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RESUMO

O principal objetivo desse estudo ¢ avaliar o nivel de satisfacdo dos
usuarios dos servigos de educacdo profissional oferecidos por uma
Escola de Educacao Profissional na cidade de Santa Rosa. Para aten-
der os objetivos, realizou-se uma pesquisa exploratoria com dados
secundarios e apos procedeu-se uma pesquisa descritiva. A coleta
de dados da etapa exploratoria foi realizada através de focus group
com 15 pessoas usudrias dos diversos servigos, procurando avaliar o
comportamento destas e levantar as varidveis necessarias para a estru-
turacao do questiondrio aplicado na etapa seguinte. Apos realizou-se a
pesquisa com 195 alunos da Escola. Os resultados obtidos neste estudo
demonstram que o nivel de satisfacao dos usuarios diferencia-se nas
sete dimensoes estudadas. A dimensao que demonstrou maior nivel
de satisfacao foi Professores e Instrutores e a dimensao com menor
nivel de satisfacdo refere-se as Operacdes da Escola.

Palavras-chave: satisfacao, servicos, educacao profissional, pesquisa
de marketing.

! Mestre em Gestao Empresarial pela FGV/RJ. Professor e Pesquisador da

, UNDJU]
2 Bacharel em Administragéo pela UNIJUI

ANO IV N° 6 Primeiro Semestre de 2005 |




76 Revista de Administra¢do

ABSTRACT

The main objective of this study is to evaluate the level of satisfaction
of the users of the services of professional education offered by a
School of Professional Education in the city of Santa Rosa. To take
care of the objectives, an exploratory research with secondary data
was become fullfilled and after a descriptive research was proceeded.
The collection of data of the exploratory stage was carried through
focus group with 15 using people of the diverse services, looking for
to evaluate the behavior of these and to raise the necessary variable to
structure the questionnaire applied in the following stage. After it was
become fullfilled research with 195 pupils of the School. The results
gotten in this study demonstrate that the level of satisfaction of the
users is differentiated in the seven studied dimensions. The dimension
that demonstrated to greater satisfaction level was Professors and In-
structors and the dimension with lesser level of satisfaction mentions
the Operations to it of the School.

Key - Words: satisfaction, services, professional education, market-
ing research

1 INTRODUCAO

Em um ambiente altamente competitivo e dindmico ¢ impera-
tivo que as organizagdes operem seus processos com o objetivo maior
de agregar valor aos seus produtos e servicos. O mercado atual esta
cada vez mais exigente e seletivo, no qual se destacam empresas que
sdo capazes de atender aos seus clientes com eficacia, flexibilidade,
velocidade e qualidade. Atualmente as empresas estdo se diferencian-
do pela qualificacdao no atendimento a seus clientes com rela¢ao aos
processos, produtos e servicos. Isto ¢ claramente evidenciado pelo
proprio mercado consumidor que se preocupa em buscar servigos
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de reconhecida aceita¢do e credibilidade. Destarte, evidencia-se a
importancia da busca continua pela Satisfagao dos Clientes.

Segundo Froemming (2002), a satisfagdo do consumidor ¢é
um dos principais componentes do desenvolvimento do processo da
busca da qualidade, sendo que a qualidade e a satisfagdo do consu-
midor ndo sdo conquistadas de forma isolada. O consumidor dirige o
processo, estabelecendo suas expectativas, padrdes e exigéncias. O
foco ¢ adicionar valor aos produtos e servigos a partir da perspectiva
do consumidor.

Para Rodrigues (1997), a satisfacdao dos clientes ¢ um alvo
movel que deve ser continuamente monitorado, pois as expectativas
dos consumidores e padrdes de desempenho estdo em constante mo-
dificagdo, porque a concorréncia também trabalha para atender ou
exceder as expectativas e exigéncias dos consumidores.

A Escola de Educagao Profissional (EPP) alvo deste estudo,
tem a Gestdo pela Qualidade determinada como elemento critico de
sua missdo, comprometendo-se a assegurar que a melhoria continua e
o cuidado com o ambiente sejam de responsabilidade de todos os que
atuam nesta organizagdo. Faz-se necessario monitorar constantemente
a percepcao dos usudrios com relagio aos servigos prestados para ve-
rificar se as agdes desenvolvidas por esta EPP estdo os satisfazendo.]

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Marketing de servigos

A preocupagao basica de produtos e servigos ¢ compatibilizar
a fabricagdo e execucgdo com a satisfacdo das necessidades e desejos
dos clientes. Segundo Gianese (1996), o Servico ¢ definido como
aquela atividade que ¢ gerada no momento do uso, junto ao cliente
e ndo pode ser estocada. Para Kotler (1994, p. 403), “um servico ¢é
qualquer ato ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra e
que seja essencialmente intangivel e ndo resulta na propriedade de
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nada. Sua producao pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico”.

