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APRESENTACAO

Temos vivenciado, ao longo dos Ultimos anos, inUmeros ataques a Educagéo
brasileira; investidas que tém ocasionado retrocessos. O contexto pandémico alimentou
essa crise que ja existia, escancarando o quanto a Educagéo no Brasil acaba sendo uma
reprodutora de desigualdades. As interferéncias externas e investidas do mercado tentam, a
todo custo, subordinar a Educacgéao e atividade docente a uma légica neoliberal de produgéo
(TARDIF; LESSARD, 2005). Nesse sentido, precisamos nos mobilizar e a indignacéao e
esperanca configuram-se como duas categorias importantes nesse processo.

Diante desse cenério, como dissemos, de muitos retrocessos, negacionismo e
investidas neoliberais, ndo podemos nos furtar do debate politico e social, tdo importante
nesse momento que vivemos destrato a Educacgéo, sucateamento do trabalho docente e
exclusdo de estudantes, por exemplo. Como nos alertou Freire (2004, p. 28), para além
de ensinar com rigorosidade metodica a sua disciplina, “o educador democratico ndo pode
negar-se o dever de, na sua pratica docente, reforcar a capacidade critica do educando,
sua curiosidade, sua insubmissao”. Precisamos considerar esses elementos sociais e
politicos necessarios no movimento de formar cidadédos indignados e esperangosos que
desconstruam os discursos fatalistas.

E nessadirecdo que o volume de “O Campo Tedrico-metodoldgico-epistemoldgico
da Educacdao no Fomento da Questao Politica da Atualidade’, como o proprio titulo
sugere, torna-se um espacgo oportuno de discussoes e do (re)pensar o campo educacional,
assim como também da pratica, da atuagéo politica e do papel social do docente. Este
livro retine um conjunto de textos de autores de diferentes estados e regides e que tem
na Educacao sua teméatica central, perpassando por questdes de gestdo escolar, incluséo,
democracia, humanizagédo, género, tecnologias, sexualidade, ensino e aprendizagem,
formacédo de professores, profissionalismo e profissionalidade, ludicidade, educacédo para
a cidadania, avaliacdo entre outros. O fazer educacional, que reverbera nas escritas dos
capitulos que compde essa obra, constitui-se enquanto um ato social e politico.

Os autores que constroem esse volume sao estudantes, professores pesquisadores,
especialistas, mestres ou doutores e que, muitos, partindo de sua praxis, buscam novos
olhares a problematicas cotidianas que os mobilizam. Esse movimento de socializar uma
pesquisa ou experiéncia cria um movimento pendular que, pela mobilizagcdo dos autores
e discussoOes por eles empreendidas, mobilizam-se também os leitores e os incentivam
a reinventarem os seus fazeres pedagobgicos e no se reconhecerem enquanto sujeitos
politicos. Nessa diregcdo, portanto, desejamos a todos uma produtiva, indignante e
esperancosa leitura!

Ameérico Junior Nunes da Silva
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RESUMO: O uso de estratégias gerenciais de
marketing é mais eficiente para a tomada de
decisdes, tendo em vista as mudancgas constantes
das exigéncias dos usuarios do servigo publico de
ensino. Em busca de ofertar melhores servigos
pelos eixo de ensino, pesquisa e extensdao no
IFAM-Campus Parintins, faz se necessario obter
dados com os discentes em relacdo ao grau de
satisfacdo dos servicos, no intuito de identificar
quais aspectos precisam ser corrigidos ou
melhorados, em buscar de proporcionar aos
discentes uma melhoria continua nos servigos.
A metodologia da pesquisa foi desenvolvida em
duas etapas, a primeira de abordagem qualitativa,
onde foi adotado a técnica do incidente critico
onde obtemos dados para a formulagdo do
questionario. A segunda etapa foi de aplicacéo
de um questionario fechado para aferir o grau de
satisfacdo dos discentes dos cursos técnicos por
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meio da aplicagcdo de um questionario composto
de uma ESCALA DE LIKERT de 05 (cinco) pontos
e a analise dos dados que feito por meio do
Programa SPSS 20. A amostra foi probabilistica,
estratificada e proporcional, constituida por 141
discentes do segundo e terceiro anos dos cursos
técnicos do IFAM Campus Parintins. A satisfacéo
dos usuérios se apresenta como importante
subsidio para aferir a qualidade dos servicos.
Dentre os aspectos avaliados com um grau de
satisfacdo “muito satisfatério”, apontamos a
estrutura predial 93% biblioteca 92.2%, formacéo
dos docentes 89,4% e metodologia dos docentes
90,45%. Ja com o grau de satisfagdo abaixo
dos 60%, apontamos as atividades de extensao
59,6%, Distribuicdo das disciplinas da base
comum 51,8%, Direcdo Geral 49,6% e protocolo
58,1%. A pesquisa tem suas limitagdes tendo em
vista a aplicacéo aos discentes do integrado no
decorrer do exercicio de 2018. Sugerimos novos
estudos com outros publicos.
PALAVRAS-CHAVE: Incidente critico; Satisfagcéo
do consumidor; Marketing de eventos.

