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RESUMO

A qualidade do atendimento e os servigos prestados é o estudo deste trabalho.
Sobre a satisfagdo e qualidade no atendimento em relagdo aos alunos de
Administragdo da Faculdade de Ciéncias e Educagéo de Rubiataba - FACER. A
satisfacdo dos alunos & a meta deste trabalho, seguindo da busca pela qualidade na
prestagdo de servigospara com os alunos. Ter zelo e cuidado naquilo que se faz e
para quem se destina, pois alcangcar o maximo de resultados com menor esforgo,
atingindo metas, objetivos e finalidades sdo o que o publico-alvo almeja. Como
objetivo de demonstrar a importancia de investir em qualidade noatendimento
trazendo como um beneficio & proposta de fidelizagdo dos clientes. Por vermosque
atualmente o mercado esta acirrado, e em consequéncia os clientes usufruindo de
variasopgdes de consumo, a busca de um diferencial em meio a tantos concorrentes
éimprescindivel, ou seja, oferecer um servigo de qualidade verificou ser de suma
importancia epara isso investir em treinamento e motivagdo dos funcionarios traz as
habilidades necessariaspara uma qualificacdo. Os clientes estdo gradativamente
mais exigentes quanto aoatendimento, referindo-se ao exposto a satisfagdo do
cliente contara com a sua fidelizagdo. Ocenario que percebemos é de que muitos
funcionarios ndo sfo valorizados e assim trabalham sem motivagdo transmitindo
uma imagem negativa para o cliente.

Palavras-chave:Qualidade;Atendimento;Satisfagéo.



ABSTRACT

The quality of care and services is the study of this work. On satisfaction and quality
of care in relation to students from the Faculty of Management Sciences and
Rubiataba Education - Facer. The student satisfaction is the goal of this work,
following the search for quality in service provision towards students. Have zeal and
care in what you do and for whom it is intended, for achieving maximum results with
less effort, reaching goals, objectives and goals are what the audience craves. In
order to demonstrate the importance of investing in quality service as a benefit to
bringing customer loyalty proposal. Because we see that currently the market is
fierce, and as a result customers enjoying a choice of consumption, the search for a
differential in the midst of so many competitors is essential, ie offer a quality service
found to be of paramount importance and for this invest in training and employee
motivation brings the necessary skills for a qualification. Customers are gradually
more demanding about service, referring to the above customer satisfaction will have
their loyaity. The scenario that we see is that many employees are not valued and so

unmotivated work conveying a negative image to the client.

Keywords:Quality. Attendance.Satisfaction.
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INTRODUCAO

Anos atras quando a concorréncia era menor, as empresas sO Se preocupavam
em evacuar seus produtos e obter lucros. Essas empresas tinham uma boa imagem no
mercado, e seus clientes eram vistos apenas como um meio de gerar lucros. Mas com
0 passar dos anos a concorréncia cresceu aceleradamente, e eles tiveram que
aprender a inovar e principalmente a satisfazer seus clientes.

A satisfacdo do cliente consiste na sensagdo de prazer ou desapontamento
resultante da comparagédo do desempenho percebido de um produto em relagdo as
expectativas do comprador. O que se percebe € que muitas empresas ainda néo
entenderam a importancia dos servi¢os aos clientes.

Segundo Costa, Nakata e Calsani (2013), com a globalizagéo e facilidades em
adquirir produtos, vimos que a qualidade no atendimento marca o diferencial das
empresas em ser competitivo e manter seus negdcios atrativos aos olhos dos
consumidores.

Segundo Costa, Nakata e Calsani (2013), o cliente tforna-se exigente,
colocando o pre¢o ndao mais como o (nico fator de compra. As empresas dependem
dos clientes, e investir em qualidade € sinénimo de investimento em longo prazo.

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2002), qualidade & considerada um
importante critério em todas as operagbes, pode ser um servico ou produto
desempenhado sem erros, 0 que leva a satisfagio ou insatisfac@o dos clientes.

O propdsito da empresa é gerar e manter clientes, e a partir do momento em
que a empresa consegue satisfazé-los totalmente em seus desejos, necessidades e
expectativas, tem a seu favor todas as condi¢cBes fundamentais para manté-los ativos
em seus negdcios. |sso precisa ser percebido com clareza por empregados, gerentes e
corpo diretivo da empresa.

‘A empresa de hoje precisa ter em mente que clientes satisfeitos permanecem
na empresa por mais tempo, compram mais e falam favoravelmente da organizagéo”
(KOTLER, 1998).

Segundo Moreira (2008), o requisito indispensavel para o sucesso é ter uma
nova atitude para com o publico-alvo, ele deve estar sempre dentro e n&o fora da
instituicdo para que permanega satisfeito. Os alunos virdo sempre em primeiro lugar.

A busca da qualidade no atendimento e os servicos prestados na Instituicdo de

Ensino FACER € o tema deste trabalho, cujo objetivo é a satisfagdo plena de seus
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alunos. Para a maioria das pessoas, o propésito de uma instituicéo € a criagé@o de valor
e a manutencao do respeito pelos outros.

Segundo Moreira (2008), a satisfagdo do aluno decorre do bom atendimento e
dos servicos prestados, jA que a qualidade deve servir como instrumento de
preocupagdo para todos. A qualidade na gestfo gera exceléncia voltada para a
criatividade, energia e mente inquisitiva, desejo de trabalhar para o bem da equipe,
vontade de compensar as falhas de colegas, vontade de atingir resultados gue séo
necessarios e o fervor para treinar outros.

Muitas organizagdes tém como preocupacgéo a satisfagdo de seus clientes, com
o intuito de criar um relacicnamento duradouro entre si. Para que isso seja efetivado, é
preciso que a empresa mantenha seu foco no cliente e vise superar as expectativas
destes, através do atendimento de suas necessidades e do conhecimento acerca do
comportamento do consumidor.

Conhecer quais servicos que atendem as expectativas e necessidades do
cliente tem se tornado uma ferramenta muito utilizada de relacionamento para as
instituicbes, visto que determinam a sobrevivéncia de empresas bem-sucedidas.

Analisar o que os clientes sempre esperam da empresa, é o que faz da mesma
ter um diferencial, observar e analisar as maiores reclamagfes e 0os maiores elogios
pode sercrucial para o desempenho de melhoria da mesma.