Nos ultimos anos, o marketing nas organizagdes prestadoras
de servigos tem mudado consideravelmente. O aumento da concor-
réncia e a competitividade do mercado, t€ém gerado uma crescente
conscientizacdo dos desafios de marketing e oportunidades nas em-
presas prestadoras de servigos. O servigo ¢ uma unica atividade ou
uma série de atividades de natureza mais ou menos intangivel — que
normalmente, mas ndo necessariamente, acontece durante as intera-
¢oes entre clientes e empregados de servigo e/ou recursos fisicos ou
bens e/ou sistemas de fornecedor de servigos — que € fornecida como
solugdo ao(s) problema(s) do(s) cliente(s). (GRONROOS, 1993).

Os servicos possuem quatro caracteristicas que os diferen-
ciam dos bens — intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade
e perecibilidade.

Os bens sdo produtos tangiveis, isto ¢, geralmente podem
ser testados antes de serem adquiridos. E possivel vé-los, toca-los,
sentir o odor que emitem, degusta-los. Ja os servicos, seguindo suas
caracteristicas, sdo produtos intangiveis. Muito raramente podem
ser experimentados ou testados adiantadamente (transportes, seguro,
consultoria, educacao, programas de computador, etc.)

Quanto a caracteristica, chamada inseparabilidade de um
servico, significa que os fornecedores dos servigos estao envolvidos
correntemente na producdo e nos esforcos de marketing. E os con-
sumidores recebem e consomem 0s servigos no local da produgdo.
A prestacdo da maioria dos servicos torna obrigatéria a presenca do
cliente, que ¢ quem fornece a motivacao para que ela ocorra. Para
Gronroos (1993), o servigo nao € uma coisa, mas uma série de ativi-
dades ou processos que, além de tudo, sdo produzidos e consumidos
simultaneamente.

Os servicos também sdo caracterizados pela heterogeneidade,
pois € impossivel para uma industria de servigos padronizar a sua
produgdo, onde os servicos sao baseados em pessoas, que variam de
acordo com diversos fatores como: o estado de espirito do executante,
suas habilidades, a participacgdo e o tipo de cliente, etc. Ainda quanto
as caracteristicas dos servigos, a perecibilidade, onde os servi¢os sdo
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altamente pereciveis porque ndo podem ser estocados.
2.2 A satisfacao dos clientes

Para Engel et al. (2000), a satisfacdo ¢ uma avaliagdo pds-con-
sumo em que a alternativa escolhida, no minimo, alcance ou exceda
as expectativas. Na visdo de Oliver (1997), a satisfagdo ¢ uma reagao
completa do consumidor ao ato de consumir. Os julgamentos dos
atributos do produto ou servigo proporcionam, ou estdo proporcio-
nando um nivel de experiéncia completa de consumo, que pode ser
agradavel ou ndo.

Para Froemming (2002), a satisfagdo dos clientes vem sendo
considerada como um conceito central de marketing e uma éarea de
crescente interesse pelas organizagdes. A satisfacdo dos consumido-
res constitui-se em importante objetivo de toda agcdo de marketing e
como tal tem sido reconhecida, passando a ser um conceito central no
estudo de comportamento do consumidor. A qualidade de um servigo
¢ essencial ao perfeito funcionamento de qualquer empresa prestadora
de servico. E o segredo para isso ¢ concentrar-se profundamente nas
necessidades e nos desejos do cliente, criando um servico que atenda
ou exceda as suas expectativas.

Segundo Rodrigues (1997), quando as organiza¢des buscam
oferecer qualidade em seus servigos, elas estdo buscando a plena sa-
tisfacdo de seus clientes. Porém, para tanto, € necessario compreender
as necessidades deles e tentar atendé-las com criatividade e produtivi-
dade. De acordo com Bateson e Hoffman (2001, p. 363), “a qualidade
¢ conceituada mais geralmente como uma atitude, a avaliagdo global
de uma oferta de servico. A qualidade ¢ criada a partir de uma série
de experiéncias avaliadas”.

De forma positiva, a concorréncia acirrada e a competitividade
tem obrigado as organizagdes a somente tomarem decisdes depois de
conhecer o grau de satisfagdo dos seus clientes com seus produtos,
servigos oferecidos e atendimento prestado. Conhecer os desejos, as
necessidades e o grau de satisfagdo dos clientes ¢ o primeiro passo
para se firmar no mercado e continuar crescendo.

