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RESUMO: O vigente artigo discorre sobre a comunicagdo empresarial baseada no
Departamento Central de Atendimento ao Aluno da Faculdade Alfredo Nasser. E um estudo
que tem como objetivo identificar os possiveis fatores positivos e negativos na comunicagao
entre o Departamento Central de Atendimento ao Aluno, da Faculdade Alfredo Nasser, junto
aos alunos que utilizam os servicos desta Instituicdo de Ensino. O presente trabalho cientifico
refere-se, inicialmente a evolu¢do da comunicacdo empresarial, as novas definicdes na gestao
de se comunicar e parte do modo de se utilizar a comunica¢do nas organizagdes para obtengao
de melhor desempenho dos funcionérios no desenvolvimento das atividades profissionais na
area de atuacdo. Adotando-se pesquisa bibliografica, pesquisa de campo, aplicagdo de
questionario, pesquisa quantitativa, calculos estatisticos e tabulacdo de dados para a coleta de
informag0es e dados precisos, para alcancar o objetivo proposto pelo trabalho. Demonstrou-
se, entdo, que no Departamento Central de Atendimento ao Aluno ha fatores positivos.
Percebe-se que o Departamento Central de Atendimento ao Aluno utiliza os procedimentos
adequados, pois desenvolve a comunicacdo de forma eficiente junto aos alunos da instituicao.

Palavras-chave: Comunicacdo. Comunicacao empresarial. Atendimento ao cliente.

1 INTRODUCAO

A comunicacdo sempre foi vital para a evolucdo, por meio da mesma surgiram as
organizacoes sociais. Foi por meio da evolucdo da espécie humana que os homens passaram a
interagir e criar vinculos fundamentais para a sobrevivéncia e outras necessidades
profissionais. Ndao ha como pensar a ideia de sociedade sem pensar a ideia de comunicacao.

Inicialmente, é feito um breve histérico da evolucdo da comunicagdo, bem como é
trabalhado o conceito de comunicacdo empresarial e os tipos de comunicacdo empresarial.
Posteriormente, é abordada a pesquisa realizada na Faculdade Alfredo Nasser e feita uma

analise dos resultados obtidos com a pesquisa que tem como objetivo identificar os possiveis
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fatores positivos e negativos na comunicacdo entre o Departamento Central de Atendimento
ao Aluno da Faculdade Alfredo Nasser junto aos alunos que utilizam os servicos desta
Instituicdo. Neste sentido, o trabalho aponta como problematica a identificacao dos possiveis
fatores positivos ou negativos na comunicacao entre o Departamento e os alunos.

Salienta-se que os procedimentos da pesquisa utilizados para a averiguacdo do
presente artigo, no caso a pesquisa bibliografica, pesquisa de campo, aplicacdo de
questionario, pesquisa quantitativa, calculos estatisticos e tabulacio de dados, com a
destinacao de verificar com base em informagdes e dados reais quanto aos possiveis fatores
positivos ou negativos na comunicacdo dos funciondrios do Departamento Central de
Atendimento ao Aluno da faculdade Alfredo Nasser com os alunos.

Por conseguinte, foi evidenciado que a comunicagdo entre a Instituicdo junto aos
alunos é eficiente, bem como apresenta resultados positivos, pois ha o entendimento de que o
departamento utiliza os procedimentos adequados e desenvolve a comunicacdo de modo

satisfatorio junto aos alunos da Faculdade Alfredo Nasser.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Origem e historia da comunicacao

Segundo Vicchiatti (2001), a primeira comunicacdo foi a sonora, onde o homem
comecou a se comunicar por meio de balbucios, vocalizacées, sem formacdo de palavras. Em
sequéncia, ocorreu a gesticulacdo do homem das cavernas, que era entendida pelo grupo,
assim como as palavras faladas primitivamente, que formavam palavras e um vocabulario
proprio e primario. A partir das palavras, houve a possibilidade do surgimento das diferentes
linguas faladas pelos grupos.

Bordenave (1997) alega que para se criar a linguagem, o homem imitava os sons da
natureza e dos animais. A linguagem comecou pelas expressdes espontaneas de alegria, dor,
ira, por sons emitidos por maos e pés ou ainda por objetos como as pedras. Percebe-se que ha
indicios sobre o inicio da comunicacdo humana, ou seja, ha mais duvidas do que certezas
acerca da origem da comunicacao. Logo, foi por meio da comunicacdo que o homem evoluiu

e continua evoluindo, conforme aborda a tabela 01:

Tabela 01: Evolucdo da comunicagdao no mundo
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Forma Responsaveis Periodo
Sonora Primitivos Pré-humana
Simbolos e sinais Hominideos 200.000 anos atras
Praticas complexas de sons Cro-Magnon 40.000 anos atras
Pinturas pré-histéricas Homo sapiens Era Paleolitica
Pinturas rupestres Homo sapiens Era Neolitica
Escrita Sumérios e egipcios 5.000 anos atras
Imprensa Johan Gutenberg 1440
Jornal Europa Séculos XVI e XVII
Telégrafo Claude Chappe 1790
Telefone Alexander Bell 1876
Rédio Landell de Moura 1901
Televisao Vladimir Zworykin 1923
Computador Moderno Alan Turing 1946
Celular Laboratorio Bell, EUA 1947
Internet Comunicagdo militar, EUA 1969

Fonte: Adaptado de Defleur e Ball-Rockeach (1993, p. 23); Gérdenfors (2014, p. 17); Bordenave (2007, p. 23);
Battistoni Filho (1989, p. 18); Silva (1985, p.29); Pavani (2002, p.12); Parry (2012, p.187); Wu (2012, p.27);
Rodrigues (2009, p.131); Cashmore (1998, p. 24); Sousa Filho e Alexandre (2014, p. 9).