Assim sendo, o problema da presente pesquisa pode ser anunciado da
seguinte forma: qual o grau de satisfacdo dos alunos no curso de Administragdo da
Facer Faculdades — Unidade de Rubiataba?

O objetivo do presente é: Verificar a satisfagdo/insatisfagdo dos académicos do
curso de Administragdo da Facer Faculdades — Unidade Rubiataba. Especificamente
buscando compreender os conceitos acerca da satisfagdo e descrever indicadores da
satisfagcao dos alunos com a estrutura da faculdade.

O estudo do comportamento do consumidor € complexo € se torna de grande
importdncia para que as organizagdes possam entender e compreender as
necessidades e os desejos dos consumidores, podendo assim, atendé-las da melhor
forma possivel.

Dessa forma, para empresas de qualquer ramo de atividade & indispensavel
priorizar e definir as estratégias a respeito das formas de satisfagdo das necessidades

dos clientes de maneira que traga alguma gratificacdo. Por esta razdo, a andlise e o
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entendimento do comportamento de compra dos consumidores que formam o mercado
onde se localiza a empresa é fundamental para que os objetivos sejam alcangados.

Pesquisa de satisfagdo de clientes € um sistema de administragéo de
informagdes que continuamente capta a voz do cliente, através da avaliagc&o
dodesempenho da empresa a partir do ponto de vista do cliente. Esta pesquisa, assim,
mede a qualidade externa ou desempenho da empresa em seus negocios, indicando
caminhos para as decisdes futuras de comercializagdo e marketing (ROSS!; SLONGO,
1998, p.1).

As pesquisas de satisfagdo dos clientes proporcionam inGmeros beneficios
para as empresas. Os quatro principais beneficios sdo: a percepgéo mais positiva dos
clientes quanto & empresa; as informacdes precisas e atualizadas quanto as
necessidades dos clientes; as relagdes de lealdade com os clientes, baseadas em
acgdes corretivas; e confianga desenvolvida em fungdo da maior proximidade com o
cliente, fazendo com que se sinta importante para a empresa.

De acordo com Kotler e Keller (2006) “a empresa deve medir a satisfagdo com
regularidade porque a chave para reter clientes estd em satisfazé-los. Em geral, um
cliente altamente satisfeito permanece fiel por mais tempo, fala bem da empresa e de
seus produtos, da menos aten¢cdo a marcas e propaganda concorrentes € € menos
sensivel a preco”.

A Faculdade de Ciéncias e Educagdo de Rubiataba oferece os cursos de
Direito e Administragdo e ja formou centenas de bacharéis. Ja atendeu mais de mil
alunos ao longo destes 15 anos de funcionamento. Na area de Administragéo,
coordena uma empresa Jr. e na area do Direito, o nlcleo de Pratica Juridica, onde
funciona o Escritdrio de Assisténcia Juridica, com atendimento gratuito a comunidade.

A FACER também oferece cursos de pés-graduagio nas areas de direito e
administragéo.

Atualmente, a faculdade tem 106 alunos no curso de Administraggo e 591
alunos matriculados no curso de Direito.

Esse trabalho de conclusdo de curso € delimitado aos alunos do curso de
Administrag&o da Faculdade de Ensino Superior de Rubiataba.

Em fung&o disso, a realizag8o deste trabalho sera de pesquisar e analisar o
nivel de satisfagdo dos clientes através de uma pesquisa de campo, analisando os
principais pontos de melhoria que os clientes entrevistados citaréo, entre outros pontos

que serdo analisados. Isso se justifica pela necessidade do mercado, onde as
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empresas precisam estar atentas as necessidades dos clientes, seus desejos e
exigéncias.

Trata-se de uma pesquisa de campo, de aspecto quantitativo, que sera
realizada somente com os alunos do curso de Administragéo.

Sera considerado como critério de inclusdo pessoas acima de 17 anos, que
seja aluno matriculado da Faculdade, que concordem em participar da pesquisa e
respondam corretamente o questionario. Serdo excluidas da pesquisa, pessoas que
n&o sejam matriculadas, que tenham menos de 17 anos, que n&o tenham concordado
em participar da pesquisa ou que respondam os questionarios incorretamente.

A coleta de dados sera realizada pela pesquisadora, entre os meses de maio a
junho de 2015, com os alunos da Faculdade, por meio da aplicagdo de um questionario
contendo perguntas fechadas.

Os resultados obtidos seréo analisados e calculados a porcentagem referente a
cada uma das perguntas do questionario. Apbés a andlise, os resultados serfo
demonstrados em forma de graficos ou tabelas. Todos os procedimentos serdo
realizados utilizando o software Microsoft Excel 2007.

O desenvolvimento da pesquisa varia em fungdo de seus objetivos, portanto,
que estes estejam claramente estabelecidos afim de que as fases posteriores da
pesquisa se processem de maneira satisfatéria.

A populagéo da pesquisa estd restrita ao total de 50 alunos regularmente
matriculados no Curso de Administragdo da FACER no primeiro semestre de 2015.

A proporg8o entre a amostra total e a populagéo total foi mantida entre as
amostras das turmas e as populagdes das turmas de 2°, 4°, 6° e 8° periodos.

O questionario serad entregue pessoalmente aos alunos e destes poderemos
obter uma amostra aleatéria que segundo Gil (2002, p. 121)

a amostragem aleatdria consiste basicamente em atribuir a cada elemento do
universo um ndmero Unico para, depois, selecionar alguns desses elementos
de maneira aleatdrios, que ao constituidas por nimeros apresentados em
colunas, em paginas consecutivas.
A coleta de dados, assim como a metodologia utilizada em uma pesquisa esta
vinculada ao seu objetivo final e principaimente as questdes que dever&o ser

respondidas aoc final.

Desta forma, torna-se importante a captagéo das informagdes sobre todos os
sujeitos envolvidos nesta pesquisa.
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Os questionarios fechados foram aplicados para a amostra de 50 alunos do
Curso de Administragdo, como resultado desta pesquisa esperou-se um
esclarecimento da origem e do estagio atual, bem como uma maior compreensio das
questdes que envolvem a qualidade no atendimento e os servigcos prestados nas
organizagbes. A pesquisa bibliografica buscou resgatar toda a bibliografia a ser
utilizada para consolidar o referencial tedrico deste trabalho.