Segundo Moéwen apud Lima (1995), satisfagao do consumidor
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¢ a atitude geral sobre o produto ou servico posterior a sua aquisi¢ao
ou uso. E o julgamento de avaliagdo pés-compra resultante de uma
compra especifica.

Para Rodrigues (1997), a satisfacdo dos clientes ¢ um alvo
movel que deve ser continuamente monitorado, pois as expectativas
dos consumidores e padrdes de desempenho estdo em constante mo-
dificagdo, porque a concorréncia também trabalha para atender ou
exceder as expectativas e exigéncias dos consumidores.

O fator satisfagdo do cliente serve como suporte para a busca
ou a manutencdo da qualidade dos servigos prestados, mostrando a
importancia da relagdo existente entre uma organizagao e seus clientes,
buscando manter os clientes fiéis a organizagao.

A satisfacdo do cliente possui dois conceitos essenciais: satis-
facdo especifica em uma transacdo e satisfagdo acumulada. (BOUL-
DING et al. apud ROSSI e SLONGO, 1997). A visdo de satisfagao
como algo transacao-especifico ¢ util para os encontros particulares e
de curto prazo com um produto ou servigo. A satisfagdo cumulativa ¢
um constructo abstrato que descreve a experiéncia total de consumo
com um produto ou servigo. Para Rossi e Slongo (1997), sob um
ponto-de-vista mais aplicado ou gerencial, a satisfacdo acumulada
¢ mais atraente porque fornece uma indicagao clara (e fundamental)
da performance atual e de longo prazo de uma empresa ou mercado.

Segundo Bateson (2001), considerando a forte logica para a
satisfacdo dos clientes como um propulsor-chave para empresas pres-
tadoras de servicos, estas deveriam adotar a medida de satisfacao dos
consumidores como uma ferramenta fundamental. A satisfacao dos
clientes ¢ um importante indicador de gestdo para as organizagdes.
No entanto, para alimentar este indicador € preciso ouvir as necessi-
dades e expectativas dos clientes, buscando a satisfacdo maxima dos
mesmos em relagdo aos servicos prestados.

Segundo Gianesi (1996), por serem os servigos intangiveis
a formagdo das expectativas do cliente antes da compra nao pode
basear-se em uma imagem real, dependendo, entre outros fatores,
da comunicag¢do transmitida aos consumidores. Pesquisas empiricas
confirmam que os clientes utilizam suas expectativas para avaliar o
servigo, ou seja, comparam o que esperavam com o que receberam.
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Desse modo, a0 menos no curto prazo, parece ser conveniente que o
sistema de operacdes de servicos esteja preparado para identificar e
atender as expectativas dos clientes, mais do que suas necessidades.

Por outro lado, considerando que as necessidades representam
importante fator formador das expectativas, pode-se argumentar que,
no longo prazo, as expectativas dos clientes, em dado momento, sejam
menos exigentes que suas reais necessidades, devido ao fato de ne-
nhum dos fornecedores do servico ser capaz de atendé-las totalmente.
Ao longo do tempo, as expectativas dos clientes irdo modificar-se,
tornando-se mais exigentes a medida que mais e mais fornecedores
estiverem capacitados a melhor atender as suas necessidades. Estas
mudangas exigem que se procure avaliar constantemente a satisfagao
dos clientes.

Para Froemming (2002), o julgamento da satisfagdo também
estd vinculado ao tempo em que o consumidor se relaciona com o
produto ou servico prestado. O julgamento de transacdes especificas
acontece durante ou imediatamente apos o consumo de um produto ou
provisionamento do servigo e estd baseado apenas naquela experién-
cia. Desta forma, as organizagdes precisam ouvir as opinides de seus
clientes e medir o grau de satisfacdo destes com seus servigos para
poder gerenciar de forma segura a questdo que se refere em manter
atuais clientes e buscar novos clientes no mercado.

3 METODOLOGIA

Para a realizacao dos objetivos propostos na pesquisa utilizou-
se um método estruturado em duas etapas:

3.1 Pesquisa exploratoéria

O principal objetivo nesta etapa foi identificar os atributos
que os usuarios dos servigos de educacao profissional utilizam para
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avaliar a satisfag@o com esse tipo de servico. O levantamento desses
atributos, foi o primeiro passo para a elabora¢do do instrumento de
coleta de dados, aplicado na etapa descritiva da pesquisa. Para tal,
realizou-se um grupo de foco, que ¢ uma entrevista realizada de ma-
neira ndo estruturada e natural, por um moderador treinado, junto a
um pequeno grupo de respondentes. Seu objetivo principal ¢ obter
uma visdo aprofundada ouvindo um grupo de pessoas do mercado
-alvo falar sobre problemas de interesse para o projeto de pesquisa.
(MALHOTRA 2001).