Avalia-se que a comunicacdo é usada como estratégia, e com 0s novos meios de
comunicacdo, o fluxo de informagdes aumentou e obteve novos avangos. Logo, 0s novos

meios de comunicacdo provocaram um avanco na visao e forma de comunicar das nagdes.

2.2 A comunica¢do empresarial

Para Matos (2009), a comunicacdo acontece quando a informacdo recebida pelo
receptor é entendida, decodificada, e encaminhada de volta ao emissor, que aponta a
retroalimentacdo do processo, o feedback, que é o principal elemento que caracteriza o
processo de comunicagdo. Segundo Torquato (2015), a comunicacdo empresarial é um
processo amplo, onde a informacdo empresarial gera acdes voluntarias junto ao publico-alvo.
Engloba varios tipos de informag0es empresariais, que compreendem o que a empresa recebe
ou emite para padronizar 0s comportamentos, como os regulamentos e as normas.

Para Torquato (2015), a comunicagdo empresarial se desenvolveu na area eletronica e
impressa, com as novas tecnologias devido as mudancas nas estruturas organizacionais. Logo,
foi evidenciado o uso das redes sociais de forma sistematica, havendo estimulo a
comunicagdo por meio das novas tecnologias e constru¢cdo de uma nova forma de interacao
entre os consumidores e as empresas.
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Avalia-se que fazem parte das atividades empresariais as mudangas constantes no
ambiente, a fim de atingirem o publico-alvo e principalmente acompanha-lo. Por meio das
novas tecnologias a comunicacdo se desenvolveu resultando novos estimulos e oportunidades

de negocios.

2.3 Tipos de comunicacdao empresarial

Segundo Kunsch (1997) a comunicacdo empresarial é composta pela comunicagdo
institucional, no caso as relagGes publicas, bem como a comunicacdo mercadolégica, no caso
o marketing e pela comunicacdo interna, no caso a comunicacao administrativa. Logo, tais
tipos de composicdao, quando administradas de forma eficaz, trabalham sob uma direcdo
central.

Nota-se que a criacdo da imagem das organizacoes tem como principal responsavel a
comunicacdo institucional, bem como possui como meta transparecer a identidade real aos
funciondrios e clientes que conquista, o espaco no mercado mais rapido e de modo eficaz
convence, motiva, negocia e argumenta fatores significativos para atingir o sucesso.

Fortes (2003) distingue, nos organismos institucionais, os sistemas de comunicacdao
interna em formal e informal. A comunicacdo formal tem como base repassar as mensagens
no ambito profissional necessarias para o desempenho das empresas e a interacao do pessoal
com a divulgacao restrita e predeterminada. Ja, a comunicacdo informal tem a caracteristica
de ndo ser padronizada, com temas diversos, favorecendo o conhecimento coletivo. Porém,
necessaria para sustentar as relacoes internas. Na opinido de Silveira e Murashima (2011),
Flatley, Rentz e Lentz (2015), Cesca (2005) e Andrade (2006), a tabela 02, abaixo, apresenta

os meios de comunicagdo mais comuns adotados nas organizagdes:
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Tabela 02: Meios de comunicacdo empresarial

Tipos de Comunicagdo Formal Informal
Reunides Verbal
Institucional Carta Quadro de avisos
Protocolo
Regulamento / Manual
e-mail
Carta Redes Sociais
Mensagens de texto
Mercadoldgica Escrita
Protocolo
Regulamento / Manual
e-mail
Reunides Recado
Mensagens de texto Bilhete
Interna Boletim Mensagens instantaneas
Circular Bate-papo online
Memorando Verbal
Protocolo Quadro de avisos
Regulamento / Manual
Requerimento
e-mail

Fonte: Adaptado de Silveira e Murashima (2011, p. 91 - 92, 98 - 99 — 100 e 104), Flatley, Rentz e Lentz (2015,
p. 25, 32 - 33), Cesca (2005, p. 19, 91 - 92), Souza Andrade (2006, p. 16) e Andrade (2006, p. 07).

Para Souza Andrade (2006), a reunido é utilizada para o levantamento e a discussao de
assuntos controversos, com a participacdo dos interessados. £ uma forma de comunicacio
dirigida, com proximidade fisica dos componentes. Por meio da reunido, é possivel se
construir e manter o processo de comunicacao empresarial. Para Cesca (2005), a comunicagao
interna escrita se assemelha ao memorando que é um aviso por escrito de carater interno e
administrativo, uma vez que estabelece a comunicacdo entre as unidades, os departamentos ou
setores de uma mesma empresa.

Segundo Andrade (2006), o e-mail é utilizado na comunicacdo como um instrumento
de agilidade, utilizado para argumentacdo, negociacdo, motivacdao, convencimento e
informagdo, com o objetivo de que o receptor entenda de forma imediata e rapidamente o que
foi escrito.

Entende-se que as diversas formas de comunicacdo empresarial objetiva registrar,
provar, instruir, solicitar, informar de forma clara os objetivos das pessoas no meio

empresarial. Tornando possivel a integracao e o desenvolvimento da empresa.

3 METODOLOGIA
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3.1 Metodologia Aplicada

A elaboracdo do presente trabalho teve como base 02 (dois) métodos de pesquisa
distintos, sendo a primeira, a pesquisa bibliografica e a segunda a pesquisa de campo, o
questionario, o método quantitativo, os calculos estatisticos e tabulacao de dados.

Para o primeiro momento, Marconi e Lakatos (2009) alegam que a pesquisa
bibliografica é o agrupamento bibliografico ja publicado em livros, revistas, publicacdes e
imprensa escrita com o objetivo de colocar em pauta o assunto tratado. Avalia-se que por
meio do método bibliografico se pode obter mais informagoes fieis quanto a origem e a
histéria da comunicacdo, da globalizacdao, quanto a comunicacdo verbal e ndao verbal, a
comunicacdo empresarial e os tipos de comunicacdo empresarial.