ABSTRACT: The use of managerial marketing
strategies is more efficient for decision making, in
view of the constant changes in the requirements
of users of the public teaching service. In order
to offer better services through the teaching,
research and extension lines at IFAM-Campus
Parintins, it is necessary to obtain data from the
students regarding the degree of satisfaction of
the services, in order to identify which aspects
need to be corrected or improved, in seeking to
provide students with a continuous improvement
in services. The research methodology was
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developed in two stages, the first with a qualitative approach, where the critical incident
technique was adopted where we obtain data for the formulation of the questionnaire. The
second stage was the application of a closed questionnaire to assess the degree of satisfaction
of students in technical courses through the application of a questionnaire composed of a
LIKERT SCALE of 05 (five) points and the analysis of the data made through the SPSS 20.
Program The sample was probabilistic, stratified and proportional, consisting of 141 students
from the second and third years of the technical courses at IFAM Campus Parintins. User
satisfaction presents itself as an important subsidy to assess the quality of services. Among
the aspects evaluated with a degree of satisfaction "very satisfactory", we point out the building
structure 93% library 92.2%, teacher training 89.4% and teacher methodology 90.45%. With
the degree of satisfaction below 60%, we point out the extension activities 59.6%, Distribution
of the common base subjects 51.8%, General Directorate 49.6% and protocol 58.1%. The
research has its limitations in view of the application to integrated students during the year of
2018. We suggest new studies with other audiences.

KEYWORDS: Critical incident; Consumer satisfaction; Marketing.

INTRODUCAO

O uso de estratégias gerenciais de marketing € mais eficiente para o apoio na
tomada de decisbes, tendo em vista as mudancas constantes das exigéncias dos clientes.
Prahalad e Ramaswamy (2004) salientam que as empresas necessitam repensar as
praticas gerenciais, assim como a socializagdo de seus gerentes ao novo paradigma da
I6gica dominante do servico. Em busca de ofertar melhores servigos pelos eixo de ensino,
pesquisa e extensdo no IFAM-Campus Parintins, faz se necessario obter dados com os
discentes em relacdo ao grau de satisfacao dos servicos recebidos, no intuito de identificar
quais aspectos precisam ser corrigidos ou melhorados, e buscar proporcionar aos discentes
uma melhoria continua nos servicos.

Elencou-se como objetivo geral: Aferir o grau de satisfacdo dos discentes nos cursos
técnicos integrado em relagéo aos servicos ofertados pelo IFAM - Campus Parintins. Assim
como os objetivos especificos: a) Realizar o Incidente Critico com os discentes dos cursos
técnicos integrado IFAM — Campus Parintins; b) Aferir o grau de satisfagcdo dos discentes
dos cursos técnicos integrados do IFAM - Campus Parintins e c) Propor acbes gerenciais
para a melhoria dos servigos ofertados pelo IFAM-Campus Parintins.