Os participantes desta etapa da pesquisa fazem parte do publico
usuario dos servicos de educacdo profissional oferecidos pela EEP,
onde se buscou obter informagdes sobre o comportamento desses
usuarios em relagao ao servigo em estudo.

O grupo de foco foi realizado com quinze usuarios dos ser-
vicos de educacdo profissional ofertados pela EEP em suas diversas
modalidades de atuag@o: aprendizagem de nivel basico, aprendizagem
de nivel técnico, iniciagdo profissional, aperfeicoamento profissional
e qualificacdo profissional. Elaborou-se um roteiro semi-estruturado
para condugdo das discussdes com o grupo com o proposito de obter
interacdo entre os participantes procurando avaliar o comportamento
enquanto grupo, e levantar as informacdes necessarias para a estru-
turagdo do questionario.

As discussoes foram transcritas e analisadas detalhadamente.
A partir da transcri¢ao, buscou-se agrupar os itens que surgiram com
maior freqiiéncia, com o intuito de elabora¢do do questionario para
a coleta de dados. O proposito desta etapa foi a organizacao das in-
formacdes transmitidas pelos entrevistados de modo a gerar atributos
que realmente possam medir a satisfacdo dos usudrios dos servigos de
educacao profissional ofertados pela EEP. Os 66 atributos gerados a
partir das informagdes transmitidas pelos entrevistados no grupo de
foco, foram divididos em sete dimensdes.

Partindo dos resultados obtidos através do grupo de foco,
montou-se um questionario-piloto e realizou-se um pré-teste com
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23 usudrios-alvo, para constatar eventuais problemas que poderiam
surgir durante a aplicacdo do mesmo.
3.2 Pesquisa descritiva

Buscando analisar o setor de servigos, porém especificamente
os servigos de educacao profissional, a presente pesquisa esta consi-
derando os servigos oferecidos pela EEP de Santa Rosa. A amostra
¢ nao-probabilistica, por conveniéncia, onde participaram todos os
alunos que se encontravam em sala de aula no momento da pesquisa.

Utilizou-se o método de survey, através de um questionario
estruturado dado a uma amostra de uma populacado e destinado a obter
informagdes especificas dos entrevistados. (MALHOTRA, 2001).

Assim, foram aplicados 195 questionarios com questdes fe-
chadas, nas dependéncias da EEP. Cabe salientar que participaram
da pesquisa somente os alunos que estavam realizando cursos na
Escola, pois esta também ministra cursos em outros locais fora de
sua infra-estrutura.

A andlise e interpretacdo dos dados obtidos na fase descritiva
da presente pesquisa de satisfacdo de consumidores foi feita com
o auxilio do software estatistico SPSS (Statistical Package for the
Social Scienses).

A analise descritiva procura evidenciar os percentuais obtidos
de satisfacdo para cada atributo, além de identificar a importancia
destes atributos em suas dimensdes. Neste caso, foi utilizada a média,
para a determinac¢do dos indices de satisfacdo e a analise de regres-
sdo para identificar o grau de importancia dos atributos relativos as
dimensdes estudadas.

A Analise de Regressdao Multipla procura avaliar a capacida-
de de explicacdo de cada atributo de satisfagdo sobre a avaliacao de
satisfagdo geral com a dimensdo. E um procedimento utilizado para
identificar os atributos de maior relevancia na avaliagao da satisfacao
por parte dos clientes. Os resultados sdo obtidos por intermédio da
analise dos coeficientes beta. Isto ¢, quanto mais elevados forem os
valores beta, maior nivel de importancia pode ser atribuido ao atributo
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de satisfacdo.

Realizou-se também a andlise da Fidedignidade das escalas
de mensuragdo de satisfacdo. Um dos indicadores de consisténcia
interna mais utilizados na verificagdo da confiabilidade ¢ o Alfa de
Cronbach Malhotra, (2001) e amplamente utilizado por pesquisado-
res. Segundo Hair et al. (1995), um valor de pelo menos 0,70 reflete
uma fidedignidade aceitavel, embora reconhegam que esse valor ndo
seja um padrdo absoluto. Os autores esclarecem, ainda, que valores
Alfa de Cronbach inferiores a 0,70 sdo aceitos se a pesquisa for de
natureza exploratoria. J4 para Malhotra (2001), o valor de corte a ser
considerado ¢ 0,60, isto ¢, abaixo desse valor o autor considera que
a fidedignidade ¢ insatisfatoria.

Conforme o Quadro 1, todas as dimensdes apresentaram indi-
ces satisfatorios, atestando a fidedignidade do instrumento de coleta
de dados.

