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RESUMO

Sabe-se que a qualidade e a satisfacao do cliente € um dos principais diferenciais
para organizacao, assim, a presente pesquisa tem por objetivo analisar a
qualidade dos servicos prestados pela secretaria de uma escola, da rede privada
em Pernambuco, na perspectiva da satisfacao dos clientes. A fim de entender
como o atendimento influencia na satisfacao do cliente, foi realizado um
guestionario quantitativo, contendo 14 perguntas, com 105 pessoas, para coletar
dados e analisar o perfil dos clientes, entender quais as necessidade e
expectativas, conhecer o nivel de satisfacao e por fim identificar possiveis
aspectos a serem melhorados na secretaria da escola. Os resultados revelaram
gue a maioria dos clientes da escola buscam os servicos da secretaria
mensalmente e de forma presencial. Apesar dos servicos prestados serem
concluidos, os participantes afirmaram que ha muitas etapas burocraticas

durante a realizagao do servico e sugerem agilidade e objetividade para a
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conclusao deles. Como sugestao de melhoria, recomenda-se uma revisao no
fluxo dos processos dos servicos, bem como a mensuracao dos niveis de

satisfacdao de forma periddica.

Palavras-chaves: Qualidade. Satisfacao. Servico. Cliente. Escola.

ABSTRACT

It is known that quality and customer satisfaction is one of the main differentials
for the organization, thus, the present research aims to analyze the quality of
services provided by the secretariat of a school, of the private network in
Pernambuco, from the perspective of customer satisfaction. customers. In order
to understand how service influences customer satisfaction, a quantitative
guestionnaire was carried out, containing 14 questions, with 105 people, to collect
data and analyze the customer profile, understand what the needs and
expectations are, know the level of satisfaction and finally identify possible
aspects to be improved in the school office. The results revealed that most of the
school’s clients seek the secretary’s services monthly and in person. Despite the
services provided being completed, the participants stated that there are many
bureaucratic steps during the performance of the service and suggest agility and
objectivity for their completion. As a suggestion for improvement, a review of the
service process flow is recommended, as well as the periodic measurement of

satisfaction levels.

Key words: Quality. Satisfaction. Service. Client. School.
1INTRODUCAO

Atualmente, um dos principais diferenciais competitivos presente nas grandes
empresas privadas € o atendimento, principalmente nas organizacdes do
terceiro setor, pois somente essas empresas que prestam servicos de alta
qualidade conseguem alcancar maior potencial no mercado. Esse contexto é
evidenciado, nos o que ja estava evidente nos estudos de Paul A. Allaire apud

Detzel e Desatnick (1995, p. 181):



“Para sobreviver no mercado global de hoje, uma empresa precisa satisfazer os
clientes fornecendo bens de qualidade e prestando servicos de qualidade. Isto
exige uma reavaliagcao continua das necessidades dos clientes e um
compromisso inabalavel de mudar quando necessario, para satisfazer ou superar

as expectativas deles.”

Esse quadro competitivo influencia os mais variados tipos de organizacdes,
inclusive as escolas, conforme retratam Montenegro, Nobrega e Souza (2010). De
acordo com o Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira (INEP) (2022), com base nos dados do Censo Escolar da Educacao Basica
em 2021, foram registradas 26,5 milhdes de matriculas no ensino fundamental.
Esse valor € 3,0% menor do que o registrado para o ano de 2017. Ja a participacao
da rede privada no ensino fundamental cresceu de 18,3% para 19,1% entre 2017 e
2019, reduzindo para 17,9% em 2021.

No ano de 2021, também foram realizadas 7,8 milhdes de matriculas no ensino
meédio do nosso pais. A rede estadual possui a maior participacao na matricula
do ensino médio, com 84,5%, seguida pela rede privada (12%). Os percentuais de
matriculas da rede estadual e da rede privada se mantiveram relativamente

estaveis entre 2017 e 2021 (INEP, 2022).