A metodologia da pesquisa foi desenvolvida em duas etapas, a primeira de
abordagem qualitativa, onde foi adotado a técnica do incidente critico onde obtemos dados
para a formulacéo do questionario. A segunda etapa foi de aplicagdo de um questionario
fechado para aferir o grau de satisfagcdo dos discentes dos cursos técnicos por meio da
aplicagdo de um questionario composto de uma ESCALA DE LIKERT de 07 (sete) pontos e
a analise dos dados que feito por meio do Programa SPSS 20. A amostra foi probabilistica,
estratificada e proporcional, constituida por 141 discentes do segundo e terceiro anos dos
cursos técnicos.
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Justifica-se a escolha do tema, em virtude de proporcionar a melhoria dos servicos,
aos usuarios dos servicos de educagdo do Instituto Federal do Amazonas — Campus
Parintins. O estudo apresenta suas limitacbes, em virtude da aplicacéo ter sido realizada
somente aos discentes dos cursos integrados. Sugerimos novas pesquisas nas areas
onde o grau de satisfagdo néo tenha sido considerado satisfatério, assim como refazer a
aplicagé@o do questionario e comparar os resultados obtidos com os do futuro.

REFERENCIAL TEORICO

INCIDENTE CRITICO

A técnica do incidente critico consiste em um conjunto de procedimentos para
a coleta de observagdes diretas do comportamento humano, de modo a facilitar sua
utilizacdo potencial na solugéo de problemas praticos e no desenvolvimento de amplos
principios psicolégicos. A técnica, desenvolvida inicialmente na década de 1940 pela Forga
Aérea dos Estados Unidos, serve também para delinear procedimentos para a coleta de
incidentes observados que apresentem significacdo especial e para o encontro de critérios
sistematicamente definidos (FLANAGAN, 1973).

Por incidente, entende-se qualquer atividade humana observavel que seja
suficientemente completa em si mesma para permitir inferéncias e previsdes a respeito da
pessoa que executa o ato. Segundo Flanagan (1973), para ser critico, um incidente deve
ocorrer em uma situac¢ao, onde o propdésito ou intencdo do ato parega razoavelmente claro
ao observador, e onde suas consequéncias sejam suficientemente definidas para deixar
poucas duvidas no que se refere aos seus efeitos.

A esséncia da técnica é que somente tipos simples de julgamento sédo solicitados
do observador, apenas relatérios de observadores qualificados séo incluidos, e todas as
observagdes sao avaliadas pelo observador em termos de um acordo com a afirmacgéo
do propésito da atividade. Naturalmente, segundo Flanagan (1973), a simplicidade de
julgamentos € um assunto relativo. “O ponto até o qual uma observacao relatada pode
ser aceita como fato depende principalmente da objetividade desta observacao. Entende-
se por objetividade a tendéncia de um numero de observadores independentes a fazer o
mesmo relato.” (FLANAGAN, 1973, p. 109).

No entendimento de Hughes (2007), a técnica do incidente critico consiste em um
método de coleta, que descreve agdes positivas ou negativas de um servigo e/ou produto
especifico. Logo, a descricdo do processo da técnica do incidente critico possibilita um
método de pesquisa com uma abordagem qualitativa simples e diretriz bem definida para a
coleta e analise de dados. Permite também o desenvolvimento de resultados praticos e a
concentracdo em experiéncias humanas da vida real, além de ser uma técnica flexivel para

utilizacédo em ciéncias sociais.
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Conforme Moyano (2015), que pesquisou técnicas para identificagcdo das
expectativas dos consumidores, pode-se afirmar que a técnica do incidente critico &
bastante relevante para identificar atributos relacionados ao ponto de vista do consumidor.
No estudo realizado a figura do consumidor sera abordada na figura dos discentes dos
cursos integrados do IFAM (Instituto Federal de Educagéo, Ciéncia e Tecnologia) — Campus
Parintins. Para o autor, a técnica ndo é apropriada para consumidores inexperientes, ou
seja, faz-se necessario ser consumidor do servigo ofertado, razéo pela qual, nessa pesquisa
deverdo ser entrevistados apenas discentes dos cursos técnicos integrados do IFAM que
ja utilizam os servigcos ofertados pelo eixos educacionais de ensino, pesquisa e extenséo.
Sendo assim, o incidente critico e os questionarios foram aplicados aos discentes dos
segundos e terceiros anos dos cursos integrados.

