresa, que ndo € um simples cliente, mas alguém que esta em

busca de valores que efetive sua integridade.

A MULTIVIX Serra analisa todos os dados coletados e busca uma solucdo para
cada acao e tais informac¢des sédo divulgadas para todo o corpo discente. A CPA
trata cada registro com sua particularidade e todos com uma solugao proposta. No

contexto geral, surgem melhorias que sao implementadas no decorrer do processo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

As organizacBes sempre buscam melhorias continuas nos seus processos para
melhor atender o cliente. Por meios das ferramentas de SAC que cada organizacao
implanta, ela consegue filtrar as informacdes obtidas, analisa 0s seus pontos fracos
e fortes, e rever suas estratégias de mercado com o intuito de aperfeicoar sua

vantagem competitiva no mercado.

A MULTIVIX Serra aborda como estratégia de melhoria dos servicos prestados a
analise obtida pela otica dos clientes, direcionando ac¢fes relevantes para elevar o

nivel de desempenho.

Diante dos dados coletados, € possivel afirmar que a MULTIVIX Serra trabalha com

seriedade no servico de atendimento aos seus clientes buscando sempre superar
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suas expectativas. Todas as informacdes sao coletadas, analisadas e solucionadas

visando sempre a melhor prestagédo de servigos para com seus clientes.

Tais melhorias refletem no bom desempenho da IES frente ao mercado de trabalho
guando ela apresenta, por exemplo, uma boa nota do MEC (a IES obteve nota 5 na
maior parte dos cursos oferecidos). Isso traz prestigio para a IES que oferece um
servigo de qualidade, e também, para os clientes (alunos) que estdo inseridos numa

organizacgdo conceituada no mercado e tem consciéncia de valorizag&o profissional.

Concluimos assim, que na MULTIVIX Serra os canais de atendimento ao
consumidor sdo de suma importancia em todo o contexto: quer seja de melhorias
continuas nos processos internos da IES buscando sempre a melhor forma de
atender o cliente, quer seja para o aluno por ter uma facilidade de expor suas
opinides sejam elas em reclamacgdes, sugestbes ou elogios obtendo sempre uma
resposta sobre o registro feito e também com a comunidade que a norteia buscando

e solucionando as questdes pertinentes ao seu escopo.
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