Diante disso, as escolas da rede privada passam a desfrutar das mesmas
preocupacoes das demais organizacdes com fins lucrativos, sendo uma delas a
de ofertar um servico aos seus clientes de modo a sentirem satisfeitos. Assim,
mensurar a satisfacao dos clientes tornou-se uma importante ferramenta dentro
do mundo corporativo, conforme anunciado por Kotler e Keller (2006, p.144) “A
empresa deve medir a satisfacao com regularidade porque a chave para reter

clientes estd em satisfazé-los".

Considerando a grande competicao entre as empresas, que a evolucao da
tecnologia auxilia as organizacdes a buscarem um diferencial entre seus
concorrentes, incluindo a prestacao de servico de qualidade e a avaliacao da
satisfacao. Associado a isso, as escolas da rede privada que também buscam sua

permanéncia no setor, apresenta-se o seguinte problema de pesquisa.



11 PROBLEMA DE PESQUISA

Quais os impactos da qualidade do servico prestado na secretaria de uma escola,

da rede privada em Pernambuco, na satisfacao dos clientes?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GERAL

Analisar a qualidade dos servicos prestados pela secretaria de uma escola, da

rede privada em Pernambuco, na perspectiva da satisfacao dos clientes.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar o perfil dos clientes que solicitam servicos na secretaria;

2. Entender quais as necessidade e expectativas dos clientes pelo servico
prestado pela secretaria;

3. Conhecer o nivel de satisfagcao do cliente;

4. |dentificar possiveis aspectos a serem melhorados na secretaria da escola;

1.3 JUSTIFICATIVA DO TEMA

Uma secretaria escolar possui diversas atividades necessarias que agregam ao
desempenho cotidiano nas escolas. Porém a maioria das organizacdes de ensino
direcionam o seu foco na gestao pedagdgica, nao conferindo a importancia do

atendimento nos demais setores.

Considerando que este estudo ira contribuir para a melhoria da qualidade dos
procedimentos executados na secretaria escolar e que a satisfagcao do cliente €
um elemento crucial para a continuidade da organiza¢cao de ensino no mercado,
este estudo revela- se de grande importancia. “Atender bem o cliente consiste
em muito mais do que ser cortés. O primeiro fundamento é compreender o que
€ um bom atendimento do ponto de vista do cliente” (PERFORMANCE
RESEARCH ASSOCIATES, 2008)



O propodsito deste trabalho € identificar os fatores que proporcionam a satisfacao
e insatisfacdo dos clientes, para que a empresa possa minimizar os impactos
negativos, aumentando a eficiéncia, e indice de satisfagao dos usuarios,
proporcionando também aos gestores opcdes de melhorias e a perpetuacao do

negaocio.

Este trabalho esta organizado em cinco capitulos. O primeiro trata desta
introducao, contendo uma breve explanacao do tema, os objetivos e a
justificativa do estudo. O segundo apresenta a Fundamentacao Teorica,
subdividida em trés topicos que discorrem sobre qualidade nos servicos,
satisfacao no servico e a escola privada no mercado competitivo. O terceiro
capitulo descreve os procedimentos metodoldgicos empregados para fazer a
pesquisa. Para o quarto capitulo temos a apresentacao e analise dos resultados,

seguida pelo quinto capitulo que trata das consideracdes finais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Com a finalidade de fundamentar esse estudo, o referencial tedrico ird abordar as
tematicas de Qualidade no Servico, Satisfacao no Servicos e por fim, a Escola

Privada no Mercado Competitivo.

2.1 QUALIDADE NO SERVICO

O termo qualidade esta presente na humanidade desde os seus primordios. De
acordo com Rodrigues (2014), ao longo do tempo, as pessoas se preocupavam
em melhorar o que estavam produzindo e construindo. Apenas, no inicio do
século XX, o cuidado e a atencao com a qualidade passaram a integrar as

atividades padrdes das empresas de forma continua e sistematizada.