A pesquisa de campo foi realizada por questionéario fechado com os alunos do
curso de Administragdo Pulblica, e os dados passaram por tratamento estatistico,
considerando-se como visdo geral a classe de respostas de maior frequéncia, em
relagdo a produgdo de efeitos favoraveis, producgdo de efeitos desfavoraveis, nédo
produgéo de efeitos.

A coleta de dados apresentou respostas que refletem os verdadeiros pontos de
vista dos sujeitos envolvidos na pesquisa. Esta incongruéncia pode ser causada pela
influéncia do pesquisador sobre o pesquisado ou até mesmo pela falta de
compreenséo das questbes abordadas nos questionarios.

As conclusées da pesquisa podem sofrer influéncia pela parcialidade do
pesquisador, ja que o pesquisador carrega com si um conhecimento a priori, uma linha
filosofica, além de uma experiéncia profissional e académica prépria capaz de interferir
nas conclusdes desta pesquisa.

Dada a simplicidade de sua elaboragéo, e o fato de lidarem com variaveis
quantitativas, poderdo ndo transmitir com fidedignidade determinados aspectos
relevantes para a pesquisa.

Por fim, foram descritos a forma da técnica de coleta e andlise dos dados e as
limitagSes da pesquisa que o método a ser utilizado possa vir a apresentar.

Inicia-se o capitulo 1, onde foi feita uma explanag8o sobre a qualidade no
atendimento e servigos prestados buscando a satisfagdo dos alunos da Instituigéo de
Ensino Superior de Rubiataba. Foi abordado também o problema na qualidade de
atendimento, que aponta as dificuldades que os profissionais da educagéo t&m e os
processos que devem passar para atingir a melhoria. Além disso, a relevancia do
trabalho mostra a necessidade que a Instituigdo possui em rever essas dificuldades e

buscar solugbes para a exceléncia.
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CAPITULO 1 - SATISFAGAO DO CLIENTE

1.1 Conceitos e definigdes

De acordo com Cobra (2001), cliente é o individuo que tem o habito de adquirir
assiduamente bens ou servigos oferecidos por determinada organizagéo. Dessa forma,
& possivel afirmar que para conquistar pessoas que comprem regularmente os servigos
e produtos oferecidos por uma empresa, os gestores da mesma devem fer a
preocupacdo de formular estratégias de marketing e gestédo a fim de auferir resultados
positivos com seus produtos e consequentemente conquistar cada vez mais clientes.

Segundo Kotler (2000), a satisfagdo do cliente € fundamentada na sensagéo de
prazer ou decepcdo do consumidor ao comparar suas expectativas com as reais
qualidades dos bens ou produtos adquiridos.

Contudo, pode-se dizer que se um cliente pediu determinado produto e este
veio diferente de seu pedido, o cliente ira ficar frustrado, isso ira interferir nas suas
possiveis futuras compras naquela mesma loja. Portanto, € importante que a empresa
sempre verifiqgue corretamente suas entregas, pois se tudo ocorrer conforme o cliente
solicitou, ele ira ficar satisfeito com sua compra, tornando assim um vinculo com a

mesma.

Para se consolidarem no mercado as empresas devem satisfazer as
necessidades de seus clientes, dessa forma, podemos afirmar que a satisfagéo
estd ligada a qualidade do ponto de vista do consumidor dos bens e servigos
oferecidos por uma empresa, ou seja, ndo adianta o produto ou o servigo ser
tecnicamente de qualidade perfeita se o consumidor final ndo consegue ter
este mesmo ponto de vista.(DANTAS, 2011).

Para satisfazer o cliente por completo, alem do produto oferecido pela empresa
ter que ser de qualidade, ele também deve atender & expectativa do consumidor final,
pois ele tem que ser aquilo que o cliente espera. Por isso, as empresas devem fazer
pesquisas com clientes para verificar se & aquilo que ele quer, e se & aguela qualidade
que o cliente procura.

Vérios fatores podem interferir na satisfagdo dos clientes, entre eles a
satisfagdo dos colaboradores da empresa, uma vez que colaboradores satisfeitos
tendem a aumentar sua produtividade e produzir bens e produtos e mais qualidade,
afetando assim na satisfagao dos consurﬁidores finais (ROSSI;BRAGA, 2004).



17

Um colaborador satisfeito gera um produto de boa qualidade, afetando também
sua qualidade no desempenho de produzir mais produtos, deixando assim seus
clientes satisfeitos. Com isso a empresa também ira se beneficiar.

E muito importante que periodicamente as empresas busquem meios de medir
a satisfagdo de seus clientes, para que dessa forma elas procurem melhorias para os
pontos avaliados como negativos e mantenham e aperfeicoem as qualidades citadas
pelos consumidores (VAVRA, 1996).

Fazer pesquisas frequentemente com seus clientes e com a sociedade,
também é um importante meio de medir a qualidade da empresa, saber o que o cliente
realmente quer, além de verificar seus pontos fortes e fraces, analisar aonde deve
melhorar, ¢ aonde deve manter o foco da qualidade e satisfagdo, para assim agradar
por completo seu consumidor final.

Segundo Moreira (2008), a importancia que se tem dado a qualidade do
atendimento e aos servicos prestados, nas Ultimas décadas, tem levado as
organizagdes a realizarem pesquisa de satisfagéo de clientes que continuamente capta
a sua opinido através da avaliagdo do desempenho da organizagdo. Existem fortes
indicios empiricos que comprovam a relagéo entre altos niveis de satisfag@o de cliente
€ uma maior rentabilidade nas organizagdes.

De acordo com Kotler e Keller (2006}

a empresa deve medir a satisfagdo com regularidade porque a chave para reter
clientes estd em satisfazé-los. Em geral, um cliente allamente satisfeito
permanece fiel por mais tempo, fala bem da empresa e de seus produtos, da
menos atengdo a marcas e propaganda concorrentes e € menos sensivel a
preco.