No segundo momento, foi adotada a pesquisa de campo, onde no entendimento de
Severino (2007) a pesquisa de campo é a pesquisa realizada na atmosfera. A coleta de dados é
realizada sem interferéncias do pesquisador, bem como é conforme os fatos verdadeiramente
acontecem. Entende-se que, por meio da pesquisa de campo, foi possivel observar
efetivamente, in loco, a dindmica do objeto de estudo pesquisado, abordando os
questionamentos do objeto da pesquisa.

De acordo com Marconi e Lakatos (2009), o questionario é o agrupamento de questoes
que tém como objetivo conhecer a opinido dos pesquisados sobre o assunto estudado. As
questoes devem ser claras para serem bem entendidas para ndo serem ambiguas e gerarem
dividas. O questiondrio pode ser composto de questdes abertas, em que o pesquisado
responde com elaboracdo pessoal e questdes fechadas, que sdo pré-estabelecidas pelo
pesquisador.

Seguindo tal raciocinio, foi aplicado um questionario com o total de 10 (dez) questoes
fechadas e de mudltipla escolha, junto aos alunos que utilizam dos servigos do Departamento
Central de Atendimento ao Aluno, do objeto de estudo pesquisado, com a finalidade de
levantar informagGes quanto aos possiveis fatores positivos ou negativos entre a comunicacao
do Departamento ora pesquisado junto aos alunos que utilizam os servicos do mesmo.

Logo, compete salientar que de acordo com informagdes obtidas junto a Secretaria
Geral da instituicao pesquisada, a mesma conta com o total de 3.979 (trés mil novecentos e
setenta e nove) alunos regularmente matriculados nos cursos de graduacao, bem como o total

de 269 (duzentos e sessenta e nove) alunos regularmente matriculados nos cursos de pos-
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graduacdo. Neste sentido, o universo total da amostragem da pesquisa é de 4.242 (quatro mil
duzentos e quarenta e dois) alunos regularmente matriculados.

Neste sentido, foi aplicado o questionario junto ao total de 366 (trezentos e sessenta e
seis) alunos regularmente matriculados, no periodo de 20/01/2016 a 26/01/2016, no horario
comercial da instituicdo ora pesquisada. Onde, por meio do cdlculo da amostra da populacao
finita, pode se garantir um nivel de confianca de 95% (noventa e cinco por cento), estimando-
se uma margem de erro de 0,5% (cinco por cento).

De acordo com Malhotra (2012), o calculo da amostra da populacdo finita é utilizado
para corrigir e compensar um valor aumentado da variacao de um parametro populacional
quando a amostra € maior ou igual a 10% (dez por cento) do tamanho da populacdao. Segundo
Larson (2004), o célculo do erro de estimacdo da amostragem pode ser feito por meio da

formula abaixo:

n= N. 7P .Q
e2,(N-1)+Z2P.Q

Onde:

n = numero de elementos da amostra

N = ntimero de elementos da populacao
72 = nivel de confiabilidade
P = proporcao de ocorréncia da varidvel
Q = propor¢do de ndo ocorréncia da varidvel
e? = margem de erro
Nivel de Confiabilidade: (Z=2) 95%

Tabela 03: Célculo de amostragem para populacao finita

Populacdo
Nivel de confianca 95%  Fonte: Primaria (2015)
P 0,5
Q 0.5 Neste sentido, o ndmero de elementos da
Erro (e) 0,05
Z 2 populagdo para amostragem da pesquisa é de
Tamanho da Amostra 4.242 .
Amostra solicitada n(?) 4.242 (quatro mil duzentos e quarenta e
N — X dois), ou seja, (N) sdao os alunos regularmente
Amostra solicitada ?

matriculados nos cursos de graduacdao e pos-
graduacao da instituicdo pesquisada. Assim como, o nivel de confianga da pesquisa é de 95%
(noventa e cinco por cento) (Z=2) e a margem de erro é de 5% (cinco por cento).

Logo:

| n=4242 .22 05.05 — TN n=4242.4.025 |

v o
ISSN: 2447-9691 v. 4, n.1, jan.-jun. 2018, p.53-76.




Qualia: a ciéncia em movimento 60

0,052.(4.242-1)+22.0,5.0,5 0,0025.4.241 +4.0.25

n=4.242.4.0.25
0,0025.4.241 +4.0.25

n=4242 .1
0,0025.4.241 +1

n=4.242 .1 n= 4.242

SN
0,0025.4.241 +1 - :: 10,60 + 1

n= 4.242

n = 366

11,60

Apos a coleta de dados, obtida por meio da aplicacdo do questiondrio junto a amostra
acima exposta, foi adotado o método quantitativo e a tabulacao de dados, de forma a facilitar
o processo de compreensdo e analise. De acordo com Machado, Maia e Labegalini (2007), o
método quantitativo utiliza a generalizacdo sobre a populacao pesquisada, tendo como base a
coleta de dados de uma amostra da populacdo. Observa-se que, por meio do método
estatistico, as informacdes acerca da pesquisa ficam mais objetivas, o que é necessario, pois as
informag0es sdo expostas a varios tipos de alunos e o resultado da pesquisa fica mais claro e
com maior probabilidade de acerto.

No entendimento de Prodanov e Freitas (2013), a tabulacdo de dados utiliza recursos
para organizar os dados obtidos na pesquisa de campo. Sdo usados recursos manuais ou

computacionais para elaborar indices, calculos estatisticos, tabelas quadros e graficos.

4 ANALISE DE RESULTADOS

4.1 Unidade de analise: o Departamento Central de Atendimento ao Aluno, da
Faculdade Alfredo Nasser - UNIFAN

Segundo informacdes obtidas no site da Faculdade Alfredo Nasser, a Instituicao foi
fundada no ano 2000. Atualmente, ela oferece aos clientes o ensino fundamental, médio,
superior e de pos-graduacdo. Atendendo as diversas classes sociais.