O conceito de qualidade é definido por Reis, Beiruth e Soares (2022, p. 49) “como
instrumento de avaliacao para aprovacao ou nao de um servico ou produto.”.
Kotler (2000, p.79), amplia esse conceito quando diz que “qualidade é a
totalidade dos atributos e caracteristicas de um produto ou servico que afetam

sua capacidade de satisfazer as necessidades declaradas ou implicitas”.



Inicialmente, a qualidade estava bem associada as industrias, que possuiam uma
producao em grandes quantidades, como forma de fiscalizar os procedimentos e
avaliar os objetos confeccionados (RODRIGUES, 2014). Porém, essa realidade vem
se modificando com o tempo, pois o setor de servico cresceu em Mmuito Nos
paises, conforme afirmam Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), principalmente pelas
grandes transformacodes tecnoldgicas, politicas e da sociedade. Os autores
complementam que para as empresas de servigco se manterem no mercado
competitivo, precisam estar atentas, sempre inovando, usando novas tecnologias

e prestando um bom atendimento aos seus clientes.

Para Kotler (2000), o atendimento ao cliente precisa ter qualidade, com a
finalidade de agilizar a entrega do servi¢co ou solucionar problemas, e com isso,
trazer uma experiéncia positiva da empresa para o seu cliente. Segundo
Dalledone (2008), varios elementos compdem um bom atendimento para a
fidelizacao dos consumidores no mercado competitivo, sendo eles: qualidade,

eficiéncia, custo do produto, distribuicao e rapidez.

Apesar do objetivo maior das organizacdes com fins lucrativos ser a obtencao de
lucro, para uma empresa do ramo de servicos, a fidelizacao de um cliente é um
indicador de grande valia para seu lugar no mercado. Assim, a percepc¢ao da
qualidade pelos clientes influencia na sua satisfacao com o servico que lhe foi

prestado (KOTLER, 2005).

Diante disso, Spina, Giraldi e Oliveira (2013) ressaltam a importancia a ser dada a

qualidade em servicos pelas empresas:

“Nesse cenario de crescente importancia da qualidade e do
setor de servigcos, os estudos sobre satisfacdo do consumidor
tambem tém absorvido parte consideravel dos esforcos dos
pesquisadores de marketing, dos institutos de pesquisa, dos
orgaos governamentais e das organizagées privadas. Sendo
assim, € necessario empreender esforcos para o estudo da

qualidade em servicos, bem como da satisfacdo dos clientes



com os servigos prestados, ja que qualidade e satisfacao,
que nhao sao sinénimos, estao fortemente relacionadas”

(SPINA, GIRALDI e OLIVEIRA, 2013, p. 95)

Percebe-se que cada vez mais a tematica qualidade na area de servicos vem
adquirindo mais espaco, e por isso € tao importante que as empresas se atentem

e prezam pela satisfacao do cliente durante os servicos prestados.

2.2 SATISFACAO NO SERVICO

Conforme foi explanado na secao anterior, a qualidade esta intimamente
associada a satisfacdo. Levando isso em consideracao, Spina, Giraldi e Oliveira
(2013) elucidam que € de grande importancia que a empresa conheca quais sao
os fatores que influenciam na qualidade do seu servico e como consequéncia,
impactam na satisfacao do seu cliente. Kotler (2000), detalha que a satisfacao do

cliente:

“[..] € derivada da proximidade entre as expectativas do
comprador e desempenho percebido do produto. Se o
desempenho ndo alcancar totalmente as expectativas, o
cliente fica desapontado; se alcangar as expectativas, ele fica
satisfeito, e se exceder a s expectativas ele fica encantado.
Esses sentimentos definem se o cliente voltara a comprar o
produto e se ele falara favoravel ou desfavoravelmente sobre

ele para outras pessoas.” (KOTLER, 2000, p. 205)

Assim, para as organizacdes obterem bons niveis de satisfacao dos seus servicos
prestados, precisam conhecer os desejos dos consumidores, entao, geralmente,

se utilizam de programas que auxiliam a verificar a satisfacao atingida, bem



como identificar as expectativas dos clientes (BOGMANN, 2000). Com isso, as
empresas podem implementar novas estratégias, adotar novos procedimentos e

mManter sua posicao No mercado competitivo.