QUADRO 1 —ALPHA DE CRONBACH

T enhin | Aphnd Crabach | Cofibdidad
Chmlidad dos serripos 07936 Satifatiria
Orzardmacao ¢ bfrrestnihra 02632 Satifatiria
Decarwolrimernto do Amso 07693 Satisfatdria
Cordarto 07764 Saticfatdria
Segumarga 07903 Satifatiria
Operagtes da Becola 02027 Satifatiria
Frofessares & Tetnatores no172 Satifatiria
(reral 0a9a7 Sutifutiria

4 ANALISE E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

O presente capitulo apresenta os resultados obtidos através da
coleta de dados. Serdo apresentados a seguir os indices de satisfagcdo
obtidos para os atributos mais significativos de cada dimensao ava-
liada. A anélise de regressdo multipla procurou avaliar a capacidade
de explicagdo de cada atributo de satisfacdo sobre a satisfagcdo geral
da dimensao.

Pode-se observar que, do ponto de vista dos usuarios dos servi-
cos de educagdo profissional oferecidos pela EEP, o atributo que mais
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valoriza os aspectos Qualidade dos Servigos Prestados (Tabela 1) ¢ a
cordialidade e agilidade no atendimento das informacgdes solicitadas,
o que demonstra o desejo e o prazer que as pessoas sentem ao serem
atendidas com motivacdo, cordialidade e agilidade. Surpreendente-
mente, em segundo lugar aparece as Formas de divulga¢ao dos cursos,
0 que mostra o interesse das pessoas em se manterem informadas dos
cursos que estiao acontecendo, previsoes de novos cursos, informagdes
adicionais como horarios, turnos, locais, entre outras informagdes.
Em terceiro lugar, aparece o atributo variedade dos cursos ofereci-
dos, o que demonstra a preocupagdo e o desejo das pessoas em se
qualificar, principalmente com cursos inovadores nas diversas areas
de educagdo profissional para o trabalho, procurando manterem-se
atualizados e inseridos no mercado de trabalho. Em quarto lugar, a
facilidade de ingressar no curso desejado, o que vem a engajar nos
comentarios inseridos anteriormente, onde as pessoas desejam estar
constantemente informadas dos cursos a serem realizados, partindo
de uma boa divulgagdo dos cursos, desejam ser bem atendidas com
cordialidade e agilidade e ainda quando ocorrer um curso que se deseja
fazer haver facilidade de ingressar no mesmo.

TABELA 1 — IMPORTANCIA E SATISFACAO NA DIMENSAO QUALIDADE
DOS SERVICOS PRESTADOS

Beso Relutivoll Ordernde HErel de

_I;ua.]i-h-:‘e dos Sarigos Presr.a-i-:-s_- (Beta) portinei Jsatifacio (%)
Cordialidade e azilidede no atendirerto das =

pfonragies solicitades b ! bl
Fomms de dEnilzacde s dos amsos 01 00w 2 63,08
Thre dade dos amsoe eferecidos 0157w 3 74,10
Facilidade de frgpe soar ro oo & sejado 0134w 4 G141

Comrelagao a avaliacao da satisfacao referente a Organizacgao
e Infra-estrutura (Tabela 2), quatro atributos apresentaram um maior
significancia da satisfacdo na dimensao como um todo, entre os quais

29 ¢¢

estao “circulacao (espaco interno da EEP, sala, oficinas)”, “instala-
¢oes da Escola (patio, corredores, prédio)”, “organizagao e limpeza
das oficinas” e, “sinalizagdo (placas informativas, cartazes, murais)”.

Nota-se que o espaco interno para circulagao, tanto em salas de aulas
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quanto nas oficinas de aulas praticas apresentam maior significancia
na satisfacdo com a dimensao organizacao e infra-estrutura, seguido
de instalagdes da Escola, como pétio, corredores, prédio. Isso traduz
0 quanto as pessoas se sentem melhor em ambientes organizados,
amplos e limpos. Em terceiro lugar, aparece o atributo organizacao e
limpeza das oficinas e em quarto lugar o atributo sinalizagdo (placas
informativas, cartazes, murais), a questdo informagdo aparece no-
vamente como fator satisfatorio, desta vez em forma de sinalizagao,
placas informativas. De modo geral, os quatro atributos demonstram
a satisfacdo e o desejo das pessoas de estar em ambientes limpos, or-
ganizados, pois o bem-estar traz muitos beneficios, principalmente em
se tratar de salas de aulas e oficinas para aprendizagem de contetudos
técnicos, o fator sentir-se bem é fundamental.