Conforme informacdo fornecida pela Secretaria Geral da instituicdo pesquisada, a
mesma conta com o total de 3.979 (trés mil novecentos e setenta e nove) alunos regularmente
matriculados nos cursos de graduacdo, bem como o total de 269 (duzentos e sessenta e
nove) alunos regularmente matriculados nos cursos de poés-graduacdo. Neste sentido a

Instituicdo conta com o total de 4.242 (quatro mil duzentos e quarenta e dois) alunos

ISSN: 2447-9691 v. 4, n.1, jan.-jun. 2018, p.53-76.



Qualia: a ciéncia em movimento 61
regularmente matriculados nos de 17 (dezessete) cursos de ensino superior, conforme a tabela

03 (trés), abaixo:

Tabela 03: Cursos de ensino superior da UNIFAN

Coordenacao Curso Ano de inicio
Instituto Superior de Educacao Letras. 2000
Pedagogia
) . . ) Administracdo
Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas . P 2002
Ciéncias Econdomicas
Geografia
Instituto Superior de Educacao Historia 2005
Matematica
Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas Ciéncias Contabeis 2006
Instituto de Ciéncias Juridicas Direito 2007
Instituto de Ciéncias da Saude Farmacia 2008
Enfermagem
Instituto de Ciéncias da Saude Fisioterapia 2009
Biomedicina
Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas Sistemas para Internet 2009
Instituto de Ciéncias da Saude Medicina 2015
Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas Loglsnciﬂ - 2015
Seguranca Publica

Fonte: Adaptado do site da UNIFAN (2015)

De acordo com informagdes obtidas junto ao site da UNIFAN (2015), a instituicdo é
composta por 01 (um) diretor geral, 01 (uma) diretoria académica e 04 (quatro) coordenacoes
gerais. A instituicdo é composta pelo Instituto Superior de Educacdo - ISE, o Instituto de
Ciéncias Sociais Aplicadas - ICSA, o Instituto de Ciéncias Juridicas - ICJ e o Instituto de
Ciéncias Da Satde — ICS.

A UNIFAN conta, com 10 (dez) departamentos, sendo o Administrativo, Financeiro,
Desenvolvimento, Departamento Central Estudantil, Secretaria Geral, Centro de
Processamento de Dados - CDP, Controladoria, Comité de Etica e Pesquisa, Departamento
Juridico e o Departamento Central de Atendimento ao Aluno de Atendimento ao Aluno.

O Departamento Central de Atendimento ao Aluno, atualmente, conta com uma
estrutura fisica com 06 (seis) baias, para atender os clientes, bem como cada baia é estruturada
com computadores ligados a internet e no sistema da UNIFAN, tendo acesso aos dados dos
alunos regularmente matriculados junto aos cursos de graduacdao e de poés-graduacao da
instituicao.

O Departamento Central de Atendimento ao Aluno oferece uma ampla sala

climatizada com ar condicionado aos clientes, cadeiras para que os alunos aguardem sentados
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a chegada ao atendimento. O Departamento Central de Atendimento ao Aluno conta com 06
(seis) funciondarios qualificados e 01 (um) coordenador adjunto para executarem as acoes e
promoverem as acoes rotineiras do Departamento.

De acordo com informacdes obtidas junto ao manual, o Departamento Central de
Atendimento ao Aluno desempenha a funcdo de intermediar as diretrizes da direcao e
coordenacdo aos alunos. Fazer ligacOes constantes aos alunos da instituicdo que fazem a
prova e ndo fazem a matricula, efetivar a matricula inicial de alunos, divulgar e captar novos
alunos para os cursos de graduacdo e pos-graduacdao por meio de e-mail, ligagdes e visitas em
empresas para firmar possiveis convénios e divulgar junto aos alunos os cursos de curta

duragdo que ocorrem na instituigao.

4.2 Tipos de comunicacdo adotados pelo Departamento Central de Atendimento ao
Aluno

De acordo com informacdes obtidas junto ao manual da UNIFAN (2015), a
comunicacdo se baseia na producdo de agdes para informar aos alunos, neste caso,
considerados como clientes, as normas adotadas pela instituicio. Para o repasse de
informag0es internas da UNIFAN, o Departamento utiliza meios de comunicacdo como o0s
cartazes em quadros de avisos, nos locais de grande circulacao de alunos e na biblioteca da
faculdade, com a finalidade de informar quanto aos eventos que acontecem na instituicdo,
bem como os eventos que auxiliam no desenvolvimento educacional dos alunos, que ocorrem
externamente a faculdade.

Outro meio de comunicagdo adotado pelo Departamento sdao os avisos orais nas salas
de aulas, em que os funciondrios do mesmo departamento anunciam as informacoes de
interesse institucional, buscando a garantia que realmente os alunos estdo sendo informados.
De acordo com o mesmo manual, o e-mail é mais uma forma de comunicagdo utilizada no
decorrer das atividades pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno, pois o e-mail
auxilia de forma efetiva no que tange ao repasse de informacdes atualizadas junto os alunos,
professores, coordenadores, setores administrativos e empresas conveniadas a faculdade.

Como descrito no manual da instituicdo pesquisada, uma das formas de comunicagao
utilizada entre as unidades administrativas do Departamento ora pesquisado é o memorando,
cuja caracteristica principal é enviar as informacdes desejadas aos interessados com variados

assuntos como, por exemplo, a reserva do laboratorio e de salas de aulas, a utilizacao de
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equipamentos audiovisual, entre outros. O Departamento Central de Atendimento utiliza um
aplicativo de celular, conhecido como Whatsapp® para auxiliar a equipe do departamento
junto a transmissdo de mensagens de assuntos internos e aos alunos, de maneira rapida e

precisa sobre determinado assunto de forma instantanea.