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) descrevem que o nivel de complexidade para
gerir servicos € maior que para gerir bens, exigindo mais disposi¢cao da
organizacao. Colaborando com essa perspectiva, Bogmann (2000), diz que as
percepcdes e desejos dos clientes sao muito peculiares e estao sempre se
modificando, e com isso, as empresas vao buscando melhorar o servico e
aumentar sua vantagem perante os concorrentes. Assim, € de grande valor

conhecer como os anseios dos clientes sao criados.

Deixar um cliente satisfeito nao envolve apenas a entrega do servico, mas
também prestar um bom atendimento. Nao basta recepcionar e ser gentil, é
necessario estar perto do cliente, criar um relacionamento através de uma boa
comunicacao, ter o conhecimento necessario, pois todos envolvidos sao
beneficiados: o cliente, o atendente e a empresa (PERFORMANCE RESEARCH
ASSOCIATES, 2008).

Em resumo, Chiavenato (2000) relata que o atendimento ao cliente € um dos
pontos-chave para a organizacao, pois ele deve estar no centro do negdécio, uma

vez que a organizacao depende do cliente para sua sobrevivéncia no mercado.

2.3 A ESCOLA PRIVADA NO MERCADO COMPETITIVO

Dentre as mais variadas as organiza¢cdes que estao inseridas no setor de servicos,
podemos destacar as instituicdes de ensino. Conforme dito na secao anterior, as
modificacdes ocorridas na sociedade influenciaram nas escolhas e exigéncias
dos clientes frente as suas demandas. Nesse contexto, Montenegro, Nébrega e
Souza (2010) nos dizem que as escolas privadas também ndo deixaram de ser

afetadas, principalmente pelo servico que ofertam.

Durante muito tempo no Brasil, a educag¢ao era um servico predominantemente

da esfera publica, contudo com a publicacdo da Lei n°® 9694/1996, que



regulamentou a insercao da esfera privada no ramo educacional, conforme é

explanado por Kerbes (2018):

“O que passa a acontecer no Brasil, entao, € que, dada a
oportunidade ofertada pela lei, empresarios passam a
investir na Educac¢ao Basica, aumentando a concorréncia do
setor e obrigando as escolas particulares a mudarem as
suas estratégias de acao a fim de conseguir sobreviver nesse

mercado cada vez mais agressivo” (KERBES, 2018, p. 41)

De acordo com Colombo (2004), durante um tempo, o mercado das escolas da
rede privada era estavel, com pouca concorréncia e grande demanda. Porém,
esse ambiente se transformou, quando novas empresas entraram no setor de
educacao, aumentando consideravelmente a concorréncia, reduzindo os lucros e

levando a algumas empresas a nao conseguirem permanecer no mercado.

As escolas com fins lucrativos, segundo Elacqua, Martinez e Santos (2011), sao
entidades mais adaptaveis as mudancas, estao sempre inovando, buscam a
satisfacao dos seus clientes (geralmente os pais), a melhoria continua de seus
servicos e uma boa qualidade com precos semelhantes aos seus concorrentes,
levando em conta que estao inseridas em um mercado com muita competicao.
Os autores complementam que esse cenario conduz a essas escolas possuirem
um atendimento direcionado ao cliente, criando uma aproximacao entre as

preferéncias dos clientes e o servico ofertado pela organizacao.

Vale ressaltar que nas escolas, além dos alunos, os pais e a comunidade
compdem o conjunto de clientes que adquire os servicos da instituicao.
(BARBOSA, 2005) e o mercado educacional competitivo deixou os clientes mais
exigentes e mais detalhistas. Assim, apenas um bom conteudo das aulas nao

garante que o consumidor esteja satisfeito com a escola, € fundamental que um



conjunto de atividades, atreladas a boas aulas, tragam a satisfacao
(MONTENEGRO; NOBREGA; SOUZA, 2010).