A pesquisa de satisfagBdo também proporciona outras vantagens as
organizagdes, como uma percepg¢do mais positiva do cliente em relagdo 3 empresa,
possibilidades de se obter informagfes atualizadas as suas necessidades e desejos e

estabelecer uma relagdo de confianga através de uma maior proximidade com estes.
1.2 Conceito de cliente

O cliente & a pessoa que compra produtos das empresas para consumo proprio
ou distribuigdo dos mesmos; O cliente é, sem duvida, a pessoa mais importante
em qualquer tipo de negécio; O cliente ndo depende de nds, nés & que
dependemos dele; O cliente n&o interrompe o nosso trabalho, ele é a razéao do
nosso trabalho; O cliente ndo significa apenas dinheiro no caixa. Ele &, antes
de tudo, um ser humano e precisa ser tratado com respeito e consideragéo;
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Sem clientes, as portas de qualquer empresa seriam fechadas. (BUCHMANN,
2005,).

O cliente & o todo da empresa, ela precisa e depende dele todo instante para a
organizagdo ir a diante. Por isso, a empresa deve esforgar ao maximo para dar o

melhorpara ele.

1.3 Conceito de qualidade
Para Kotler (1998), “Qualidade é a totalidade de aspectos e caracteristicas de

um produto ou servigo que proporcionam a satisfagéo de necessidades declaradas e

implicitas”.

A palavra qualidade tem uma variedade de significados que incluem o grau no
qual um produto & especifico: (1) satisfaz os desejos de um consumidor
especifico, (2) possui satisfagdes potenciais, (3) conforma-se a especificacbes
e (4) é preferido a produtos concorrentes equivalentes. (BARCELLOS, 2002).

Qualidade é a extensdio com que os produtos cumprem as exigéncias das
pessoas que os utilizam (MONTGOMERY, 1985).

Como Kotler e Barcellos citaram, a qualidade deve estar totalmente envolvida no
produto,assim, satisfazendo os clientes e tornando-os fieis a empresa. Suprindo
sempre suas expectativas.

1.4 Atendimento ao cliente
O atendimento estd diretamente ligado aos negdcios que uma organizagdo

pode ou néo realizar, de acordo com suas normas e regras. “O atendimento estabelece
dessa forma uma relacdo de dependéncia entre o atendente, a organizacéo e o
cliente”. (CARVALHO, 1999, p.233).

Qualidade no atendimento & algo que esta presente no dia a dia de toda e
qualquer empresa, seja qual for a sua area de atuacgdo. Ela desenvolve um papel
importante em todo o ambiente organizacional e em inimeros aspectos que estao
ligados a vida das pessoas.

Segundo Labadessa, Labadessa e Oliveira {2015), o cliente em primeiro lugar
€ a base da qualidade total, em conformidade com a atual administragdo. Quando a
empresa oferece um bom atendimento, o cliente fica satisfeito, mesmo quando sua
empresa nao dispde daquilo que ele procura. Manter o foco no cliente é um objetivo da
organizag&o que visa estabelecer uma relagdo de confianga e credibilidade com o

mesmo e, para cultivar novos, é preciso a valorizagéo deles. Deve-se em consideragdo



19

suas sugestdes e reclamagdes, a fim de corrigir possiveis erros que, certamente,
causardo serias consequéncias para a empresa, tais como uma imagem negativa que
podera afastar clientes e dificultar a conquista de novos.

Requisitos basicos para um bom atendimento ao cliente segundo, Marques
(1997):

» Conhecer - suas fungdes, a empresa, as normas e procedimentos;
* Falar - utilizar um vocabulario simples, claro e objetivo;

* Quvir - para compreender ¢ cliente;

« Perceber - o cliente na sua totalidade;

Segundo Kotler (2000), o atendimento ao cliente envolve todas as atividades
que facilitam aos clientes o acesso as pessoas certas dentro de uma empresa para
receberem servigcos, respostas e solugbes de problemas de maneira rapida e
satisfatéria. Para tanto, € necesséario que o atendente de uma empresa conhega os
requisitos basicos para um bom atendimento ao cliente. A qualidade no atendimento é

a porta de entrada de uma empresa, onde a primeira impressao & a que fica.

1.5 Qualidade no atendimento ao cliente
A qualidade é essencial para desenvolver um trabalho bem feito, porém, nem

todas as empresas fazem disso uma pratica. Pensar apenas no lucro sem pensar na
qualidade em atender determinado cliente € pensar em curto prazo. Os clientes querem
e buscam cada vez mais qualidade nos produtos e nos servigos prestados pelas
empresas.

Chiavenato (2007, p.216) “acredita que o cliente é vital para a empresa se
manter no mercado, e afirma que o atendimento ao cliente € um dos aspectos de maior
importancia do negdcio”.

O mercado esta cada vez mais competitivo, e para conseguir manter-se diante
desse padrdo que a maioria dos clientes procuram é preciso fazer seu diferencial, com
isso a forma de atender ao cliente se torna cada vez mais importante nos negdcios.

O ftratamento e o atendimento s8o dois conceitos diferentes que séo

confundidos frequentemente. Para Carvalho (1999),

o atendimento esta ligado 4s normas e regras que uma organizagdo pode ou
néo realizar. Prestar o atendimento requer uma relagéo entre a empresa, 0
funcionario e o cliente, criando um vingulo entre eles. Portanto, o tratamento
esta literalmente ligado ac atendente, sendo ele o responsavel pela venda e
pela tentativa de ganhar a confianga do cliente com sua simpatia, o que
garante que o cliente ira apreciar aquele produto, mesmo sem a intengao de
compra-lo naquele momento.
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A qualidade no atendimento e de total responsabilidade tanto da empresa
quanto do funcionario. A instituigdo por ser obrigada a dar freinamento aos seus
funcionarios, € o funcionario por dar o melhor de si para atender ao cliente.

Porém, algumas instituicdes de ensino superior nao fazem investimentos nesse
quesito por nao ter capital suficiente, ou apenas por n&o achar necessario ou ainda por
achar que o retorno deste investimento vira em longo prazo.

Com todas as mudancas e 0s avancgos na tecnologia as pessoas ndo podem
tratar seus clientes como maquinas, pois esses instrumentos s&o apenas para agilizar
o processo de atendimento. O mau humor, a frieza e outros fatores que tornam um
atendimento de ma qualidade é que faz com que os alunos decidam deixem a

instituic&o.

Em fungéo de qualidade estar relacionada com aquilo que os clientes esperam
de um produto ou servigo, & necessario conhecer como as expectativas sdo
formadas. As expectativas de qualquer produto ou servigo especifico séo
estabelecidas durante o tempo. (KOTLER, 2000, p.80).