O levantamento dos incidentes criticos se da por meio de relatos das experiéncias
positivas e negativas vivenciadas pelo consumidor, para uma posterior andlise de
contetdo. A andlise e interpretacdo dos dados serédo analisados, conforme o método de
Analise de Contelido, de acordo com o método sugerido por Bardin (2004), nesse método
de andlise, utiliza-se meios sistematicos para descrever o conteudo e também gerar os
indicadores que possibilitam um aprofundamento nas analises e uma melhor interpretacao
das interferéncias e dos pontos para tomada de acgoes.

Segundo Moyano (2015), a técnica do incidente critico possui duas fases. A primeira
€ a geracgao de incidentes criticos, que pode ser feita mediante a utilizagcdo de entrevistas
julgadas mais convenientes, tanto de entrevistas individuais ou grupais. Nesse meio de
pesquisa, “o0 entrevistador deve solicitar ao entrevistado que desenvolva de cinco a dez
exemplos positivos e de cinco a dez exemplos negativos do servigo ou produto” (MOYANO,
2015, p.57). Os incidentes criticos devem ser muito bem especificados, para uma total
descricdo em termos de comportamento, relacionado ao produto e/ou servico, tendo como
um exemplo de incidente negativo: “o funcionario ndo me atendeu assim que eu cheguei’.

A segunda fase é a classificagdo dos incidentes criticos. Essa fase pode ser
desenvolvida por duas pessoas, denominadas de juizes, que tém como prioridade procurar
os adjetivos ou verbos em comum. “Apos terem sido agrupadas as respostas, procura-
se uma frase que as descreva, a qual € chamada de artigo de satisfacdo” (MOYANO,
2015, p.58). Séo agrupados os artigos de satisfagcdo comum, que tém como fungao, unir as
dimensdes de qualidade do cliente especifico, descrevendo sua definicdo através de uma
frase ou apenas uma palavra.

Flanagan (1954) identificou cinco passos envolvidos na técnica:

1) Determinar o objetivo geral do estudo (uma descri¢cdo do topico de pesquisa): esta
descricdo ndo precisa ser complexa, mas deve ser clara o suficiente para permitir
uma posterior analise;

2) Planejar e especificar como incidentes factuais, em consonancia com o objetivo
do estudo, serao coletados;
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3) Coleta propriamente dita dos dados: como caracteristica comum, o autor sugere
que o incidente tem que ser objetivo, para que possa ser valido. Define objetividade
como “a tendéncia para um numero de observadores independentes reportarem o
mesmo incidente” (FLANAGAN, 1954, p.327);

4) Analisar os dados: a andlise deve ser sumarizada e descrita de maneira eficiente
e pratica, de modo a agrupar as palavras por sinénimos;

5) Interpretar os dados com base no referencial te6rico adotado pela metodologia.

Em resumo, conforme Chell, 1998, a técnica do incidente critico € um procedimento
de entrevistas qualitativas que facilita a investigacéo de ocorréncias significantes (eventos,
incidentes, processos, problemas) identificadas pelo respondente na maneira como elas
foram conduzidas, e os resultados em termos de efeitos percebidos. O objetivo, portanto,
€ alcancar o entendimento do incidente pela perspectiva individual, considerando os
elementos cognitivos, afetivos e comportamentais.

SATISFACAO DO CONSUMIDOR

A Satisfacdo do Consumidor (SC) foi definida de varias formas. Howard e Sheth
(1969) a definem como “o estado cognitivo do comprador de estar sendo atendido
adequada ou inadequadamente por um esfor¢o que ele realizou”. Oliver (1981) argumenta
que a SC “pode ser mais bem entendida como uma avaliacdo da surpresa relacionada a
uma experiéncia de compra e/ou consumo de um produto ou servi¢o”. Poser (2005), define
que a satisfacdo do cliente esta relacionada com a individualidade de cada cliente, pois
cada um tem seus desejos e necessidades, o autor descreve que a satisfagéo do cliente
€ determinante no sucesso da empresa e expde algumas sugestdes: conhecer o cliente,
passar a orienta-lo e naturalmente ele se sentira mais seguro, e planejar o atendimento de
forma a torna-lo mais rapido e cada vez mais eficiente.