3 METODOLOGIA

Essa pesquisa pode ser classificada como um estudo de caso, tendo em vista em
se tratar de um estudo de uma instituicao (GRESSLER, 2004). A pesquisa pode
ser caracterizada como quantitativa, pois observa e mensura os padrdes
identificados através de dados estatisticos (CRESWELL, 2007).

O estudo foi realizado no ambiente da secretaria de uma escola de ensino
fundamental e médio da rede privada em Recife — Pernambuco, que possui
cerca de 700 alunos, e teve como principal objetivo mensurar o nivel de
satisfacao dos clientes em relacao aos servicos e atendimentos prestados pelo

setor.

Usou-se como instrumento de coleta de dados um questionario estruturado,
previamente elaborado pela autora, para ser respondido por clientes que utilizam
dos servicos prestados no departamento de uma organizagao particular. O
guestionario foi composto por 14 perguntas com alternativas, relacionadas ao

perfil do cliente, atendimento solicitado, prazos e satisfacao.

A pesquisa foi realizada com clientes que utilizaram o servico da secretaria
durante os meses de setembro e outubro de 2022. O questionario foi direcionado
para o email dos participantes, através da plataforma Google Formularios, com o
objetivo de mensurar o nivel de satisfacao e qualidade, com base no tema e os
objetivos propostos no presente trabalho. A pesquisa obteve 105 (cento e cinco)
respostas, o que corresponde a 15% com base nos alunos matriculados do atual

ano letivo.

Para a analise dos resultados, foi utilizado a estatistica descritiva basica.

4 RESULTADOS E ANALISE



Neste capitulo serao apresentados os resultados encontrados com a aplicacao do
guestionario aos clientes da escola, com o propodsito de atingir os objetivos deste
estudo. Para uma melhor apresentacao dos resultados, foi elaborado um grafico

para cada pergunta do questionario.

A analise do perfil dos 105 entrevistados nos informa que, em sua grande maioria
(41,9%) possuem entre 40 a 50 anos de idade, com ensino médio completo
(30,5%), tendo uma renda familiar de um a dois salarios minimos (47,6%),

conforme podemos visualizar nos graficos 1,2 e 3.

Grafico 1-faixa etaria

Qual sua faixa etaria?

105 respostas

@ 30a39anos
® 40250 anos
@ Mais de 50 anos
@ Outra opcéo
@ 18229 anos

Fonte: Autor (2022)

Grafico 2 — nivel de escolaridade




Qual é o seu nivel de escolaridade?

105 respostas

@ Sem escolaridade
@ Fundamental incompleto

@ Fundamental completo
ﬂ @ Médio incompleto
,__‘ @ Médio completo
@ Superior incompleto
@ Superior completo
@ Outra opcéo
8,6%

Fonte: Autor (2022)

Grafico 3- Renda familiar

Qual sua renda familiar?

105 respostas

@ Menos de 1 salario minimo
@ 1 a 2 salario minimo

@ 3 a 4 salarios minimos

@ Mais de 4 salarios minimos

@ Outra opcdo
47,6%

Fonte: Autor (2022)

Pouco mais da metade (51,1%) dos entrevistados, possuem apenas um filho
matriculado na escola, onde (41,9%) estao matriculados no ensino médio,

conforme retratam os graficos 4 e 5 a seguir.

Grafico 4 - Filhos matriculados na escola



Vocé possui quantos filhos matriculados na escola?

105 respostas

@ 1 Unico filho
® 22 3fihos

oa @ Mais de 3 filhos

Fonte: Autor (2022)

Grafico 5 - Nivel de escolaridade do aluno

Atualmente seu filho esta matriculado em qual nivel?

105 respostas
@ Ensino fundamental
@ Ensino médio
© Ambos os niveis
41,9%

Fonte: Autor (2022)

A maior procura dos clientes normalmente acontece uma vez por més (47,6%)

como podemos verificar no grafico a seguir. Um dos fatores pode estar

relacionado é algum tipo de atendimento especifico dentro desse periodo, por
exemplo, emissao de boletos.

