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RESUMO

A Escola Doméstica de Natal ndo tem acompanhado a natural evolugdo social que
vem ocorrendo, e as prementes mudangas no setor de prestagdo de servico em
educagao. Voltado exclusivamente para o publico feminino, quando a sociedade
opta por um modelo padrédo, o misto, na selegdo da Instituicdo que ira acolher seus
filhos. Neste trabalho foi abordada em pesquisa a tipologia em carater quantitativo e
qualitativo. Foi feita no formato de pesquisa de campo, com a finalidade de se
constatar a viabilidade de algumas mudancgas na captagdo de alunas, e de retengao
dessas, descendentes ou ndo de ex-alunas, e o grau de satisfagdo nos
questionamentos. Sabendo-se as causas que levam as familias a ndo matricularem
suas filhas na Escola Doméstica de Natal, pode-se trabalhar a partir dos pontos
fracos detectados, transformando-os em oportunidades e trazendo para a Escola os
frutos de uma tradigdo que dardo continuidade e sustentagao a Instituigao.

Palavras chave: Tradigdo. Gestdo. Captagao.



RESUMEN

La Escuela Domestica de Natal no tiene acompainado la evoluciéon natural y los
cambios de alta prioridad em el sector de entrega de servicio en educacién. Vuelto
en exclusivo para el publico feminino, cuando la sociedade elige por un modelo
patron, el mixto, em la seleccion de la Instituicidon que va a acoger sus hijos. En este
trabajo fue enfocado en busqueda la tipologia de manera cualitativa y cuantitativa.
Fue hecha en la forma de blusqueda de campo, con la finalidad de se constatar la
factibilidad de algunos cambios en la captcaciéon de alumnas y de retencion de esas
descendientes 0 no de ex-alumnas y el grado de satisfacion en las preguntas.
Conociendo los motivos que llevan las familias a no inscribir sus hijas en la Escuela
Doméstica de Natal, se puede trabajar a partir de los puntos débiles detectados, los
convertiendo en oportunidads y traendo para la Escuela los frutos de una tradicién
que daran continuidad y apoyo a la Instituicidn.

Palabras clave: Tradicion. Administracion, Captacion.
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1 INTRODUCAO

Os avangos tecnoldgicos, as mudangas estruturais nos lares e familias, a
inclusdo social e as transformagdes no meio ambiente, ocasionam exigéncias
inerentes ao novo tempo, obrigando as empresas de prestagdo de servico em
educagdo, acompanharem esse desenvolvimento quase que automaticamente a
cada ano.

Os clientes que fazem uso desse servigo estdo mais exigentes, devido as
dificuldades enfrentadas no dia a dia com a educagdo dos filhos, e procuram
empresas com qualidade maxima em atendimento, que agregue valores
importantes, e atenda todas as suas necessidades e as dos seus filhos, tanto na
parte académica, quanto na social, esportiva e de segurancga.

O modelo de ensino que prevalece atualmente em nosso pais é o de escola
mista, e se torna complicado e alvo de questionamentos, quando nos deparamos
com um modelo, inovador para a época que foi introduzida, mas que com o atual
contexto mundial em ebulicdo e efervescéncia, parece obsoleto aos olhos de quem
conhece 0 mercado neste setor, que é de uma Escola exclusivamente feminina.

Torna-se dificil a constatagcdo quando se tem conhecimento do declive do
nimero de alunas que dao preferéncia a esse modelo de escola, talvez pela visdo
errbnea e deturpada que tém a respeito de uma Instituicdo desse nivel.

Contudo, mesmo com todas as mudangas de reestruturagdo econémica e
modernizagdo, os costumes culturais inerentes a este modelo de Escola, precisam
ser preservados, é a esséncia da Instituigdo. E um modelo que permanece até hoje,
mesmo com as transformagdes que vém ocorrendo, pela natural evolugdo social.

A Escola foi dirigida durante sessenta e cinco anos por uma uUnica mulher,
forte, decidida, visionaria, autoritaria, mas ao mesmo tempo, humana e complacente,
que atuava com um modelo de Administragdo centralizada, mas que agregava
valores importantes aos seus subordinados.

