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RESUMO

A presente pesquisa teve inicio a partir de uma explanacao bibliografica com o
intuito de conhecer todos o0s assuntos relacionados ao estudo e um
questiondrio para pesquisa de campo, que foi aplicado entre os alunos do
Ensino Médio de uma instituicdo particular da cidade de Criciama/SC, para
saber o nivel de satisfacdo em relacdo ao atendimento dos funcionéarios da
Secretaria da escolar. Para realizar a pesquisa foi utilizado um questionario,
aplicado a 400 alunos da instituicdo. Os resultados apontam que a maioria dos
alunos tem idade entre 17 a 19 anos, que em sua maioria residem em
Criciilma/SC e estuda entre 1 a 5 anos na instituicdo. A partir da pesquisa,
afirmou-se que os atributos com maior desempenho médio foram limpeza,
organizagéo, climatizagdo, estrutura, iluminagéo, apresentacdo dos atendentes,
nivel de conhecimento dos atendentes, simpatia e cordialidade dos atendentes,
entre outros. No entanto foram estes os atributos que obtiveram o nivel de
satisfacdo. Porém os atributos com meédia baixa foram tempo de espera no
atendimento telefénico, tempo entre a chegada ao estabelecimento e o inicio
do atendimento, preco dos documentos de 22 via e estratégia de divulgacao por
meio de radio. Verificou-se também, os atributos mais importantes pelos
alunos.

Palavras chave: satisfacdo, desempenho, clientes, expectativa.

1 INTRODUCAO

Vivemos em uma economia e numa sociedade cada vez mais
centrada em servicos. Organizagdes tratando com seriedade da qualidade da
experiéncia dos clientes e tentando descobrir meios de melhora-la dando
énfase em servicos de alta qualidade como uma arma poderosa e competitiva
(ALBRECH; ZEMKE, 2002).

Numa época em que 0s servicos medianos ou inferiores prestados
aos clientes, sdo experiéncias cada vez mais comuns, a organizacdo que se

propde a suprir as necessidades de seus clientes rapidamente se distingue dos



seus concorrentes. O empenho pela qualidade nos servigos prestados é uma
parte essencial da estratégia de negdécios e a organizacdo que nao demonstra
compromisso implacavel com as necessidades dos clientes ficara cada vez
mais para tras (ALBRECH; ZEMKE, 2002).

O objeto da pesquisa foram os alunos do Ensino Médio da
Associagcdo Beneficente da Industria Carbonifera de Santa Catarina, SATC,
que estd em funcionamento desde 1959. A instituicdo € uma entidade sem fins
lucrativos, filantrépica e pertencente ao segmento comunitario. A qualidade do
ensino é comprovada pela alta procura e pelo reconhecimento dos alunos no
mercado de trabalho.

O presente trabalho tem como objetivo analisar como esta a
satisfacdo dos alunos da escola em relacdo ao atendimento da secretaria da
escola, e propor sugestdes de melhorias com base no resultado obtido com a

pesquisa realizada.

2 ADMINISTRACAO

De acordo com Chiavenato (1997) a administracdo é uma ciéncia
social aplicada, que visa obedecer aos padroes de producdo. A administracéo
estuda, também, as acdes humanas com o objetivo de atingir resultados
eficazes e resposta financeira por meio social e sustentavel, desta forma, nédo
se pode indagar o que é administracdo sem citar alcance de objetivos.

O administrador é a ligacdo entre os meios (financgas, tecnologias e
humanas) e os fins (objetivos). Com esta ligacéo, entre os meios e os fins, em
uma instituicdo, o administrador pode ajustar estes recursos em proporcao
adequada e realizar decisbes em um campo de restricdes, pois até as
empresas mais avancadas tecnologicamente, sofrem da limitacdo de
capacidade dos seres humanos (CHIAVENATO, 1997).