Grafico 6 — Frequéncia de atendimento




Com qual frequéncia vocé necessita de atendimento na secretaria?

105 respostas

@ Diariamente

@ Semanalmente
@ Mensaimente
@ Semestraimente

Fonte: Autor (2022)

E notdério que os clientes tém como preferéncia o atendimento presencial
(69,5%). E quase a totalidade dos atendimentos sao concluidos (94,3%)

independente do prazo, conforme podemos visualizar os graficos 7 e 8.

Grafico 7 - Tipo do atendimento

Normalmente, como vocé busca o atendimento na secretaria?

105 respostas

@ Presencial
@ Distancia ( telefone, e-mail ou
whatsapp )

Fonte: Autor (2022)

Grafico 8 — Conclusao do atendimento



Quando vocé busca atendimento na secretaria o servigo é concluido?

105 respostas

® Sim
@® Nio

—

Fonte: Autor (2022)

Como podemos observar, no grafico 9, a média do tempo que 0s servicos sao
concluidos e levam, na maioria das vezes, apenas minutos (36,2%) ou horas
(49,5%). Esse tempo de atendimento pode sofrer variacdes, dependendo muito

do servico que for solicitado pelo cliente.

Grafico 9 — Duracao do atendimento

Qual a média de tempo que levou para o servigo ser concluido?

105 respostas

@ Minutos
@ Horas

@ Dias

@® Semanas

Fonte: Autor (2022)



Dentre todos os clientes, apenas 9,5% nao tiveram suas necessidades atendidas
de maneira adequada durante o atendimento na secretaria. Como retrata no

grafico 10 a seguir.

Grafico 10 - Servico foi bem-intencionado

O servigo foi adequado as suas necessidades ?

105 respostas

® Sim
@ Nao

Fonte: Autor (2022)

Grafico 11 — Burocracia

Na sua opinidao o servigo prestado possui muitas etapas burocraticas ?

105 respostas

® Sim
@® Nio

Fonte: Autor (2022)



O grafico 11 deixa claro que mais da metade dos entrevistados (75,2%) concordam
gue existem muitas etapas burocraticas durante o atendimento na secretaria.
Atentando que muitas pessoas associam burocracia a um servico moroso, esse

percentual colabora com uma visao negativa do atendimento.

Grafico 12 — Interferéncia das etapas burocraticas

Vocé acredita que essas etapas interferem na qualidade do atendimento?

® Sim
@ Nio
@ Indiferente
Razoavel
8.6% ® _
@ Muito

105 respostas

43,8%

Fonte: Autor (2022)

O grafico 12 mostra os resultados a respeito da influéncia das etapas burocraticas
na qualidade dos servicos prestados pela secretaria, e quase metade (43,8%) dos

participantes afirmaram que sim.

Grafico 13 — Atendimento de qualidade



Na sua opinido, qual dessas op¢oes é fundamental para um atendimento de
qualidade?

105 respostas

@ Oferecer um atendimento personalizado

@ Saber como apresentar os beneficios do
servico

@ Ser agil e objetivo

@ Todas as opcdes acima.

\ 4

Fonte: Autor (2022)

Levando em consideracao que nao existe um padrao definido para qualidade,
cada entrevistado indicou o que seria fundamental para o atendimento na sua
concepcao. Cabe destacar que quase metade dos entrevistados (43,8%)

indicaram que o atendimento necessita ser agil e objetivo.

Grafico 14 — Nota de satisfacao

De 1 a 5, qual seria a nota que vocé daria ao atendimento realizado na secretaria?