A satisfacdo é descrita como um julgamento que o consumidor faz, durante ou apés
0 uso de produto ou servigo, depois ele organiza e entdo forma reacdo ou sentimento, que
vem com a conclusao da avaliagcéo, de que a alternativa escolhida foi atendida, ou excedida
em relacdo as expectativas, resumindo, o autor diz que a satisfagcéo é estado psicolégico
como consequéncia do processo de compra e de consumo. (EVRARD, 1993).

Na viséo Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011, p. 66), “A satisfacdo pode ser definida
como uma avaliagao atitudinal, que se segue a uma experiéncia de consumo”. No caso, a
avaliacdo da SATISFACAO DOS DISCENTES DOS CURSOS TECNICOS INTEGRADOS
DO IFAM-CAMPUS PARINTINS nos permite realizar o levantamento do grau de satisfacdo
dos consumidores (discentes) por meio da aplicagdo de incidente critico com os discentes
usuarios dos servicos utilizados. Estudos sobre satisfagcédo baseiam-se na teoria de que a
confirmacéo de expectativas anteriores a utilizagdo do servigo ou produto, € o principal fator

determinante. Isso significa que os consumidores tém certos padrdes de servicos em mente
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(suas expectativas) antes do consumo, construidos com base em informacdes do mercado,
comentarios boca a boca e suas experiéncias anteriores. (Loverlock, Wirtz & Hemzo, 2011).
Para Blackwell, Miniard e Engel (2005) a satisfacdo € uma avaliacao feita pds-consumo e se
torna decisiva para manter os clientes. Corroboram com essa conceituagéo de satisfagéo
Mowen e Minor (2003) quando definem a satisfacdo do consumidor como uma atitude geral
e como um julgamento de avaliagdo p6s-compra resultante de uma compra especifica.

Para autores como Blackwell, Miniard e Engel (2005), ha outro fator muito importante
que determina a satisfagdo: a comparacao das expectativas pré-compra ou consumo com
os reais resultados obtidos. Quando as expectativas do usuério forem superiores aos
resultados reais obtidos com o produto ou servi¢o, havera uma experiéncia de insatisfacéo,
mesmo com uma performance boa. Nesse aspecto, existem trés resultados possiveis: A
desconfirmacédo negativa é quando o servigo € pior que o esperado. A confirmagéo positiva
€ quando o servico € melhor que o esperado. E a confirmagdo é quando o servigco é
exatamente como o esperado.

Atualmente, a satisfagcdo do consumidor € visto como importante avaliacdo para
as empresas ja que existem pesquisas que relacionam a satisfacdo do consumidor
com o desempenho geral das mesmas. Assim, a medicdo da satisfacdo, usada como
mecanismo de verificacdo do desempenho global da empresa, quer vise lucro ou néo,
passou a ser essencial dada a competitividade e a maior exigéncia dos consumidores,
acrescentam Marchetti e Prado (2001). Nesse sentido, a satisfacéo transformou-se em
meta organizacional (BATESON, HOFFMAN, 2001), uma vez que clientes satisfeitos sao
menos propensos a mudar de marca, tendem a promover o boca a boca positivo e a criar
um vinculo emocional com a empresa, ou seja, 0 sucesso empresarial depende diretamente
da satisfagdo dos seus consumidores, argumentam Costa e Ferreira (2009).