4.3 Resultado do questionario aplicado aos alunos da UNIFAN

Dando continuidade a andlise de dados da pesquisa, informa-se que ela foi realizada
do dia 20/01/2016 ao dia 26/01/2016, no periodo comercial da institui¢do ora pesquisada. Foi
aplicado 01 (um) questionario contendo o total de 10 (dez) questdes fechadas e de multipla
escolha, junto aos alunos que utilizam os servicos do Departamento Central de Atendimento
ao Aluno, da UNIFAN, na cidade de Aparecida de Goiania/GO, com a finalidade de levantar
informagOes quanto aos possiveis fatores positivos ou negativos entre a comunicacao do
Departamento ora pesquisado junto aos alunos que utilizam os servicos do mesmo.

Cabe salientar que o questionario foi aplicado junto a 366 (trezentos e sessenta e seis)
alunos regularmente matriculados, com o objetivo de garantir o nivel de confianca de 95%
(noventa e cinco por cento) nos resultados apurados. Neste sentido, seguem os graficos
abaixo:

Grafico 01 - Genéro.

Qual o género?
68,85%

31,15%

Feminino Masculino

No primeiro grafico, foram questionados os alunos quanto ao género dos mesmos e
constatou-se que 68,85% (sessenta e oito, oitenta e cinco por cento) dos alunos pesquisados

responderam que sdo do género feminino; e 31,15% (trinta e um, quinze por cento) dos alunos

* WhatsApp Messenger, é um aplicativo multiplataforma de mensagens instantdneas e chamadas de voz
para smartphones. Além de mensagens de texto, os usuarios podem enviar imagens, videos, mensagens de audio
de midia e na nova atualizagdo, podem ligar para qualquer contato que constar na agenda e que possua
WhatsApp.
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pesquisados responderam que sdo do género masculino. Percebe-se que 100% (cem por cento)
dos alunos pesquisados, no que tange ao género sao alunos regularmente matriculados na

Faculdade Alfredo Nasser.

Grafico 02 - Idade.

Qual a idade?

31,97%

20,49% 18.03% 18 31%
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No segundo gréfico, foram questionados os alunos, quanto a idade dos mesmos e
constatou-se que 11,20% (onze, vinte por cento) dos alunos pesquisados responderam que tém
entre 16 (dezesseis) a 18 (dezoito) anos de idade; 20,49% (vinte, quarenta e nove por cento)
dos alunos pesquisados responderam que tem entre 19 (dezenove) a 21 (vinte e um) anos de
idade; 18,03% (dezoito, trés por cento) dos alunos pesquisados responderam que tém entre 22
(vinte e dois) a 25 (vinte e cinco) anos de idade; 18,31% (dezoito, trinta e um por cento) dos
alunos pesquisados responderam que tém entre 26 (vinte e seis) a 30 (trinta) anos de idade; e
por fim, 31,97% (trinta e um, noventa e sete por cento) dos alunos pesquisados responderam
que tém acima de 30 (trinta) anos de idade. Percebe-se que 100% (cem por cento) dos alunos
pesquisados contemplam as diversas faixas de idade, levando ao entendimento que a

instituicdo é eclética e oportuniza o conhecimento independentemente da idade do aluno.

Grafico 03 - Forma que conheceu a UNIFAN.

De que forma conheceu a
Faculdade Alfredo Nasser?

59,56%
I 10,38% 20.50%
) 0 0 0
e L S
Indicacao de TV Jornal Radio Outro
Conhecido
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No terceiro grafico, os alunos foram questionados quanto a forma que conheceram a
Faculdade Alfredo Nasser e constatou-se que 59,56% (cinquenta e nove, cinquenta e seis por
cento) dos alunos pesquisados responderam que conheceram a Faculdade Alfredo Nasser por
meio da indicacdo de conhecidos; 10,38% (dez, trinta e oito por cento) dos alunos
pesquisados responderam que conheceram a Faculdade Alfredo Nasser por meio da TV;
1,91% (um, noventa e um por cento) dos alunos pesquisados responderam que conheceram a
Faculdade Alfredo Nasser por meio de jornais; 1,64% (um, sessenta e quatro por cento) dos
alunos pesquisados responderam que conheceram a Faculdade Alfredo Nasser por meio do
radio; e por fim, 26,50% (vinte e seis, cinquenta por cento) dos alunos pesquisados
responderam que conheceram a Faculdade Alfredo Nasser por outros meios. Percebe-se que
100% (cem por cento) dos alunos pesquisados conheceram a Faculdade Alfredo Nasser por

meio de uma comunicagao que conseguiu alcancgar o publico-alvo.
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Gréfico 04 - Transmissdo das informacdes.

Os funcionarios do departamento Central de Atendimento ao
Aluno transmitem com frequéncia as informagdes pertinentes
a Faculdade?
37,98%
24.32% 26,23%

7,38% 4,10%

Sempre Quase Asvezes  Quase Nunca Nunca
Sempre

No quarto grafico, os alunos foram questionados sobre os funciondrios do
Departamento Central de Atendimento ao Aluno, se estes transmitem com frequéncia as
informag0es pertinentes a Faculdade e constatou-se que 24,32% (vinte e quatro, trinta e dois
por cento) dos alunos pesquisados responderam que os funcionarios do Departamento Central
de Atendimento ao Aluno sempre transmitem com frequéncia as informagOes pertinentes a
Faculdade; 26,23% (vinte e seis, vinte e trés por cento) dos alunos pesquisados responderam
que os funciondrios do Departamento Central de Atendimento ao Aluno quase sempre
transmitem com frequéncia as informacdes pertinentes a Faculdade; 37,98% (trinta e sete,
noventa e oito por cento) dos alunos pesquisados responderam que os funcionarios do
Departamento Central de Atendimento ao Aluno as vezes transmitem com frequéncia as
informagOes pertinentes a Faculdade; 7,38% (sete, trinta e oito por cento) dos alunos
pesquisados responderam que os funcionarios do Departamento Central de Atendimento ao
Aluno quase nunca transmitem com frequéncia as informagoes pertinentes a Faculdade; e por
fim, 4,10% (quatro, dez por cento) dos alunos pesquisados responderam que os funcionarios
do Departamento Central de Atendimento ao Aluno nunca transmitem com frequéncia as
informacoes pertinentes a Faculdade.