105 respostas

@ 1 - Muito insatisfeito
@ 2 - Insatisfeito

@ 3 - Indiferente

@ 4 - Satisfeito

@ 5 - Muito satisfeito

Fonte: Autor (2022)

Com o somatodrio das respostas nota-se que o percentual dos entrevistados
satisfeitos e muito satisfeitos representa 41,9%, enquanto os insatisfeitos e muito

insatisfeitos representam 44,7% mostrando que quase metade dos participantes



Nao tém suas expectativas atendidas ao final do atendimento na secretaria. Esse

percentual reflete um desagrado do servico prestado.

5 CONSIDERAGCOES FINAIS

O estudo teve como objetivo geral analisar a qualidade dos servicos prestados

pela secretaria de uma escola.

Foi identificado que o perfil dos clientes que frequentam a secretaria tem com
predominancia da faixa etaria entre 40 a 50 anos, em relacao ao nivel de
escolaridade da amostra é bem variada, podendo dizer que mais de 65% das
pessoas tém, Nno minimo, o ensino médio completo. Ja na renda familiar nota-se
qgue 47,6% sao considerados de baixa renda, de acordo com as regras do Governo
Federal. Por fim, um pouco mais da metade possui apenas um unico filho

matriculado na escola, onde 41,9% estao matriculados no ensino médio.

Com base nos graficos, é evidente que as necessidades dos clientes estao
voltadas para um atendimento presencial, sendo buscado numa frequéncia
mensal. Contudo, a maioria tem como expectativa de um atendimento mais agil
e objetivo. Possivelmente, isso ocorre devido a mais da metade dos entrevistados
afirmarem que o servico prestado possui muitas etapas burocraticas. Deste
modo, isso interfere na conclusao do servico e reflete negativamente no

atendimento e satisfacao dos clientes.

Sobre o nivel de satisfacao, a Ultima pergunta do questionario revelou que mais
da metade dos entrevistados se mostram insatisfeitos ou muito insatisfeitos com
0 atendimento, apesar de mais de 80% das atividades e servicos serem
concluidos dentro do mesmo dia em que sao solicitados (no prazo de minutos
ou horas), e mesmo que sejam adequados dentro das necessidades dos usuarios,

estes se mostram insatisfeitos.

Diante do exposto, recomenda-se que a escola estudada realize uma revisao dos
seus processos, com a finalidade reduzir a quantidade de etapas do fluxo das
atividades destinadas aos servicos prestados pela secretaria. Outro aspecto

interessante a ser considerado, € a implantacao de um programa de capacitacao



para os funcionarios, de forma que eles consigam melhorar as rotinas das
atividades desempenhadas, como também, entendam a importancia da

satisfacao dos clientes que buscam atendimento na secretaria.

Por fim, faz-se necessario que a instituicao de ensino busque sempre um
feedback dos seus clientes, de modo a monitorar os niveis de satisfacao, pois ao
identificar fatores que implicam na insatisfacao € possivel agir mais rapido nas

causas originarias.
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APENDICE A

Questiondrio Qualidade e satisfagao do cliente

Ol3, tudo bem? Somos estudantes do 7° periodo da Universidade Catdlica de
Pernambuco. Estamos realizando uma pesquisa sobre a importancia da
qualidade nos servicos prestados por uma secretaria escolar. Vocé pode nos

ajudar?

1. Qual sua faixa etaria?

()18 a 28 anos

()29 a 39 anos

() 40 a 50 anos

() Mais de 50 anos

2. Qual é o seu nivel de escolaridade?

() Sem escolaridade



() Fundamental incompleto

() Fundamental completo

() Médio incompleto

() Médio completo

() Superior incompleto

() Superior completo

3. Qual sua renda familiar?

() 1a2salario minimo

() 3 a4 salarios minimos

() Mais de 4 salarios minimos

4. Vocé possui quantos filhos matriculados na escola:

() Tdnico filho

() 2a3filhos

() Mais de 3 filhos

5. Atualmente seu filho esta matriculado em qual nivel?

() Ensino fundamental

() Ensino médio

() Ambos os niveis



6. Com qual frequéncia vocé necessita de atendimento na secretaria ?

( ) Diariamente

( ) Semanalmente

( ) Mensalmente

( ) Semestralmente

7. Normalmente, como vocé busca o atendimento na secretaria?

() Presencial

( ) Distancia ( telefone, email ou whatsapp)