METODOLOGIA

A pesquisa foi desenvolvida em duas etapas, sendo a primeira de abordagem
qualitativa, onde foi adotado a técnica do Incidente Critico onde obtemos dados para a
formulagéo do questionario aplicado aos discentes dos cursos integrados do IFAM-Campus
Parintins. A segunda etapa por meio de uma etapa quantitativa através da aplicagdo um
questionario, onde a amostragem foi respondida por 141 discentes, dos segundos e
terceiros anos, para aferir o grau de satisfacao dos alunos dos cursos técnicos integrados
de administracéo, agropecuaria e informatica por meio da aplicagdo de um questionario
composto de uma ESCALA DE LIKERT de 07 (sete) pontos e a andlise dos dados foi
realizada por meio do Programa SPSS 20 da IBM. Atividade foi concluida, conforme o
calendario apresentado. Justifica-se a escolha dos discentes dos segundo e terceiro anos,
tendo em vista a necessidades de entrevistas usuarios que tenha utilizado os servigos
ofertados.
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RESULTADOS E DISCUSSOES

A satisfacdo dos usuarios se apresenta como importante subsidio para aferir a
qualidade dos servigos. Os resultados obtidos por meio do Programa SPSS 20 — IBM nos
permite avaliar os atributos que foram bem avaliados, assim como atributos que obtiveram
indices percentuais que precisam ser melhorados. O numero de questionarios aplicados,
totalizaram o total de 141 (cento e quarenta e um).

Os questionarios limitaram-se a serem aplicados aos discentes dos cursos técnicos
integrados, nos cursos de administragdo, agropecudria e informética.

As pesquisas de satisfagéo retratam resultados temporarios e que precisam sempre
estar em evidéncia, pois refletem as condi¢cbes dos servicos que sdo oferecidos aos
usuarios, no momento e periodos que os servigos foram utilizados e emitidos a opinido de
valor, visto que sé pode emitir valor em relagdo ao servico utilizado, aquele que utilizou o
servicos.

Dentre os aspectos avaliados com um grau de satisfacdo “muito satisfatério”,
apontamos a estrutura predial do instituto com 78,7%, em relagcdo aos banheiros e
laboratério de ciéncias. As salas de aula bem avaliados com 82,2%, e a biblioteca 67,3%.

BANHEIROS

Frequéncia | Percentual | V. Percentual | Cumulativo (%)
2,00 MUITO INSATISFEITO 2 1,4 1,4 1,4
3,00 POUCO INSATISFEITO 8 57 57 71
4,00 NAO SEI 20 14,2 14,2 21,3
5,00 POUCO SATISFEITO 37 26,2 26,2 47,5
6,00 MUITO SATISFEITO 44 31,2 31,2 78,7
7,00 TOTALMENTE SATISFEITO 30 21,3 21,3 100,0
Total 141 100,0 100,0

SALAS_DE_AULA

Frequéncia | Percentual | V. Percentual | Cumulativo (%)
1,00 TOTALMENTE 1 7 7 7
INSATISFEITO ’ ’ ’
2,00 MUITO INSATISFEITO 5 3,5 3,5 4,3
3,00 POUCO INSATISFEITO 9 6,4 6,4 10,6
4,00 NAO SEI 10 7,1 7,1 17,7
5,00 POUCO SATISFEITO 33 23,4 23,4 a1
6,00 MUITO SATISFEITO 47 33,3 33,3 74,5
7,00 TOTALMENTE SATISFEITO 36 25,5 25,5 100,0
Total 141 100,0 100,0

O Campo Tedrico-metodolégico-epistemoldgico da Educagéo no Fomento da Capitulo 7 “
Questéo Politica da Atualidade 4



BIBLIOTECA

Frequéncia | Percentual | V. Percentual | Cumulativo (%)
3,00 POUCO INSATISFEITO 11 7,8 7.8 7,8
4,00 NAO SEI 35 24,8 24,8 32,6
5,00 POUCO SATISFEITO 36 25,5 25,5 58,2
6,00 MUITO SATISFEITO 48 34,0 34,0 92,2
7,00 TOTALMENTE SATISFEITO 11 7,8 7,8 100,0
Total 141 100,0 100,0