TABELA 2 - IMPORTANCIA E SATISFACAO NA DIMENSAO ORGANIZACAO
E INFRA-ESTRUTURA

_ Tero Fentivo | Ordem & | el ds
eI i R {Ben) |Imm“ hlmﬁy’in[%]

Erpago de Cxolhyan 0.2a* 1 EITS
Butahefes da Fecola 021+ g o010
Orzrimcio ¢ Impem dae dficias 0,120+ E TET0
Siralimcan (placas dfomm aime, cartases, I | 0,133+ 4 T4ET

Entre os atributos mais significativos dentro da dimensao
Professores e Instrutores (Tabela 3), a pontualidade e o respeito aos
horarios, encontra-se em primeiro lugar, o que demonstra a preocu-
pacdo dos alunos, usuarios dos servicos de educagao profissional no
cumprimento da carga horaria do curso que estdo realizando e em
aproveitar a0 maximo o tempo disponivel do professor ou instrutor em
sala de aula para atingir seus objetivos de aprendizado. Em segundo
lugar, tem-se o relacionamento com os alunos, seguido de cordialidade
(gentileza e educagdo), o que comprova a necessidade de um ambiente
saudavel, agradavel para se ter um bom andamento das atividades do
curso. Em quarto lugar, aparece o atributo atualizacdes na area, aper-
feicoamentos, o que nos demonstra a preocupagao dos alunos em ter
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como instrutores profissionais capazes, atualizados com o mercado de
trabalho, principalmente se tratando de educacao profissional, onde o
ambiente empresarial estd se tornando cada vez mais competitivo e 0s
trabalhadores, mesmo os das fun¢des mais simples, ndo podem deixar
de se atualizarem para se manter inseridos na disputa que se tornou o
mercado de trabalho. Em quinto lugar, tem-se o atributo experiéncia na
area do curso que esta ministrando, o que nos prova que ha uma maior
seguranca por parte dos alunos estar tendo aula com profissionais que
ja estdo inseridos no competitivo mercado de trabalho e possam, com
isso, transmitir com maior facilidade o contetido do curso, garantindo
condig¢des basicas e essenciais para ingresso no mercado de trabalho .

TABELA 3 - IMPORTANCIA E SATISFACAO NA DIMENSAO PROFESSORES
E INSTRUTORES

Puco Beltimo|  COrdem e Harelde
s (Bew) | Hpatiscn |stifacho (3
Poydim lidnde, Tespeitn aoe horarios 0,195 1 246
Behciorem evbo can os abros 0133 2 aL15
Cordinliduk (Zertikm, edurario) AL 3 20,
Shmlimeesha iTe, aperfek oam ertos 015 4 1L
Brperindara irea do oxso Qi eddmidtmrds 0131 5 ga5m

Os atributos que se apresentaram como significativos na in-
fluéncia da satisfacdo da dimensao desenvolvimento do curso (Tabela
4) foram seis. Em primeiro lugar apresenta-se o atributo qualidade
do material didatico, o que demonstra o interesse do aluno em ter seu
material didatico como fonte de consultas tanto durante o curso quanto
depois do término do mesmo, e estando atualizando podera utiliza-se
desse material durante a execug¢ao de seu aprendizado em pratica. Em
segundo lugar, tem-se o atributo manutenc¢do das maquinas, equipa-
mentos e ferramentas, onde para haver um bom aprendizado pratico
durante o curso ¢ preciso que os equipamentos disponibilizados para
esse fim estejam em perfeitas condigdes, garantindo, assim, que os
objetivos propostos pelo curso sejam atingidos. Em terceiro lugar,
aparece o atributo balanceamento entre teoria e pratica, o considera-
se uma questdo muito interessante no processo ensino-aprendizagem,
pois € preciso demonstrar na pratica aquilo que a teoria coloca, princi-
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palmente tratando-se de cursos profissionalizantes, onde o aluno ndo
pode deixar para colocar em pratica seu aprendizado da teoria apenas
no local de trabalho. Em quarto lugar, o atributo contribui¢do do curso
para o desenvolvimento e/ou qualificagdo na atividade profissional,
0 que confirma a percep¢ao da importancia do curso e da institui¢do
para com a sociedade empresarial, fortalecendo a importancia da
qualificag@o para se manter na sociedade globalizada na qual todos
estamos inseridos. Em quinto lugar, aparece o atributo contetido de-
senvolvido no curso em relagdo aos objetivos, que vem de encontro as
expectativas dos alunos em rela¢do ao desenvolvimento do curso. Em
sexto lugar, tem-se o atributo quantidade de méaquinas, equipamentos
e ferramentas, que, para um bom desenvolvimento e aproveitamento
do curso por parte de todos ¢ um item de extrema importancia.