Segundo Kotler (2006) no campo da administracdo pode-se estudar
mais a fundo a area de marketing de acordo com o tipo de servico que é
prestado pela organizagdo. As pessoas que atuam na area de marketing de
produto/servico lidam com marketing para vendas. Os servicos ou produtos
vendidos serdo arrecadados em forma de dinheiro para as organizagbes. O

mercado em que estdo inseridas estas empresas podem para uso de
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consumidores, produtores, distribuidores ou até mesmo para 0 governo; estes

poderéo ser clientes nacionais ou estrangeiros.

2.1 GESTAO ESCOLAR

A administracdo educacional para Martins (1999, apud SANTOS,
2005, p.67) € um dos campos que abrange a Ciéncia da Administracdo e tem
como funcéo gerir 0os recursos educacionais, visto que a educacdo, como
qualquer outra atividade humana, exige esfor¢os de individuos que direcionam
seu trabalho para a obtengéo da eficiéncia no alcance de seus objetivos, e por
esta razao necessita ser bem administrada.

Santos (2005) afirma que a administracao escolar tem como objetivo
principal a formagao de qualidade, com eficiéncia, cumprindo, assim, seu papel
social de transmissao do saber e da formacéo cidada do aluno. Por esta razédo
evidencia-se que a preocupacao da administracdo escolar € a manutencao da
unidade, e a otimizacdo de recursos, porém sem que possa implicar na
diminuicdo da qualidade de ensino, sendo que esta € a meta principal da
escola.

Lick (2000) acrescenta que a gestdo escolar tem como objetivo
também promover a organizacdo, a mobilizacdo, e a articulacdo de todas as
condicdbes humanas e materiais para que garantam um avango SOcio
educacional nos estabelecimentos de ensino, garantindo assim a
aprendizagem dos alunos. Outro objetivo importantissimo é a aprendizagem
efetiva e significativa dos alunos, de modo que, durante os anos em que
frequentam a escola desenvolvam as competéncias necessarias que a
sociedade demanda, dentre elas: pensar criativamente; analisar proposi¢oes e
informacdes diversas de forma contextualizadas; expressar ideias com clareza,
oralmente e por escrito; empregar a aritmética e a estatistica para resolver
problemas; ser capaz de tomar decisdes fundamentadas e ainda resolver
conflitos.

Para Martins (1999, apud SANTOS, 2005, p.81), os processos da
administracdo escolar envolvem um conjunto de atividades especificas, ou
seja, planejamento, organizacdo, assisténcia a execugao (geréncia), avaliagdo

dos resultados (medidas), prestacdo de contas (relatério), e que se aplica a
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todos os setores da empresa: pessoal, material, servi¢cos, financiamentos. O
planejamento leva em consideragdo todos os aspectos que precisam ser
incluidos pela acdo administrativa. A organizacdo compreende a tarefa de
compor a estrutura da instituicAo escolar, ou seja, a selecdo de pessoal,
estabelecimentos das funcgdes, a elaboracdo do manual de organizacao entre
outras atividades. O elemento de assisténcia a execucdo (geréncia) envolve a
verificagdo acerca da disponibilidade dos recursos necessarios para dar inicio a
atividade educativa. Em todo o processo o administrador deve ter uma postura
de acompanhamento, apoio e cobranca e ainda coordenar os esforcos para
alcancar o objetivo comum da escola. Apds estabelecer os objetivos e a
implementagdo das agbes o administrador avalia os resultados e se estas
acOes estdo sendo encaminhadas ao objetivo comum da escola. E, por fim, a
prestacdo de contas que compreende na elaboracdo de um documento anual
no qual devem constar as atividades planejadas e implementadas na escola
com éxito, as atividades que tiveram que ser modificadas no decorrer do
processo e as atividades que nao puderam ser executadas.