Como pode ser observado € de suma importancia conhecer quais servicos
atende as expectativas e necessidades dos clientes e quais tém se tornado uma
ferramenta de marketing de sobrevivéncia da organizag¢édo bem sucedida.

Os resultados de uma organizagdo, principalmente os departamentos de
servigos podem assinalar as melhorias necessarias tanto no produto como no servigo.
Muitas organizagbes inovadoras conseguem suas melhores ideias a partir dos clientes,
tanto direta quanto indiretamente. Sem os clientes ndo existe nenhuma necessidade de
oferecer servico.

Portanto,

os empregados devem pensar em suas fungdes em termos de satisfazer as
necessidades e as expectativas de um cliente e [utar pela continua melhoria
através da identificagcdo das oportunidades e da prevencgéo dos problemas. N&o
basta ter clientes meramente satisfeitos. Os clientes satisfeitos mudam, sem

nenhuma boa razdo. Apenas para experimentarem outras coisas. (MANN,
1992, p. 105).

Uma organizagéo que decide levar a sério a qualidade no atendimento pode

dar um grande passo que transformara toda acultura corporativa.

1.6 Pablico alvo
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Toda instituicéo de ensino deve prestar um excelente servigo adequado ao seu
cliente que é o aluno, independente do setor de atividade a qual ela pertence ou seu
desafio enfrentado. Através do servigo ao aluno a instituicdo pode fazer disso uma
arma para vencer a concorréncia das outras faculdades. Ter em mente que o aluno é o
foco principal da instituicdo pode ser apresentado grandes avancgos importantes ao
decorrer do tempo.

Para satisfazer o cliente'implicam, antes de qualquer coisa, descobrir seus
desejos, necessidades, exigéncias, satisfagdes de forma a manter o cliente
permanentemente. Ndo basta apenas oferecer produtos de qualidade, mas sim, um
atendimento também de qualidade. Conforme Cobra(1993, p.55) “o cliente se conquista
e se mantem com base na qualidade de atendimento”.

E preciso motivar os funcionarios da instituicdo a prestar sempre um 6timo
servigo diferenciado e direcionado a cada tipo de aluno, pois a qualidade no
atendimento ao aluno depende total das pessoas dentro das organizagdes. O ponto de
partida para a mudan¢a no eixo decisério da instituigéo € o aluno. Uma organizagéo
que procura vencer nesse mercado tdo competitivo precisa desenvolver uma nova
filosofia de trabalho. Vencerdo nesse mercado apenas as instituicdes que se voltam
totalmente em agradar e encantar seus clientes.

O sucesso da instituicdo com seus alunos € o grau de relacionamento que ela
mantém com o mesmo. “O melhor investimento que uma instituicdo pode realizar &
criar boa vontade.” (COBRA, 1993, p. 56). Nesse contexto, &€ necessério fazer uma
pesquisa com seus alunos para saber o que eles valorizam como qualidade de
atendimento, pois o que é qualidade para um aluno pode ndo ser para outro. O
relacionamento tem aspectos tangiveis, visiveis e claramente definidos como direitos e
deveres de fornecedores e clientes, mas também aspectos intangiveis ndo claros que
podem deteriorar o relacionamento. Sé se constréi um bom relacionamento com base
em bons servicos oferecidos ao cliente.

“Os funcionarios de uma organizagéo devem estar adequados ao nivel de
relacionamento exigido para atender clientes.” (COBRA, 1993, p. 56). Todo e qualquer
funcionario da instituicdo deve estar apto para exercer sua fungdo de atender bem e
cumprir seu papel dentro da organizagéo. O cliente hoje ndo quer apenas um bom
atendimento, ele deseja a atengio voltada toda para ele quando estd disposto a
resolver qualquer problema, o colaborador deve ser preocupar com a eficacia,

qualidade e com a exceléncia do atendimento.
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1.7 Qualidade nos servigos
Para conhecer e atender melhor seus clientes as organizagdes utilizaram-se da

aproximacéo a fim de obter constante melhoria da qualidade na prestacio de seus
servigos, o que determina o sucesso ou o fracasso em seus negocios.

Uma instituicdo sempre sai ganhando quando executa um servigo de qualidade
consistentemente superior ao da concorréncia, engrandecendo assim os olhos de seus
clientes alunos fazendo com que eles se mantém fiel a organizagéo. As expectativas
dos clientes sdo formadas pelas experiéncias anteriores, pelo boca a boca e pelas
propagandas. Depois de receber o servico os clientes comparam o servigo esperado
com o recebido. Se o servigo recebido néo for o esperado os clientes perderédo o
interesse no fornecedor. Mas, se o servigo for igual ou melhor do que o esperado o
cliente voltara sempre a.recorrer ao servigo prestado do fornecedor.

De acordo com Kotler (2000, p. 101), cinco fatores s&o determinantes da

qualidade dos servigos:

» Confiabilidade: a habilidade de desempenhar o servi¢o exatamente
como prometido;

» Capacidade de resposta: a disposicao de ajudar os clientes e de
fornecer o servigo dentro do praze estipulado;

» Seguranga: ¢ conhecimento e a cortesia dos funcionarios & sua
habilidade de transmitir confianga e seguranga;

» Empatia: a atengao individualizada dispensada aos clientes;

* ltens tangiveis: a aparéncia das instala¢des fisicas, dos
equipamentos, dos funcionérios e do material de comunicagéo.

Infelizmente, na maioria das organizagbes prestadoras de servigos, esses
fatores de qualidade nédo s@o aplicados. Deixam a desejar na questéo da qualidade, e
em consequéncia disso obtém fatores de qualidade péssimos. De acordo com Albrecht
(1992, p. 44), sao ldentificadas sete categorias de fatores de reclamacgéo dos clientes,

que denomina “sete pecados do servigo”. S0 eles:

+ Apatia: atitudes de pouco caso de parte da pessoa responsavel pelo
contato com o cliente;

+ Dispensa: procurar livrar-se do cliente desprezando sua
necessidade ou seu problema; procurar afogar o cliente com algum
procedimento padronizado que ndo resolve o problema, mas livra o
funcionario de servigo, de ter de fazer algo especial;

* Frieza: uma espécie de hostilidade, rispidez, desatengao ou
impaciéncia com o cliente;

» Condescendéncia: tratar o cliente com uma atitude paternalista;