TABELA 4 - IMPORTANCIA E SATISFACAO NA DIMENSAO DESENVOL-
VIMENTO DO CURSO

Tt S B s-ds Pase Furo Balative | Chlemds Tl du

_ _ %] Hincis §rate E2

Calid slo 4o matrial diditics (amabsgio ) 0,29 1 IS
Mlanmirg o da mog winay, equipsmends ¢ & e me T 0,159 1 5,50
Eialarm smomnto pnim wodan pritics 0,185 3 rails
Contribmigio do cmre pars o dor sromliimende o 0.1 f &6l
qualificachh na sddade poficcimal ! :

Conkmds doreran hils o cmee ommlegl wor o bjetons 140 5 TE0E
Chnantidsle do eguipementor 3% pondieis purs & peiticar 0,055 L i1,31

Analisando a Tabela 4 no conjunto com todos os atributos da
dimensao desenvolvimento do curso, considerando os que demonstra-
ram maior significancia em relacao aos outros, pode-se perceber visi-
velmente que os alunos usuarios dos servicos de educagao profissional
oferecidos pela EEP de Santa Rosa, estao preocupados extremamente
com a qualidade do curso que estdo recebendo, pois ndo demonstram
preocupacdo com a carga horaria para o desenvolvimento do curso
e sim com o balanceamento entre a teoria e a pratica, por exemplo,
estao preocupados com a manutengao dos equipamentos que a escola
disponibiliza € ndo com a modernidade em si destes equipamentos.
Neste contexto, percebe-se que a satisfagcdo percebida ¢ obtida quan-
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do a qualidade experimentada atende as expectativas dos alunos em
relacdo ao curso que estdo realizando.

Com relacdo a avaliagdo da satisfacdo referente a Conforto
(Tabela 5), os atributos dessa dimensao que apresentam maior signi-
ficancia, foram, em primeiro lugar, disponibiliza¢do de armdrios para
guarda de bens pessoais, seguido pela facilidade de acesso a EEP
(transporte), comprovando que atualmente as pessoas nao dispunham
de muito tempo e muitas vezes precisam sair direto do trabalho para a
Escola o que demonstra a ocorréncia dos dois primeiros atributos na
ordem de importancia. O terceiro, quarto e quinto atributo que tratam
especificamente do bem-estar durante atividades nas dependéncias da
Escola sdo: ventilacdo da sala de aula, ventilagao das oficinas e per-
missdo para uso de chinelo, bermuda, durante atividades em sala de
aula, o que mostra o interesse dos alunos em freqlientarem uma Escola
que proporcione um ambiente agradéavel, facilitando o aprendizado.

TABELA 5 - IMPORTANCIA E SATISFACAO NA DIMENSAO CONFORTO

Caforto Peso Relutimo | Ordem & Mire]lde
L (Beta)  |mpoisrda ] sabcfacan ()
Dis;uuﬂ:d]im;mdemm‘im@mgmdmihm 02% 1 .30
SO, TR | 3
Exﬂu:hfe & acesso i eacak (tmbwporte | 0214 2 S
0 oficira 0,191 3 a3.72
Wrtlach du @k de mala 0,167 4 a3 57

No que trata da dimensao seguranca (Tabela 6), todos os atri-
butos apresentam significancia na satisfagdo da dimensdao como um
todo. O principal atributo ¢ a presenga de guarda nas dependéncias
da Escola, seguido pelo atributo estacionamento. Vem de encontro
com as preocupagdes didrias de todos, no sentido a seguranga fisica e
também dos bens, como nesse caso, automovel ou moto. Outro fator
importante que demonstra significncia ¢ a disponibilizacao de Caixas
de Primeiros Socorros, uma vez que hé diversos cursos praticos em
maquinas e equipamentos e por mais que hd preven¢do através da
utilizag¢do de equipamentos de protegdo individual (EPIs), acidentes

podem ocorrer e a precaugdo ¢ importante.
TABELA 6 - IMPORTANCIA E SATISFACAO NA DIMENSAO SEGURAN-
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CA
Poco Beltiro] Ordem de Hirel de
S = _ (Eetm |I|ILM“ hl@' o (3
Preserga de puardsrac deperdereiz & Foph 0407 1 4500
Frtncioram srio 0zrd 2 61,01
i ilimdio & Cabme de Primefros Socomos 0. M6 3 62,0
%Emﬂnmmmm o utlimgio de B 0,112 4 76,06