De modo geral a gestdo escolar abrange, de forma associada, o
trabalho do diretor, da coordenacgéo, da secretaria, da orientagcdo educacional,
considerados participantes da equipe gestora da escola. Segundo o principio
de gestdo democratica os professores juntamente com a comunidade escolar
também fazem parte deste processo, 0 que garante uma gestdo democratica e
consequentemente uma qualidade de ensino para os alunos (LUCK, 2009).

Lick (2009) comprova que até pouco tempo o modelo de direcao da
escola era hegemanico, ou seja, um diretor sem voz na escola, para determinar
o0 seu destino consequentemente uma pessoa desresponsabilizada de
resultados de suas acdes. Seu papel era de guardido, alguém que repassava
informacgdes, supervisionava, dirigia o sistema escolar. O diretor considerado
bom era aquele em que cumpria com todos os seus deveres e as normas
estabelecidas pelo sistema de ensino ou pela mantenedora da escola.

Por fim, para Santos (2005) a gestdo escolar deve ser algo
globalizante e dinamico, envolvendo a dimenséo politica e social, a acao
transformadora, participacdo e cidadania. A administracao cientifica ndo tem
mais lugar em organizacdes como a escola, pessoas ndo podem mais ser

consideradas componentes de uma maguina. As escolas devem ser planejadas
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para se transformar em centros comunitarios permanentes onde prevaleca a
integracdo entre escola-comunidade-familia, sempre com o objetivo de
satisfazer os pais, professores e alunos que sédo os clientes da instituicdo

escolas.

2.2 ATENDIMENTO AO CLIENTE

O atendimento a clientes e a sua satisfacdo, nos dias de hoje, séo
necessarios para o sucesso em qualquer ambiente, seja empresarial, escolar,
etc. E a continuidade deste sucesso esta diretamente relacionado a
manutencao desses clientes a longo prazo. Para que haja um atendimento de
exceléncia € necessario que todas as atividades de uma empresa e de seus
funcionéarios estejam envolvidas diretamente para que possam satisfazé-los,
tomando decisbes que o0s beneficiem, mesmo a custa de sua empresa
(GERSON, 2001).

Gerson (2001) e Dantas (2004) afirmam que um bom atendimento a
clientes ndo tem preco. O atendente precisa reconhecer que atendimento é,
para a empresa, tanto uma ferramenta administrativa quanto de marketing.
Este ultimo porque motiva o cliente a difundir bons comentéarios sobre seus
servicos e outros negocios a futuros compradores. Ao atender bem, a empresa
tera lucros garantidos pela satisfacdo das necessidades e anseios de seus
clientes.

Kotler (2003) ainda ressalta que, embora seja importante servir bem
a todos os clientes, néo significa que se deva servir igualmente bem a todos os
clientes. Todos os clientes sdo importantes, mas alguns sdo mais importantes
do que outros. Pode-se classificar os clientes em aqueles de quem gostamos
aqueles que toleramos e aqueles que detestamos. Porém, Kotler (2004) prefere
classifica-los por categorias financeiras: platina, ouro, prata, ferro e chumbo. Os
melhores clientes devem receber mais beneficios, como, brindes, descontos,
promocgdes, tudo isso com o objetivo de reté-los por mais tempo e incentivarem

os demais clientes para subirem para tal categoria.



2.3 SATISFACAO DO CLIENTE

A satisfacdo do cliente, segundo Johnston e Clark (2002) € o
resultado da avaliacdo de um servico por um cliente, baseado na comparagao
de suas percepcbes em relacdo a suas expectativas anteriores. Se a
percepcao, a experiéncia e o resultado do servico atendem as expectativas do
cliente, ele com certeza ficara satisfeito, caso sua percepcao de servico exceda
as expectativas, ele ficara encantado, mas se suas percepcdes ndo atenderem
as expectativas construidas, ele pode ficar insatisfeito, ou até irritado.