Percebe-se que 88,53% (oitenta e oito, cinquenta e trés por cento) dos alunos
pesquisados entendem que os funciondrios do Departamento Central de Atendimento ao
Aluno na maioria das vezes transmitem com frequéncia as informacdes pertinentes a
Faculdade. Ja, 11,47% (onze, quarenta e sete por cento) dos alunos pesquisados entendem que
os funciondrios do Departamento Central de Atendimento ao Aluno quase nunca e nunca

transmitem com frequéncia as informacgoes pertinentes a Faculdade.
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Neste sentido, observa-se que para a maioria dos alunos, os funcionarios do
Departamento Central de Atendimento ao Aluno transmitem com frequéncia as informacdées

pertinentes a Faculdade.

Grafico 05 - Feedback quanto as informagoes transmitidas.

Ha o feedback por parte dos alunos quanto as informacdes
transmitidas pelos funcionarios do departamento Central de
Atendimento ao Aluno?

35,79%

25,14%

15,30% 15,85%
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No quinto grafico, questionou-se se ha o feedback por parte dos alunos quanto as
informagOes transmitidas pelos funcionarios do Departamento Central de Atendimento ao
Aluno e constatou-se que 15,30% (quinze, trinta por cento) dos alunos pesquisados
responderam que sempre hd o feedback por parte dos mesmos quanto as informagdes
transmitidas pelos funcionarios do Departamento Central de Atendimento ao Aluno; 25,14%
(vinte e cinco, quatorze por cento) dos alunos pesquisados responderam que quase sempre ha
o feedback por parte dos mesmos quanto as informacdes transmitidas pelos funcionarios do
Departamento Central de Atendimento ao Aluno; 35,79% (trinta e cinco, setenta e nove por
cento) dos alunos pesquisados responderam as vezes hd o feedback por parte dos mesmos
quanto as informacgdes transmitidas pelos funcionarios do Departamento Central de
Atendimento ao Aluno; 15,85% (sete, trinta e oito por cento) dos alunos pesquisados
responderam que quase nunca ha o feedback por parte dos mesmos quanto as informagoes
transmitidas pelos funciondrios do Departamento Central de Atendimento ao Aluno; e por
fim, 7,92% (sete, noventa e dois por cento) dos alunos pesquisados responderam que nunca ha
o feedback por parte dos mesmos quanto as informacdes transmitidas pelos funcionarios do
Departamento Central de Atendimento ao Aluno.

Percebe-se que 76,23% (setenta e seis, vinte e trés por cento) dos alunos pesquisados
entendem que sempre e as vezes ha o feedback por parte dos mesmos quanto as informacdes
transmitidas pelos funcionarios do Departamento Central de Atendimento ao Aluno. Ja para

23,77% (vinte e trés, setenta e sete por cento) dos alunos pesquisados entendem que quase
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nunca e nunca ha o feedback por parte dos mesmos quanto as informagoes transmitidas pelos
funciondrios do Departamento Central de Atendimento ao Aluno. Neste sentido, observa-se
que hé o feedback por parte dos alunos quanto as informacdées transmitidas pelos funciondarios

do Departamento Central de Atendimento ao Aluno.

Graéfico 06 - Formas de comunicagdo

Dentre as formas de comunicacéo adotadas pelo Departamento Central de
Atendimento ao Aluno, qual garante mais a informagéo junto ao aluno?

41.26%
26,50% A 18,85%
' 2.19%
N = ] e
E-mail WhatsApp Quadro de Avisos Visita dos Outros
funcionarios as salas

No sexto grafico questionou-se, junto aos alunos, as formas de comunicacdao adotadas
pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno, que garantem mais informacao e
constatou-se que 26,50% (vinte e seis, cinquenta por cento) dos alunos pesquisados
responderam que a forma de comunicacdo adotada pelo Departamento Central de
Atendimento ao Aluno, que garante mais informacdo é via e-mail; 11,20% (onze, vinte por
cento) dos alunos pesquisados responderam que a forma de comunicacdo adotada pelo
Departamento Central de Atendimento ao Aluno, que garante mais informacdo é via
WhatsApp; 18,85% (dezoito, oitenta e cinco por cento) dos alunos pesquisados responderam
que a forma de comunicacdo adotada pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno,
que garante mais informacao é por meio do quadro de avisos; 41,26% (quarenta e um, vinte e
seis por cento) dos alunos pesquisados responderam que a forma de comunicacdo adotada
pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno, que garante mais informagdo é por
meio da visita dos funciondrios as salas; e por fim, 2,19% (dois, dezenove por cento) dos
alunos pesquisados responderam que as formas de comunicagao adotadas pelo Departamento
Central de Atendimento ao Aluno, que garantem mais informacdo sdo por meio de outros
tipos como o telefone e o site da Instituicao.

Percebe-se que 86,61% (oitenta e seis, sessenta e um por cento) dos alunos
pesquisados entendem que as formas de comunicacao adotadas pelo Departamento Central de

Atendimento ao Aluno, que garantem mais informacOes sdo por meio das visitas dos
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funciondrios as salas, e-mail e quadro de avisos. Ja, 13,39% (treze, trinta e nova por cento)
dos alunos pesquisados entendem que as formas de comunicacdo adotadas pelo Departamento
Central de Atendimento ao Aluno, que garantem mais informagOes sdao por meio do
WhatsApp e outros tipos. Neste sentido, observa-se que os meios que mais garantem a
informacao junto aos alunos sao as visitas dos funcionarios as salas, os e-mail e quadro de

avisos.

Grafico 07 - Eficacia dos métodos de comunicagao.

Os métodos de comunicacéo adotados pelo Departamento
Central de Atendimento ao Aluno séo eficazes?