= Automatismo: o funcionario completamente mecanizado coloca todo
cliente no mesmo programa com 0s mesmos movimentos e chaves
padronizados, e sem qualquer indicio de calor ou individualidade;

= Livro de regras: colocar as normas da organizacéo acima da
satisfacéo do cliente, sem qualquer liberdade, por parte do
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funcionario que presta o servigo, para abrir excegdes ou usar o bom
senso;

+» Passeio: o funcionario nao resolve o problema do cliente e pede
para ele procurar outro funcionario que o passa para outro
funcionario, e assim por diante.(ALBRECHT, 1992, p. 44).
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CAPITULO 2 - RESULTADOS DA PESQUISA DE CAMPO

Os resuitados da pesquisa quantitativa trazem a caracterizagao da
amostra e a mensuragido das opinides dos alunos do curso de Administragdo
quanto ao atendimento e aos servigos prestados pela FACULDADE DE
CIENCIAS E EDUCAGCAO DE RUBIATABA - FACER.

GRAFICO 1- Faixa etaria dos alunos do curso de Administragdo da FACER

® Menos de 20
mDe20a25
wDe26a30
mDe31a35
= Mais de 25

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.

Pode-se observar no Grafico 1 que dos 50 alunos entrevistados do curso
de Administracado, 40%dos alunos tém menos de 20 anos, 32% dos alunos tém
entre 20 a 25, 10% dos alunos tém entre 26 a 30 anos, 8% dos alunos tém entre
31 a 35 anos e apenas 10% dos alunos tém mais de 35 anos.

Pietro (1994, p.35), os resuitados de pesquisas envoivendo faixa etaria
sao especiaimente impoitantes, por causa do aumento da idade meédia nesse
campo. A idade do individuo esta relacionada com a quantidade de experiéncia
acumulada ao conhecimento.

Apesar do maior nimero de alunos serem abaixo de 20 anos, com ©
passar do tempo os alunos com mais de 30 anos vém aumentando
gradativamente, pois pode se observar que cada vez mais as pessoas vém
procurando formas de ampliar seus conhecimentos.



GRAFICO 2 - Género dos Alunos

® Feminino

= Masculino

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.

Como se pode observar no Grafico 2, mais da metade dos alunos sao do
género feminino. Isso mostra que a procura de sabedoria e conhecimentos tem
mais procura peias mutheres do que pelos homens.

Segundo Kergoat (1989, p. 64), o sexo é relevante na andlise da
qualidade do atendimento de servicos prestados. Na Secretaria, Biblioteca,
Laboratorio de Informatica, Reprografia e Lanchonete da Escola Superior de
Estudos Sociais cuja percepgao é de um trabalho feminino, que, atualmente, vem
crescendo com mulheres cada vez mais, ou seja, hoje as mulheres vém
ocupando cada vez mais o espaco de trabaiho em todos os segmerios sociais,
inclusive na Universidade.

GI‘}‘_AFICO 3 - Tempo de estudo na FACER |

® Mais de 1 anos até 2
anos

B Mais de 2 anos até 3
anos

= Mais de 3 anos

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.
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O grafico 3 mostra a trajetoria dos alunos na instituicao. Mais de um tergo
dos estudantes frequentam a faculdade entre 1 e 2 anos, depois desse periodo o
numero de alunos vai diminuindo. Assim sendo, da para perceber que os aiunos
vao desistindo, mudando de curse ou mudando de cidade, esses sdo 0s principais
motivos da diminuigdo de alunos frequentes a partir dos 3 anos de tempo de
estudo.

GRA’F!CP 4 - Renda mensal aproximada dos alunos

= De 300 a 500

= De 501 a 1000
= De 1001 a 2000
B Acima de 2000

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados peia autora, 2015.

Conforme o Grafico 4 pode mostrar, quase metade dos alunos tem renda
mensal enfre R$1.000,00 e R$2.000,00 aproximadamente dois salarios minimos,
dos quais o outro tergo de alunos ganham acima de R$2.000,00. Isso é
importante relevar, pois, mesmo que a mensalidade seja acessivel a varios niveis
de classe social, ainda sim existem varios alunos com uma boa renda mensal que
por esse motivo ndo devera desistir da facuidade.

Conforme o grafico 5, um dos principais motivos segundo os aiunos do
curso de administragéo que os levaram a estudar na institui¢do foi o menor custo
e a distancia que teriam de estudo em outra universidade, e em terceiro com 15%
a qualidade do seu ensino.

Para Candau (2000, p. 43), € importante que "a Universidade seja um
espago onde se formam alunos para serem construtores ativos da sociedade na
gual vivem e exercem sua cidadania”.



GRélfI_CO 5 - Distribuicdo de alunos cujo motivo para estudar na Fﬂ(_:ER

u Credibilidade
® Qualidade

@ Menor custo
® Distancia

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.

Grafico 6 — Nivel de Satisfagao para coma Secretaria

® Sim
= Nao
Fonte: Dados de pesquisa, olaborados pela autora, 2015.
Grafico 7 - Servigcos prestados pela Secretaria
0%
= Otimo
= Bom
= Regular
o Ruim

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.



Gréfico_) 8 — Atendimento da Secretaria

0%

m Otimo
= Bom
" Regular

® Ruim

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.

Como se podem ver nesses Ultimos trés graficos, o nivel de satisfagao
pela secretaria mostrado no grafico 6, tanto quanto os servigos prestados no
gréafico 7 e o atendimento no grafico sado de total afirmaco dos alunos.

De acordo com grafico 6 de satisfacdo, os alunos estdo 95% satisfeitos
com o trabalho dos funcionarios da secretaria.

Ja no grafico 7, as afirmacies que os funcionarios exercem seus servigos
prestados adequadamente somam 98% juntando as alternativas 6timo e ¢ bom.

E no grafico 8, os alunos também se mostram muito satisfeitos com
qualidade no atendimento da secretaria, sem nenhuma allemativa ‘ruim’
mencionada.

Para Moller (1992, p.18), a qualidade desse alendimento € de
responsabilidade tanto da instituicdo como do funcionario. A organizacao por ser
obrigada a fornecer treinamento adequado ao seu pessoal e o funcionario a dar o |
méaximo de si para dar um bom atendimento, € muito importante para as
organizacgtes ter a qualidade no atendimento ao cliente memoravel e, fidefizar os
clientes. O atendimento € uma opcgéo para obter vantagem competitiva frente aos
concorrentes.
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Grafico 9 — Nivel de satisfagao para com a Biblioteca

® Sim

® Nao

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.