De acordo com Kotler (1998, p. 34),“a satisfagdo do comprador é o
sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparacéo do
desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relacéo as expectativas
da pessoa”. Ou seja, quando o cliente esta satisfeito com o servico prestado ou
o0 bem adquirido ele transmite de forma positiva para amigos, familiares,
colegas de trabalho este atendimento e a sua satisfacdo em fazer neg6cio com
a organizacdo. Desta forma, o proprio cliente, de forma gratuita e otimista,
divulga a empresa como uma boa prestadora de servicos com vendas de
produtos de qualidade, que passa a influenciar estes ouvintes na escolha de
suas proximas compras.

Kotler (2006, p. 144) também acredita que é preciso medir a
satisfacdo dos clientes, e esta atividade pode ser feita diariamente por meio de
perguntas diretamente a eles. Pode-se avaliar também o nivel de satisfacédo
dos clientes por meio do indice de perda de clientes, e entrar em contato com
0S mesmos para saber o motivo pelo qual decidiram trocar de fornecedor.

Hayes (2001) concorda com Kotler (2006) quando cita que a melhor
forma de medir a satisfacdo dos clientes é por meio de questiondarios, pois
pelas informacdes de satisfacdo e insatisfacdo dadas pelo cliente, é possivel
também medir o grau de qualidade dos produtos ou servicos, ja que satisfacao
e qualidade estéo diretamente ligadas.

Para as empresas que possuem como foco o cliente, a satisfacao
deles torna-se uma meta e uma ferramenta de marketing. Atualmente as
empresas preocupam-se diariamente com a satisfacao de seus clientes porque
a internet tornou-se uma ferramenta de divulgacdo de reclamacgdes

internacionais e nacionais (KOTLER, 2006).



3 METODOLOGIA

Para os fins de investigagao, foi utilizada neste trabalho a pesquisa
descritiva que para Gil (1999) tem como principal objetivo descrever
caracteristica de determinado tema, visando apresentar as caracteristicas de
determinada populacdo, fenbmeno ou o estabelecimento de relacdes entre
variaveis. Uma de suas principais caracteristicas estd no uso de técnicas
padronizadas de coleta de dados.

Para os meios de investigacao, foi utilizada a pesquisa bibliografica
e a pesquisa de campo, sendo que para Gil (1999) a pesquisa bibliografica € o
método utilizado para se iniciar uma investigacdo, e visa facilitar o
entendimento prévio do pesquisador ao assunto em questao, e isso ocorre por
meio do levantamento de referéncias ja publicadas em livros, artigos de
periddicos e atualmente com material disponibilizado na Internet.

A amostra ultilizada para este estudo foi um grupo de alunos do
Ensino Médio da instituicdo SATC, levando em consideracao o perfil do grupo e
a satisfacdo dos mesmos em relacdo ao atendimento dos profissionais que

prestam servigos na secretaria. A amostra foi calculada conforme quadro 01.

Quadro 1: Definicdo da Populacdo e Amostra do Estudo, Escola Educacional Técnica SATC.

Legenda
N = Tamanho da Populacéo
n = Tamanho da amostra
no = Uma primeira aproximag¢&o para o tamanho da amostra
Eo = Erro amostral toleravel

Calculo
[N | 1265 |
| Eo | 5%
Resultado
[no | 400 |
[n | 304 |

Fonte: Barbetta, (2006)




A escola SATC possui 1265 alunos devidamente matriculados no
Ensino Médio, porém a pesquisa foi realizada no dia 10 de abril de 2013, com
alunos de faixa etaria entre 14 a 19 anos de ambos os géneros, no total de 400
entrevistados, o que ofereceu uma margem de erro menor do que a
determinada pelo calculo, visto que com esta margem haveria necessidade de
entrevista com 304 elementos da amostra.

A coleta de dados foi oriunda de dados primarios que, segundo
Malhotha (2006), sdo caracterizados como o0s nao disponiveis, e devem ser
adquiridos pelo pesquisador, por meio de métodos como questionario e
entrevista. Para Martins e Théophilo (2009) os dados primérios sdo aqueles
escolhidos diretamente na fonte das informacdes, dados e evidéncias. Por esta
razdo a coleta de dados primarios foi por meio de um questionario aplicado
com 400 alunos do Ensino Médio, com perguntas abertas, fechadas e semi-
abertas.