Pode-se observar que, do ponto de vista dos entrevistados, o
atributo que mais valoriza os aspectos operagdes da escola (Tabela
7) é as condi¢des de pagamento, demonstrando que atualmente, as
pessoas querem mais alternativas no momento do pagamento de
seus cursos. Surpreendentemente, o aspecto realiza¢des de palestras
aparece em segundo lugar, o que mostra o interesse dos alunos em
se adequar as novas exigéncias do sistema produtivo, que hoje tem
vistas profundamente em referenciais de conhecimento cientifico e
tecnologico dos agentes da producdo (trabalhadores, profissionais). Os
cursos profissionalizantes ndo sao mais apenas cursos, convertem-se
num processo de educacdo em busca do conhecimento permanente e
no desenvolvimento de aptiddes para a vida produtiva. Em terceiro
lugar, tem-se o atributo acompanhamento ao desempenho do aluno,
engajando nos itens citados anteriormente, o que comprova que as
escolas de educacgdo profissional devem estar permanentemente elabo-
rando um processo de acompanhamento pedagdgico que proporcione
qualidade na formagdo, em conjunto com alunos (profissionais) e
professores, conhecedores do processo.

TABELA 7 - IMPORTANCIA E SATISFACAO NA DIMENSAO OPERACOES
DA ESCOLA

w Peso Bektiro | Ordm & Horel &
me;-:es du Ext ol (Beta)  |Importincia|sarifaco (34)
Cordigoe: de payzim e 0zZ40 1 Taad
Bealizagtes de Paksims 0z09 b TLA0

Acanpartamento & desemperho doahmo 0298 3 ooy
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5 CONCLUSAO

A busca pela satisfacdo dos clientes ¢ de suma importancia
para a gestdo das organizagdes, onde estas precisam conhecer as ex-
pectativas de seus clientes, identificar o que sdo valores para os clien-
tes-alvo e transforma-los em produtos ou servigos, bem como adotar
estratégias que atendam ao mercado, explorando novos segmentos.
E preciso conhecer as origens da satisfagdo, ou ainda da insatisfacdo
para transforma-las em ag¢des que visam fortalecer os aspectos satis-
fatorios e minimizar as causas de insatisfagao.

Atualmente as empresas e institui¢des estdo se diferenciando
pela busca da qualidade em seus processos, produtos e servigos. Isto
¢ claramente evidenciado pelo proprio mercado, que se preocupa em
oferecer produtos e servigos de qualidade, mostrando de forma claraa
importancia da satisfagdo de seus clientes. Dentro de um contexto co-
mercial como um todo, mas principalmente no ambito das prestacdes
de servicos, independentemente do tipo, qualquer atividade possui
como um dos alicerces basicos a satisfagdo do cliente. Isto porque, se
de modo global esta satisfacdo ¢ atingida, ¢ possivel concluir alguns
pontos como: que os servicos oferecidos atendem as exigéncias do
mercado, garante que o sistema de servigo, isto €, 0 processo e seus
respectivos controles sao eficazes e sustem os critérios de qualidade
exigidos, garante ainda, motivagao para o continuo melhoramento dos
servicos oferecidos. Desse modo, se torna essencial que as empresas
prestadoras de servigos possuam um procedimento util, pratico e
especifico de obter retorno em relacdo ao seu servigo a partir de seus
clientes.

Com o objetivo de identificar o nivel de satisfagdo junto aos
usuarios de servigos de educacdo profissional prestados pela EEP de
Santa Rosa, realizou-se a presente pesquisa tendo como foco de es-
tudo uma institui¢do de ensino voltada para a educagdo profissional.
Pretende-se, neste capitulo, relatar as principais verificacdes realizadas
acerca dos resultados obtidos através deste estudo.

A concepcdo de um modelo de educacdo profissional que
garanta condi¢des basicas, para ingresso no mercado de trabalho, a
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plena atuacdo cidada e a capacidade para continuar aprendendo, ¢
uma tarefa que se impde e um processo irreversivel e essencial para
a sobrevivéncias do negdcio.

A pesquisa apontou que o nivel médio de satisfacdo geral dos
usuarios que utilizam os servicos de educagao profissional ofertados
pela EEP estd em 74,37%. Primeiramente, este percentual, ao ser
avaliado isoladamente, d4 a impressdo que a EEP de Santa Rosa esta
sendo bem avaliada por seus atuais clientes. Porém, esse percentual
demonstra que existe uma lacuna de 25,63% da satisfagcao dos usuarios
a ser preenchida, ou seja, essa lacuna representa uma oportunidade de
acdo para a institui¢do atuar. O preenchimento dessa lacuna na satis-
facdo dos clientes pode ser um instrumento importante na vantagem
competitiva nessa area.

Os principais atributos, que nas dimensdes pesquisadas,
contribuem para a satisfacdo ou insatisfacdo foram identificados,
propiciando a institui¢do de ensino profissional o conhecimento dos
pontos de acdo mais significativos para aumentar o grau de satisfacao
de seus clientes (alunos).
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