8. Quando vocé busca atendimento na secretaria o servico é concluido?

() Sim

() Nao

9. Qual a média de tempo que levou para o servico ser concluido?

( ) Minutos

( ) Horas

( ) Dias

() Semanas

10. O servico foi adequado as suas necessidades ?

()Sim

() Nao



11. Na sua opiniao o servico prestado possui muitas etapas burocraticas ?

() Sim

() Nao

12. Vocé acredita que essas etapas interferem na qualidade do

atendimento?

() Sim

() Nao

() Indiferente

() Razoavel

() Muito

13. Na sua opiniao, qual dessas op¢oes é fundamental para um

atendimento de qualidade:

() Oferecer um atendimento personalizado;

() Saber como apresentar os beneficios do servico;

() Ser agil e objetivo;

()Todas as opcdes acima.

14. De 1a 5, qual seria a nota que vocé daria ao atendimento realizado na

secretaria?

() 71— Muito insatisfeito

() 2 - Insatisfeito



() 3 - Indiferente

() 4 — Satisfeito

() 5 - Muito satisfeito

APENDICE B

Quadro de sintese dos resultados das entrevistas



RESULTADOS E ANALISE DAS ENTREVISTAS

Pergunta Resposta L Objetivo especifico
18 a 29 anos 12.4
30 a 39 anos 27
Qual a sua faixa etiria 40 a 50 anos 419 A
Mais de 50 anos 21
Outra opgio 1.8
Sem escolandade 3.7
Fundamental
incompleto 3.8
Fundamental completo 124
Ensino medio
Qual € o seu nivel de escolaridade Incompleto 8.6 A
Ensino medio completo 30,5
Superior incompleto 133
Superior completo 229
Outra opcio 48
Menos de 1 salario
NI 6.7
1 a 2 salarios minimo 47.6
Qual a sua renda familiar 3 a 4 saldrios minimo 3473 A
Mais de 4 salarios
MINmo 9.3
Outra opcio 19
1 vnico filho 581
Vocé possui quantos filhos
matriculados na escola 2 a3 filhos 32.4 A

Maiz de 3 filhos 9.5




Ensine fundamental 362
Atualmente seu filho esta . v g
. . Ensino médio 419 A
matriculade em gual nivel
Ambos os nivels 219
Diariamente 105
Com gual frequéncia vocg necessita Semanalmente 25.7 B
de atendimento na secretaria Mensalmente 176
Semestralmente 16.2
. Preszencial 695
Normalmente, como vocé busca B
atendimento na secretaria Distdncia (Telefone .
Email, Whatsapp) 305
Quando vocé busca atendimento na Sim 94.3 C
secretaria o servigo € concluido
Nio 5.7
Minutos 36.2
Qual a média de tempo que levon Dias 8.5 C
para o servico ser concluido Horas 49 5
Semanas 48
O servico foi adequado s suas Sim 90.5 c
necessidades
Nio 9.5
Na sua opiniio o servigo prestado Sim 715.2 B
possui muitas etapas burocraticas
Nio 248
Sim 438
- Nio 19
Vocé acredita gue essas etapas
burocraticas interferem na Indiferente 11.4 B
gqualidade do atendimento
Razoavel 171
Muito 8.6
Na sua opinido, qual dessas opcies é Oferecer um
fundamental para um atendimento |atendimento B
de qualidade personalizado 9.5

El




Saber como apresentar

os beneficios do servigo 8.6
ser agil e objetivo 438
Todas as opcdes acima 38.1
1- Muito insatisfeito 133
. _ | 2- Insatisfeito 314
De 1 a 5, gual seria a nota que vocé
daria ao atendimento realizado na | 3_ Indiferent= 133
secretaria
4- Satisfeito 295

3- Muito zatizfeito

12.4
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