Para a pesquisa foi utilizado o questionario com base em pesquisa
quantitativa, caracterizada pela formulacdo de teorias, definicbes operacionais
de variaveis, quantificacdo nas modalidades de coleta de dados e de
conhecimentos e utilizagdo de tratamentos estatisticos. O exemplo quantitativo
constitui hipéteses que determinam uma relagdo entre causa e efeito e apoia
suas conclusées em dados estatisticos, comprovacoes e testes (GRESSLER,
2003).

4 ANALISE DOS DADOS

A pesquisa foi realizada com alunos da instituicdo SATC, no qual
foram aplicados 400 questionarios. O primeiro campo de perguntas é referente
ao perfil dos entrevistados.

A pesquisa demonstrou que (56%) dos alunos entrevistados que
compdem a instituicdo pesquisada sdo do sexo masculino, (43,3%) sé&o do
sexo feminino. Quanto a variavel idade, a faixa escolhida para essa pesquisa
corresponde a fase jovem do individuo, sendo a maioria dos entrevistados com
idade entre 17 e 19 anos (62,5%), entre 14 a 16 anos representam (34,5%).
Desta forma pode-se afirmar que os jovens entre 17 a 19 anos sao o foco da

pesquisa.
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Os alunos matriculados na instituicAo SATC s&o oriundos de
diversas cidades da regido, sendo predominante a cidade de Cricitma/SC
(58,25%), considerando que apenas (0,25%) dos entrevistados residem no
municipio de Turvo. Isso ocorre pelo fato de a instituicio de ensino estar
localizada na cidade de Criciima, onde € cercada pelas demais cidades.

A analise dos resultados demonstrou que 0s entrevistados estédo
cursando em sua maioria, 0 Ultimo ano do ensino médio, representando
(47,3%) dos entrevistados frequentam o 3° ano ensino médio. Em seguida
(29,2%) frequentam o 2° ano do ensino médio. Por ultimo (23,5%) frequentam
0 1° ano do ensino médio. Porem (61,7%) dos entrevistados estuda entre 1 a 5
anos na instituicdo, considerando que apenas (2,3%) estudam a mais de 10
anos.

Um dado levantado em outros estudos aponta uma demanda pela
educacéao profissional técnica de nivel médio, o curso técnico inicia no 2° ano
do ensino meédio, sendo que, na instituigdo em estudo o curso é gratuito para
os alunos do ensino médio, a maioria dos alunos, portanto, ingressam a partir
do 1° ano do ensino médio, com o intuito de ter acesso aos cursos técnicos que
séo oferecidos.

Os atributos quanto ao nivel de satisfacdo dos alunos do ensino
médio de uma instituicdo de ensino particular, foram analisados através da
escala de likert, com rétulos de escala que variam de 1 a 4, sendo 1 para ruim,
2 para regular, 3 para bom e 4 para 6timo.

A seguir sera apresentado o desempenho médio de cada atributo,

referente a satisfacdo quanto ao ambiente fisico da secretaria.

Tabela 1. Média da satisfacdo quanto ao ambiente fisico da secretaria

Cad. Atributos Média
ATO1 Limpeza 3,52
ATO02 Organizacao 3,30
ATO3 Climatizacdo 3,26
ATO4 Estrutura 3,32
ATO5 lluminagéao 3,38

Fonte: Elaborado pela pesquisadora

Como se pode observar na tabela 6, as médias ndo apresentaram

muita oscilacdo de uma para outra. Referente a avaliagdo sobre a limpeza da

11



instituicdo em estudo, obteve-se uma boa média 3,5. Questionados sobre a
iluminagdo, obteve-se uma média de 3,38, demonstrando que os alunos
consideram como bom a iluminagdo da secretaria. Em relagdo a organizacéo,
climatizacdo e estrutura, também se destacaram positivamente, receberam
avaliacdes de 3,30, 3,26 e 3,32 respectivamente. Conclui-se assim, que todo
atributo aqui citado foram considerados bom na avaliagdo dos alunos, sendo
assim nao obteve resultados negativos para pesquisa.