0,
30.05% 39,62%
16,94%
10,11% 3.28%
Sempre Quase Asvezes  Quase nunca Nunca
Sempre

No sétimo grafico foi questionado junto aos alunos, a eficacia dos métodos de
comunicacdo adotados pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno e constatou-se
que 16,94% (dezesseis, noventa e quatro por cento) dos alunos pesquisados responderam que
os métodos de comunicacdo adotados pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno
sempre sdo eficazes; 30,05% (trinta, cinco por cento) dos alunos pesquisados responderam
que os métodos de comunicacdo adotados pelo Departamento Central de Atendimento ao
Aluno quase sempre sdo eficazes; 39,62% (trinta e nove, sessenta e dois por cento) dos alunos
pesquisados responderam que os métodos de comunicacdo adotados pelo Departamento
Central de Atendimento ao Aluno as vezes sao eficazes; 10,11% (dez, onze por cento) dos
alunos pesquisados responderam que o0s métodos de comunicacdo adotados pelo
Departamento Central de Atendimento ao Aluno quase nunca sdo eficazes; e por fim, 3,28%
(trés, vinte e oito por cento) dos alunos pesquisados responderam que os métodos de
comunicacdo adotados pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno nunca sdo
eficazes.

Percebe-se que 86,61% (oitenta e seis, sessenta e um por cento) dos alunos

pesquisados entendem que os métodos de comunicacdao adotados pelo Departamento Central
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de Atendimento ao Aluno sempre e as vezes sao eficazes. Ja, 13,39% (treze, trinta e nova por
cento) dos alunos pesquisados entendem que os métodos de comunicacdao adotados pelo
Departamento Central de Atendimento ao Aluno quase nunca e nunca sao eficazes. Neste
sentido, observa-se que para a maioria dos alunos, os métodos de comunicacdo adotados pelo

Departamento sdo eficazes.

Grafico 08 - Divulgacdo de eventos e demais acontecimentos.

O Departamento Central de Atendimento ao Aluno divulga de
forma eficaz os eventos e demais acontecimentos que

ocorrem na Faculdade?
36,07%
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No oitavo gréfico, foi questionada, junto aos alunos, a eficacia na divulgacdao dos
eventos e demais acontecimentos da Faculdade pelo Departamento Central de Atendimento ao
Aluno e constatou-se que 25,96% (vinte e cinco, noventa e seis por cento) dos alunos
pesquisados responderam que a divulgacdao dos eventos e demais acontecimentos da
Faculdade pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno sempre é eficaz; 22,95%
(vinte e dois, noventa e cinco por cento) dos alunos pesquisados responderam que a
divulgacdo dos eventos e demais acontecimentos da Faculdade pelo Departamento Central de
Atendimento ao Aluno quase sempre € eficaz; 36,07% (trinta e seis, sete por cento) dos alunos
pesquisados responderam que a divulgacdo dos eventos e demais acontecimentos da
Faculdade pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno as vezes é eficaz; 11,75%
(onze, setenta e cinco por cento) dos alunos pesquisados responderam que a divulgacdo dos
eventos e demais acontecimentos da Faculdade pelo Departamento Central de Atendimento ao
Aluno quase nunca é eficaz; e por fim, 3,28% (trés, vinte e oito por cento) dos alunos
pesquisados responderam que a divulgacdo dos eventos e demais acontecimentos da
Faculdade pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno nunca € eficaz;.

Percebe-se que 84,98% (oitenta e quatro, noventa e oito por cento) dos alunos
pesquisados entendem que a divulgacdao dos eventos e demais acontecimentos da Faculdade

pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno sempre e as vezes € eficaz. Ja, 15,02%
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(quinze, dois por cento) dos alunos pesquisados entendem que a divulgacdo dos eventos e
demais acontecimentos da Faculdade pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno
quase nunca e nunca é eficaz. Neste sentido, nota-se que a maioria dos alunos entendem que a
divulgacdo dos eventos e demais acontecimentos da Faculdade pelo Departamento Central de

Atendimento ao Aluno é eficaz.

Grafico 09 - Influéncia do Departamento

O Departamento Central de Atendimento ao Aluno influencia
de forma positiva junto a imagem da Faculdade?

0
30,33% 35,79%
21,04%
0
9,29% 3.55%
Sempre Quase Asvezes  Quase nunca Nunca
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No nono grafico, foi questionado se o Departamento Central de Atendimento ao Aluno
influencia de forma positiva junto a imagem da Faculdade e constatou-se que 30,33% (trinta,
trinta e trés por cento) dos alunos pesquisados responderam que o Departamento Central de
Atendimento ao Aluno sempre influencia de forma positiva junto a imagem da Faculdade;
21,04% (vinte e um, quatro por cento) dos alunos pesquisados responderam que o
Departamento Central de Atendimento ao Aluno quase sempre influéncia de forma positiva
junto a imagem da Faculdade; 35,79% (trinta e cinco, setenta e nove por cento) dos alunos
pesquisados responderam que o Departamento Central de Atendimento ao Aluno as vezes
influéncia de forma positiva junto a imagem da Faculdade; 9,29% (nove, vinte e nove por
cento) dos alunos pesquisados responderam que o Departamento Central de Atendimento ao
Aluno quase nunca influéncia de forma positiva junto a imagem da Faculdade; e por fim,
3,55% (trés, cinquenta e cinco por cento) dos alunos pesquisados responderam que o
Departamento Central de Atendimento ao Aluno nunca influéncia de forma positiva junto a
imagem da Faculdade.

Percebe-se que 87,16% (oitenta e sete, dezesseis por cento) dos alunos pesquisados
entendem que o Departamento Central de Atendimento ao Aluno sempre e as vezes influéncia

de forma positiva junto a imagem da Faculdade. J4, 12,84% (doze, oitenta e quatro por cento)
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dos alunos pesquisados entendem que o Departamento Central de Atendimento ao Aluno
quase nunca e nunca influéncia de forma positiva junto a imagem da Faculdade.