LABO_CIENCIAS

Frequéncia | Percentual | V. Percentual | Cumulativo (%)
1,00 TOTALMENTE 1 7 7 7
INSATISFEITO ’ ’ ’
2,00 MUITO INSATISFEITO 1 7 7 1,4
3,00 POUCO INSATISFEITO 6 4,3 4,3 57
4,00 NAO SEI 22 15,6 15,6 21,3
5,00 POUCO SATISFEITO 35 24,8 24,8 46,1
6,00 MUITO SATISFEITO 36 25,5 25,5 71,6
7,00 TOTALMENTE SATISFEITO 40 28,4 28,4 100,0
Total 141 100,0 100,0

O estudo mostrou uma populagédo satisfeita com parte dos servicos que vém

recebendo. Porém, deve-se ressaltar que parte desses resultados se deve a avaliacdo

de forma relacionada aos Macro Atributos de uma forma geral. Faz se necessario um

aprofundamento no estudo para avaliar mais precisamente cada atributo avaliado. Aqui se

apresenta aslimitacdes da pesquisa. Damesma forma, alguns atributos obtiveram avaliagcoes

abaixo dos 60% de satisfacdo. Apontamos dentre eles, as atividades de extenséo 59,6%,

distribuicdo das disciplinas da base comum 51,8%, direcéo geral 49,6% e protocolo 58,1%.

A pesquisa tem suas limitacées tendo em vista a aplicacdo aos discentes do integrado.

Sugerimos novos estudos a serem desenvolvidos por meio de PCCT ou PIBIC Jr. com

outros publicos para realizar uma replicagéo do estudo e confrontar aos dados coletados

aos cursos técnicos integrados, objeto de estudo da realizagdo da pesquisa. Abaixo o

demonstrativo das tabelas em relacdo ao grau de satisfacéo dos atributos referenciados.
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PROTOCOLO

1,00 TOTALMENTE INSATISFEITO 7 5,0 5,0 5,0
2,00 MUITO INSATISFEITO 4 2,8 2,8 7,8
3,00 POUCO INSATISFEITO 12 8,5 8,5 16,3
4,00 NAO SEI 36 25,5 25,5 41,8
5,00 POUCO SATISFEITO 26 18,4 18,4 60,3
6,00 MUITO SATISFEITO 36 25,5 25,5 85,8
7,00 TOTALMENTE SATSIFEITO 20 14,2 14,2 100,0
Total 141 100,0 100,0
DIRETOR_GERAL
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
NSATISFEITO 14 99 99 99
2,00 MUITO INSATISFEITO 8 5,7 57 15,6
3,00 POUCO INSATISFEITO 16 11,3 11,3 27,0
4,00 NAO SEI 33 23,4 23,4 50,4
5,00 POUCO SATISFEITO 33 23,4 23,4 73,8
6,00 MUITO SATISFEITO 26 18,4 18,4 92,2
00 SOTALMENTE 1 7,8 7,8 100,0
Total 141 100,0 100,0
CONCLUSOES

Concluimos que se faz necessario fazer um estudo mais aprofundado nos servigos
avaliados, abaixo de 60% que apresentaram grau de satisfagdo insatisfatorio dos
questionarios aplicados.

A pesquisa apresenta limitagbes e ndo permite generalizagbes do publico do IFAM
— Campus Parintins, assim como sugerimos estudos com outros publicos internos, como
discentes da graduacgéo e subsequente, e da mesma forma com os proprios funcionarios
do campus.

Aos servicos que obtiveram grau de satisfagdo superior a 60%, sugerimos, buscar
informagdes mais aprofundadas e buscar a resolutividade dos problemas, com o intuito de
buscar a melhoria continua nos servicos ofertados.

Outra sugestao é buscar a interagcdo com o publico que recebe o0s servigos, e
sugerimos a utilizagdo do Modelo DART, o qual segundo Souza e Brambilla o cliente
(discente) passa de ser ‘isolado e passivo’ para ser ‘ativo e conectado’ com a firma (IFAM
Campus Parintins), tendo em vista a possibilidade de avaliar e dar o feedback aos acesso
aos servicos ofertados.
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