Em seguida foi solicitado aos entrevistados que respondessem qual

o nivel de satisfacdo quanto ao atendimento prestado na secretaria.

Tabela 2: Média da satisfacdo quanto ao atendimento prestado na secretaria

Cad. Atributos Média

ATO1 Atendimento prestado ao telefone 2,91

ATO2 Tempo de espera no atendimento telefénico 2,28

ATO3 Apresentacao dos atendentes 3,06

ATO4 Nivel de conhecimento dos atendentes 3,09

ATO5 Simpatia e cordialidade dos atendentes durante o 3,05
processo de atendimento

ATO6 Disposicéo dos atendentes para demonstrar as 2,96
alternativas de servicos

ATO7 Tempo entre a solicitacdo e o recebimento de 2,92
documentos solicitados

ATO8 Tempo entre a chegada ao estabelecimento e o inicio do 2,20
atendimento

ATO09 Tempo entre o inicio e o fim do atendimento 2,82

AT10 Atendimento prestado via online (site) 2,47

Fonte: Elaborado pela pesquisadora

A pesquisa demonstrou através da tabela 7, que os atributos que
mais se destacaram foram AT03 — “apresentacdao dos atendentes”, AT04 —
“nivel de conhecimento dos atendentes” e AT05 “simpatia e cordialidade dos
atendentes durante o processo de atendimento”, sdo atributos que contribuem
na satisfacdo dos alunos. Desta forma pode-se observar que uma boa
apresentacao, simpatia e o conhecimento dos atendentes, tém uma grande
importancia para um bom desempenho de um servi¢o prestado.

Quanto aos atributos ATO1 — “atendimento prestado ao telefone”,
ATO6 - “disposicdo dos atendentes para demonstrar as alternativas de

servicos” e AT07 — “tempo entre a solicitacdo e o recebimento de documentos
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solicitados”, também se destacaram positivamente, mostrando que a instituicdo
possui boa estrutura em relagéo a esses atributos.

O atributo AT09 —“tempo entre o inicio e o fim do atendimento”,
apresenta uma média baixa. Portanto pode-se afirmar que os alunos julgam
esse tempo como regular, os alunos na maioria das vezes optam em utilizar os
servigos da secretaria em horéario de intervalo. No entando quando os mesmos
se dirigem a secretaria nesses horarios, o tempo se torna ruim, devido ao fluxo
de alunos nesse horario.

Referente ao atributo AT02 — “tempo de espera no atendimento
telefénico”, apresenta uma média baixa. Desta forma os alunos avaliam como
regular, portanto a instituicdo deve dar mais atencao a esse atributo, identificar
fatores que contribuem para insatisfacdo dos mesmos.

Com relacdo ao atributo AT08 — “tempo entre a chegada ao
estabelecimento e o inicio do atendimento”, também apresenta média baixa.
Isso ocorre devido ao fato que os alunos perdem muito tempo ao se locomover
do recinto onde estudam até onde a secretaria esta localizada.

Por fim o atributo AT10 — “atendimento prestado via online (site)”,
também obteve uma média baixa, esse atributo é de fundamental importancia
para os alunos, uma vez que os mesmo utilizam com grande frequéncia esta
ferramenta para elaboracdo de suas tarefas, trabalhos, notificacdes de provas,
realizacdo de quis, entre outros. Entretanto é aconselhado que a instituicao
direcionasse o atendimento do site a um setor especifico e que nédo haja falha
das pessoas responsaveis nas respostas para os alunos, orientando, e
esclarecendo suas duvidas.