Neste sentido, avalia-se que a maioria dos alunos entende que o Departamento Central

de Atendimento ao Aluno influéncia de forma positiva junto a imagem da Faculdade.

Graéfico 10 - Avaliacdo do Departamento

Como sao avaliados os servigos oferecidos pelo
Departamento Central de Atendimento ao Aluno?
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9,02% 3.28%
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No décimo grafico, foi questionado como os mesmos avaliam os servigos oferecidos
pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno e constatou-se que 9,02% (nove, dois
por cento) dos alunos pesquisados responderam que os servicos oferecidos pelo Departamento
Central de Atendimento ao Aluno sdo 6timos; 19,40% (dezenove, quarenta por cento) dos
alunos pesquisados responderam que os servicos oferecidos pelo Departamento Central de
Atendimento ao Aluno sao muito bons; 47,81% (quarenta e sete, oitenta e um por cento) dos
alunos pesquisados responderam que os servicos oferecidos pelo Departamento Central de
Atendimento ao Aluno sdo bons; 20,49% (vinte, quarenta e nove por cento) dos alunos
pesquisados responderam que os servicos oferecidos pelo Departamento Central de
Atendimento ao Aluno sdo ruins; e por fim, 3,28% (trés, vinte e oito) dos alunos pesquisados
responderam que os servicos oferecidos pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno
sao péssimos.

Percebe-se que 76,23% (setenta e trés, vinte e trés) dos alunos pesquisados entendem
que os servicos oferecidos pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno sdo 6timos e
bons. Ja, 23,77% (vinte e trés, setenta e sete por cento) dos alunos pesquisados entendem que
os servicos oferecidos pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno sdo ruins e
péssimos.

Neste sentido, observa-se que a maioria dos alunos entendem que 0s servicos

oferecidos pelo Departamento Central de Atendimento ao Aluno sdo 6timos e bons.
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4.4 Comparativos dos resultados

73

Diante as informagOes obtidas junto aos alunos que utilizam os servicos do

Departamento Central de Atendimento ao Aluno, da UNIFAN, na cidade de Aparecida de

Goiania/GO, podem-se constatar os fatores positivos e negativos quanto a comunicacdo do

departamento pesquisado junto aos alunos que utilizam os servicos do mesmo, conforme

aborda a tabela 04, abaixo:

Tabela 04: Fatores positivos X Fatores negativos

.. Fator .
Pergunta Objetivo .. Fator negativo
poslitivo
Conhecer os principais veiculos
Forma que conheceu a UNIFAN . ~p . P X
de comunicacdo junto ao aluno
Lo . - Saber se 0s funcionarios
Transmissdo das informacoes; . . N
transmitem as informacGes. X
Feedback quanto as informagdes Saber se hd o feedback dos X
transmitidas; alunos.
Formas de comunicacdo adotada Saber qual a forma de x
pelo departamento; comunicacdo mais eficaz.
A eficacia dos métodos de Saber se os meios de
comunicacdo adotados pelo comunicagdo sdo eficazes. X
departamento;
Divulgacdo dos eventos e demais Saber se o0s eventos sdo X
acontecimentos na Faculdade; divulgados.
. . Saber quanto a influencia do
A influencia do Departamento d . .
. Departamento junto a imagem da X
Central de Atendimento ao Aluno
Faculdade.
- Saber a avaliacdo dos servicos
Avaliagdo do Departamento X

oferecidos pelo departamento.

Diante do resultado encontrado junto a tabela 04 fica evidenciado que os fatores sao

positivos no que tange a comunicacdo do Departamento Central de Atendimento ao Aluno, da

UNIFAN, na cidade de Aparecida de Goiania/GO, junto aos alunos que utilizam os servigos

do mesmo.

Grafico 11 - Fatores positivos X Fatores negativos

Comparativos: Fatores Positivos x Fatores Negativos
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Aponta-se na figura 11 (onze), acima, que os fatores positivos somam o total de

100,00% (cem por cento) de fatores positivos.

CONSIDERACOES CONCLUSIVAS

Percebe-se que a comunicagdo é parte imprescindivel nas empresas, pois constréi a
relacdo entre clientes e organizagdes, podendo ser de forma positiva ou negativa. A UNIFAN
é uma empresa prestadora de servigos, atuante na area do ensino superior, bem como tem
como clientes os alunos regularmente matriculados. Logo, a comunicacdo passa a ser um
canal para a prestacdo de tal servigo, principalmente pelo servico ser a educacgao.

Constatou-se que as informagoes sdo passadas e recebidas pelos alunos que realizam o
feedback quanto as informagdes transmitidas pelo departamento. Os alunos apontam que as
formas de comunicagdo adotadas que lhes garantem mais informacdo e sdo as utilizadas pelo
departamento. Os métodos adotados pelo Departamento Central de Atendimento ao aluno
foram avaliados como eficazes na transmissao das informacgoes.

Entende-se que os eventos e demais acontecimentos da faculdade sdo divulgados no
entendimento dos alunos informados, caracterizando positivamente a acdo de divulgacdo dos
eventos por parte do Departamento Central de Atendimento ao Aluno. Nota-se que o
Departamento Central de Atendimento ao Aluno influencia positivamente a imagem da
Faculdade Alfredo Nasser. Os servicos do Departamento Central de Atendimento ao Aluno
sao avaliados pelos alunos positivamente.

Ressalta-se que se faz necessario a atualizacdo constante dos dados dos alunos junto
ao sistema eletronico da UNIFAN, para que os mesmos recebam os e-mails, telefonemas e
mensagens por meio do Whatsapp corretamente. Constatou-se que os fatores em relacdo a
comunicagdo entre o Departamento Central de Atendimento ao Aluno da Faculdade Alfredo
Nasser, junto aos alunos que utilizam os servigos do mesmo sao positivos.
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