Grafico 10 — Qualidade no Atendimento da Biblioteca

® Organizacao

B Maior eficiéncia no
atendimento

= Localizac3o do Acervo

® Ambiente Fisico

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.

m Otimo
= Bom
# Regular

HE Ruim

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.



Conforme os graficos 9,10 et1, sobre a satlisfagdo, qualidade no
atendimento e servigos prestados na Biblioteca da FACER, pode-se observar que
os alunos também estdo satisfeitos com o atendimento, servicos prestados, o
local, organizagdo, entre outros.

Segundo Valéria Lopes, investir na qualidade do atendimento ao cliente
evitam riscos de relacionamento. O compromisso com o bom atendimento passa
por parametros de qualidade que muitas vezes as organizacgdes nio dispdem. E
dificil exigir de um funcionario um atendimento cordial e educado se ele nado
possui conceitos minimos de boa conduta, ou ainda se, por questac de altivez, ele
se sente rebaixado socialmente quando atende um cliente. "Os funcionarios de
uma organizagdo devemn estar adequados ao nivel de relacionamentio exigido
para atender clientes.”" (COBRA, 1993, p. 56).

Gréfico 12 — Nivel de satisfagcdo com o atendimento dos funcionarios para com o

Laboratério de Informatica

| Sim

® Nao

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados peia autora, 2015.



Grafico 13 — Avaliacdo do Ambiente de estudo do Laboratério de Informéatica

= Otimo
® Bom
# Regular

® Ruim

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.

Grafico 14 — Qualidade dos Equipamentos do Laboratério de Informatica

m Otimo
® Bom
i Regular

® Ruim

Fonte: Dados de pesquisa, efaborados pela autora, 2015.

Quanto aos conceitos atribuidos ao Laboratério de informatica, os afunos
mostraram uma reprovagao com a quatidade no atendimento mostrada no grafico
12, e a qualidade dos equipamentos do Laboratorio mostrada no grafico 14.
Alegando assim o mau atendimento e funcionamento das maquinas.

Porém, uma grande maioria de 42% dos alunos afirmou estar de acordo
com o ambiente de estudo do Laboratorio.

De acordo com Kotler (2000, p. 92), "servico € quaiquer alo ou
desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e
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que nao resulta na propriedade de nada. A execugdo de um servigo pode estar ou
nao ligada a um produto concreto”.

Sende assim, uma melhoria nos equipamentos e nos servigos prestados
pelos encarregados do Laboratério de informatica, traria uma enorme satisfacio
para com os alunos da instituicao.

Grafico 15 — Qualidade no atendimento da Lanchonete

= Sim

® Ndo

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.

Grafico 16 — Avaliagdo do Ambiente da Lanchonete

= Otimo
® Bom
® Regular

B Ruim

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.
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Grafico 17 — Servigos prestados pelos funcionarios da Lanchonete

= Otimo
= Bom
# Regular

B Ruim

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.

A maioria dos alunos disse nao esiar satisfeita com o atendimento dos
funcionarios da Lanchonete, mostrado no grafico 15, com 54% de reprovagao,
porém, alegaram que 0 ambiente e 0s servigos prestados estao entre BOM e
REGULAR, pela maioria dos alunos, apesar de aigumas reclamacgses.

A Lanchonete € um espaco de lazer para os alunos, entac eles procuram
um local que os agrada e os atenda bem para proporcionar um momento de lazer
agradavel quando nao estao em sala de aula.

Para Albrecht (1992, p. 22), o produto final de um servigo é sempre um
Portanto, a qualidade do servigco € variavel de acordo com o tipo de pessoa.

Grafico 18 — Qualidade no atendimento da Copiadora

H Sim

B Nao

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.



Gréfico 19 — Avaliagdo do ambiente da Copiadora

m Otimo
= Bom
# Regular

® Ruim

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.

Grafico 20 - Servigos prestados pelos funcionarios da Copiadora

m Otimo
® Bom
= Regular

® Ruim

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.

Analisando os graficos sobre os servigos prestados pela Copiadora, nota-
se que os alunos acham razoavel o servico mostrado no grafico 20, quanto ao
ambiente mostrado no grafico 19, a maioria sugere o aumento do local e o
numero de funcionarios para melhor atender seus alunos.

Segundo Kotler (2000, p.92), uma instituicdo pode sair ganhando ao
executar um servigo prestado com qualidade consistentemente superior & da



concorréncia e superar as expectativas dos clientes. Depois de receber o servico,
os clientes confrontam o servigo percebido com o servigo esperado. Se o servigo
percebido ndo atender as expectativas do servigo esperado, os clientes perderao
o interesse pela instituicdo. Se o servigo percebido atender as expectativas ou for
além do que se esperava, os clientes ficardo inclinados a recorrer novamente a
ela.

Grafico 21 - Qualidade no atendimento da Coordenagao

® Sim

E Nao

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.

Grafico 22 - Servigos prestados pelos funcionarios da Coordenagéo

0%
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Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.



De acordo com os gréficos sobre os servigos prestados e o atendimento da
Coordenagao, os alunos mostraram grande afinidade e satisfagdo. 92% dos
alunos alegaram que a Coordenagdo faz um bom trabaltho na instituicdo
diretamente com os alunos, atendendo bem e atendendo qualquer pedido.

GRAFICO 23 - Como os alunos avaliaram a area de convivéncia da FACER
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Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.

Com base na pesquisa feita com os alunos da instituicdo, mostra-se no
grafico 23 que eles avaliam muito bem a area de convivéncia da Facer, com 60%
dos alunos disseram achar bom a area. A maioria dos alunos mostrou-se

satisfeitos e de bom agrado.

GRAFICO 24 - Como os alunos avaliaram o ensino da FACER
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Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.



Os alunos alegaram estar muito safisfeitos com o ensino da facuidade,
pois 58% deles disseram achar 6timo, ou bom o ensino da FACER.

O mundo de hoje & altamente competitivo. Segundo Kotler (2000, p. 82), o
nivel de satisfagdo consiste na sensagao de prazer ou desapontamento resuitante
da comparacac do desempenho da oferta (ou resultado) percebido de um servigo
em relagdo as expectativas do cliente.