E consideravel ainda para pesquisa, apresentar os resultados

encontrados com relagcédo aos documentos oferecidos na secretaria.

Tabela 3: Média de satisfacdo com relagdo aos documentos oferecidos na secretaria

Cad. Atributos Média

ATO1 Qualidade dos documentos fornecidos pela secretaria 3,34

ATO2 Diversidade de documentos fornecidos pela 3,19
secretaria

ATO3 Custo dos documentos fornecidos pela secretaria 2,40

ATO04 Formato dos documentos fornecidos 3,06

ATO05 Preco dos documentos 22 via 2,27

Fonte: Elaborado pela pesquisadora
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Observando a tabela 8, averigua-se que os atributos ATO01 -
“qualidade dos documentos fornecidos pela secretaria”, AT02 — “diversidade de
documentos fornecidos pela secretaria” e AT04 — “formato dos documentos
fornecidos”. Estes atributos obtiveram boas médias, sendo assim os alunos
consideram bom. Desta forma a qualidade dos documentos e servicos
oferecidos foi positiva em relacdo aos resultados dos demais itens. A instituicéo
esta cada vez mais buscando alcancar a qualidade se seus produtos e
servicos.

Referente aos atributos AT03 — “custo dos documentos fornecidos
pela secretaria” e AT05 — “prego dos documentos 22 via”, apresentam médias
baixas em relacdo aos outros atributos analisados. No entanto mesmo o0s
alunos considerando como regular e estarem insatisfeitos com os precos e
custos, continuam solicitando documentos, pois sdo documentos que possuem
uma boa qualidade.

E importante também, expor os dados obtidos referentes a andlise
dos atributos de satisfacdo com relacdo ao ponto de atendimento e estratégia

de divulgacao.

Tabela 4: Média de satisfacdo com relagdo ao ponto de atendimento e estratégia de
divulgacao

Caod. Atributos Média
ATO1 Localizagéo da secretaria 2,88
ATO2 Facilidade de acesso 2,84
ATO3 Facilidade de estacionamento 2,88
ATO4 Estratégia de divulgacéo por meio de panfletos 2,79
ATO5 Estratégia de divulgacao por meio de site 2,96
ATO06 Estratégia de divulgacéo por meio de radio 2,41

Fonte: Elaborado pela pesquisadora

A pesquisa demonstrou através da tabela 9, que o atributo AT05 —
“estratégia de divulgacdo por meio de site”, € o que mais se destacou,
mostrando que os alunos avaliam como bom. Com relag&o ao atributo AT04 —
“estratégia de divulgacdo por meio de panfletos”, também obteve uma boa
média, destacando-se positivamente. Entretanto como a maioria das
instituicées privadas, a SATC utiliza os meios de publicidade para divulgacéo
de seus servicos, visando transmitir informacbes e conhecimento para a

comunidade, fortalecendo assim a imagem da instituigao.
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Referente aos atributos ATO1 — “localizagcao da secretaria”, AT02 —
“facilidade de acesso” e AT0O3 — “facilidade de estacionamento”, revelou boas
médias, contribuindo positivamente para pesquisa, sendo assim 0s alunos
consideram bom. Nota-se que na visdo dos alunos e até mesmo do publico em
geral a secretaria esta localizada em um local de facil acesso, onde os mesmos
circulam frequentemente.

O atributo AT06 — “estratégia de divulgagéo por meio de radio”, é o
gue menos se destacou, obtendo uma média baixa em relacdo aos outros
atributos, mostrando que os alunos avaliam como regular. Desta forma
percebe-se que a instituicdo ndo esta oferecendo a ateng¢do necessaria no que
se refere a publicidade por meio de radio.

Foi solicitado aos entrevistados, que classificassem o critério mais
importante para a decisdo de servicos oferecidos pela secretaria, com base em
10 (dez) atributos, sendo que do menor para o maior, onde o atributo um é o
mais importante e o dez é o menos importante. Portanto para fazer a analise,
foi considerada em ordem decrescente a pontuacdo de importancia dos

atributos.

Tabela 10: Pontuagdo de importancia

Caod. Descrigcao Pontuacéo
ATO1 Eficiéncia dos atendentes 2.811
ATO02 Atendimento por telefone 2411
ATO3 Atendimento prestado via online (site) 2.088
ATO4 Localizagéo da secretaria 1.943
ATO5 Qualidade dos produtos/servigos 1.874
ATO6 Facilidade de Acesso / Estacionamento 1.634
ATO7 Limpeza e Organizagéo 1.520
ATO08 Tempo entre o inicio e o fim do Atendimento 1.468
ATO09 Divulgacéo dos servigos oferecidos 1.175
AT10 Tempo de relacionamento com a secretaria 1.057

Fonte: Elaborado pela pesquisadora

Ao analisar a tabela 10, os atributos que os alunos consideram
prioritarios na secretaria, destacam-se ATO1 — “eficiéncia dos atendentes”,
ATO02 — “atendimento por telefone”, AT03 — “atendimento prestado via online
(site)’, AT04 - “localizacdo da secretaria” e AT05 - “qualidade dos
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produtos/servigos”. Desta forma, a instituicdo deve priorizar estes atributos para
ter um bom diferencial entre outras instituicdes de ensino.

Com relagdo ao grupo de atributos que se faz presente ATO06 -
“facilidade de Acesso / Estacionamento”, AT07 — “limpeza e Organizagao’,
ATO08 — “tempo entre o inicio e o fim do Atendimento”, AT09 — “divulgacéo dos
servigos oferecidos” e AT10 — “tempo de relacionamento com a secretaria”, sdo
atributos de menor importancia, e necessitam ser melhorados para que a

instituicdo possa alcancar um melhor grau de satisfacao entre seus alunos.

5 CONCLUSAO

Este estudo teve como objetivo analisar o nivel de satisfacdo dos
alunos do Ensino Médio em Relacdo ao Atendimento da Secretaria de uma
Instituicdo Particular de Cricima/SC. Entretanto para alcancar este objetivo foi
aplicado um questionario aos alunos da instituicdo em estudo. Tendo em vista,
analisar o perfil e o nivel de satisfacdo dos alunos da instituicdo, sendo que o
resultado permitiu compreender quais atributos os alunos julgam néo estar
atendendo suas expectativas e quais estdo, e ainda conhecer o perfil dos
frequentadores da instituicdo SATC.

Diante deste cenario encontrado, compreende-se que 0s alunos da
instituicdo, estdo no geral mais satisfeitos do que insatisfeitos com relacdo ao
atendimento da secretaria em estudo. Entende-se que alguns atributos como
preco, custo, tempo entre o inicio e o fim do atendimento, tempo de espera no
atendimento telefénico e estratégia de divulgacdo por meio de radio, precisa
ser analisados e reformulados, para melhorar a satisfacdo destes atributos.
Neste sentido, cabe ressaltar que os objetivos desta pesquisa foram atingidos.

Por fim recomenda-se que a instituicdo acompanhe periodicamente
o nivel de satisfacdo de seus alunos e também do desempenho no
atendimento da secretaria. A instituicdo deve se preocupar em adaptar novas
ideias e praticas de atendimento, para que assim possa garantir um bom
servico prestado aos seus alunos. Buscar um atendimento eficaz, que gere
inovagao e diferenciais competitivos a cada dia.

Desta forma espera-se que a partir dos dados obtidos na pesquisa

de campo, que a instituicho em estudo possa analisar os resultados
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encontrados e se dedicar ao maximo a aperfeicoar os pontos de insatisfacéo e
melhorar ainda mais os pontos que deixam os alunos da instituicdo satisfeitos.
Portanto, continuar garantindo seu espa¢o no mercado da educacéo, mercado

este bem competitivo.
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