GRAFICO 25 - Quais dicas de melhoria os alunos dariam para a instituigdo

® melhorar a velocidade e
alcance da internet/wifi

® troca de computadores
ou melhorar a
manutencdo da mesma

= aumento da copiadora e
aumento dos funcionarios
da mesma

® melhorar o atendimento
da lanchonete

Fonte: Dados de pesquisa, elaborados pela autora, 2015.

As principais sugestées de melhoria dos alunos foram:
e  Methorar a velocidade e alcance da Internet/wifi;
e  Troca de computadores ou melhorar a manutencao da mesma;
e  Aumento da copiadora e aumento de funcionarios da mesma,
e  Melhorar o atendimento da lanchonete.

50% dos alunos reclamam bastante do mau funcionamento da internet/wifi
da faculdade, alegam que tém bastante dificuldade quanto a fazer pesquisas em
sala de aula e principalimente trabalhos com os computadores da biblioteca e do
laboratério de informatica, onde 20% dos alunos querem mudancas nesse setor.

16% dos alunos pedem o aumento do local da copiadora e principaimente
o aumento de funcionarios para methor atender aos alunos sem causar tumulto. E
apenas 14% pedem o methor atendimento da Lanchonete.
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Os gréficos ratificam os resultados da pesquisa, os percentuais do nivel de
satisfagdo dos alunos apontam que os mesmos estdo muito insatisfeitos com relagédo
ao atendimento e os servigos prestados na Copiadora e na Lanchonete.

Com relacdo aos setores Secretaria e Coordenagéo os percentuais confirmam
gue os alunos estdo satisfeitos.

Ja no Laboratério de Informatica e Biblioteca, os alunos estfo parcialmente
satisfeitos.

Neste capitulo foi abordado ¢ resultado da pesquisa quantitativa,

caracteriza¢do da amostra dos alunos do curso de Administragéo.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Considerando em relagdo ao problema do trabalho apresentado que o grau de
satisfacdo dos alunos de Administragdo da FACER foi positivo na maioria das questdes
apresentadas aos entrevistados.

O objetivo do trabalho foi esclarecido, pois os alunos apresentaram suas
sugestbes de mudangas, e avaliaram a satisfacdo e insatisfagdo que tém com a
faculdade, deixando claros seus argumentos.

Quanto a justificativa, a faculdade mostra-se bastante interessada e se preocupa
com os quereres dos alunos, atendendo-os bem e na maioria das vezes resolvendo
seus problemas. Haja vista que a faculdade deve fazer uma analise pelo menos anual
para verificar a satisfagdo e sugestées de melhoria dos alunos.

A metodologia foi aplicada, calculada e analisada conforme foi descrito no
trabalho, seguindo os quesitos que foram apresentados, usando fundamentagdes que
se julga apropriadas quanto aos autores estudados.

Concluem-se assim os resultados mostrados, gue foram em grande parte
positivos e de grande valia para a empresa, pois, pode-se observar cada detalhe da
faculdade, analisado e julgado pelos alunos, que responderam muito bem a0
questionario aplicado. Acredita-se que poderia ter sido aplicado com todos os alunos
de todos os cursos para ter uma avaliagdo completa, porém, foi exercido com grande

eficiéncia.
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APENDICE
Questionario
Idade
Menos de 20( ) De 20 a 25( ) De 26 e 30( ) De 31 e 35( ) Mais de 35( )
Género
Feminino ( ) Masculino ()
Tempo em que estuda na Facer
Mais de 1ano até 2 anos ( ) Mais de 2 anos até 3 anos ( ) Mais de 3 anos ()
Renda mensal aproximada
De 300 a 500( ) De 501 a 1000( ) De 1001 a 2000( ) Acima de 2000( )
Quais motivos levam voceé a estudar na Facer?
Credibilidade () Qualidade ( ) Menor custo () Distancia ()
Vocé esta satisfeito com o atendimento da Secretaria?
Sim () Nao ()
Como vocé avalia os servigos prestados pela Secretaria?
Otimo ( ) Bom () Regular ( ) Ruim ()
Que conceito vocé daria ao atendimento dos funcionarios da Secretaria?
Otimo () Bom () Regular () Ruim ()
Vocé esta satisfeito com a qualidade do atendimento da Biblioteca?
Sim () Ndo ()
Em que se destaca a qualidade do atendimento na Biblioteca para os alunos?
Organizagao ( ) Maior eficiéncia no Atendimento ( ) Localiza¢do do Acervo( ) Ambiente
Fisico ()
Como voceé avalia os servigos prestados aos alunos na Biblioteca?
Otimo ( ) Bom () Regular () Ruim ()
Vocé esta satisfeito com a qualidade do atendimento no Laboratério de
Informatica?
Sim () Nao ()
Como vocé avalia o ambiente de estudos do Laboratério de Informatica?
Otimo () Bom () Regular () Ruim { )
Como vocé avalia a qualidade dos equipamentos e do sistema de informatica do
Laboratoério de Informatica?
Otimo () Bom () Regular () Ruim ()
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Vocé esta de acordo com a qualidade do atendimento na Lanchonete?
Sim () Nao ()

Como vocé avalia o ambiente na Lanchonete?

Otimo ( ) Bom () Regular ( ) Ruim ()

Como vocé avalia os servigos prestados aos alunos na Lanchonete?
Otimo () Bom () Regular ( ) Ruim ( )

Vocé esta de acordo com a qualidade do atendimento na Copiadora?
Sim () Ndo ()

Como voceé avalia o ambiente na Copiadora?

Otimo () Bom () Regular ( ) Ruim ()

Como vocé avalia os servigos prestados aos alunos na Copiadora?
Otimo () Bom () Regular () Ruim ()

Como vocé avalia o ambiente na Area de Convivéncia?

Otimo ( } Bom () Regular () Ruim ()

Voceé esta de acordo com a qualidade do atendimento da Coordenagéao?
Sim ( ) Nao ()

Como vocé avalia os servigos prestados aos alunos na Coordenagdo?
Otimo ( ) Bom () Regular ( ) Ruim ()

Como vocé avalia o Ensino da Facer?

Otimo ( } Bom () Regular () Ruim ()

Quais dicas de melhoria vocé daria para a instituicao?
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