Havia varias fungbes na diregdo e coordenadoria, mas ela era o centro de
tudo, as decisbes se tornavam mais rapidas, os processos saiam determinados e
tudo fluia muito bem para o desenvolvimento pedagégico, econdmico, financeiro e
humanistico da Instituicdo, como para a captagéo de alunas, pois muitas familias, na
maioria de ex-alunas, matriculavam suas filhas na Escola pela confianga que

depositavam em Noilde Pessoa Ramalho, como educadora.



Ela implantava a Escola, o ensino com qualidade, valores familiares,
religiosos e uma educagao diferenciada, sendo referéncia de Escola modelo no
territério Nacional. Foi uma gestdo magnifica que elevou a Escola ao mais alto
patamar no que se refere ao ensino norte-rio-grandense, e por isso merece um
estudo aprofundado que venha contribuir de alguma forma para estudantes de
Administracgéo.

Figura 1: Noilde Pessoa Ramalho

Fonte: Arquivo da Escola Doméstica de Natal.

E evidente que a viabilidade de uma gestdo centralizada, torna-se dificil no
atual momento de transformagdes e inclusdes sociais pelo qual o mundo esta
passando. Esses questionamentos sdo ferramentas para complementagcdo deste
trabalho que envolve uma Escola com cem anos de existéncia, prestadora de
servigo em educagdo, a Escola Doméstica de Natal, e atualmente precisa de uma
gestado inovadora que trate a Escola como uma empresa, com planejamento, metas

e resultados eficientes.



2 AESCOLA

Henrique Castriciano foi o grande responsavel pela idealizagdo e fundagao
de uma Instituicdo tdo bem estruturada, consolidando sua imagem através de cem
anos, por onde tantas geragdes passaram e deixaram a marca do seu tempo, que
vai se unindo a outras marcas distintas de outros tempos, mas inseridas em um so6
contexto, o da educagdo para a vida que ninguém consegue esquecer, é algo
especial, sublime, surreal na sua esséncia, divagamos até, pelo que significa e
dignifica. Orgulho, paixdo, o que sera entdo? Uma forga interior que contamina
quando se externa- a, aleatoriamente, naturalmente e transforma a mente, fanatiza,
se discute pelo que se considera propriedade prépria. Inexplicavel, inexoravel amor
pelo qual se chora, se clama, se ama quem de 14 foi a principal parte humana desta
histéria inigualavel que irmana, perpetuada no infinito do finito ser de cada uma que
foi ou é aluna, designada a ouvir, ver, sentir e aprender o que livros ndo ensinam
professores ndo alcangam, a sensibilidade do ser em detrimento do ter, simples
como ser, uma ex-aluna da ED e com D.Noilde Ramalho convivido. Tudo é pouco,
pequeno diante de tdo grandiosa é a realidade de ser, de querer ou ousar fazer mais
um pouco para the ver crescer, ndo sucumbir, ndo morrer, pois inimaginavel seria o
que viria a acontecer se a viga mestra que sustenta, acalenta e referencia, deixasse

de ser a ED.
2.1 CARACTERIZACOES DA ORGANIZA(;AO

Como alguém pode iniciar uma abordagem, sob o prisma empresarial, a
Escola Doméstica de Natal, empresa prestadora de servigos, sem fins lucrativos, e
se propor a falar sobre essa magnifica e enigmatica Instituigdo, referenciada por
uma educagdo feminina de qualidade, que agrega valores importantissimos para a
vida.

De que forma se poderia escrever algo novo e esclarecedor, diferente de
tudo que ja foi falado ou contado sobre uma Instituicdo com a importancia da Escola
Doméstica de Natal, e que ao mesmo tempo trouxesse informag¢des importantes ao
publico em geral, que pela relevancia da sua histéria e das mudangas sociais que

protagonizou. Por tudo isso, ndo deve ser esquecida em livros e recortes de jornais



amarelados pelo tempo, em museus, gavetas ou em prateleiras inacessiveis de
bibliotecas.

Foram avangos importantissimos para a educagdo feminina, que
colaboraram e muito para as reformas sociais, tendo a nova mulher ED, o papel de
agente de integracdo dessas mudangas, causando transformagdes estruturais nos
lares e nas familias, culturalmente e preconceituosamente, adaptadas ao rigido
regime patriarcal da época.

O valioso mérito na proposta de educagédo da Escola Doméstica de Natal é
que néo formava apenas uma simples dona de casa, mas uma mulher especial, uma
nova mulher que ndo abria mdo da sua condigdo feminina, antecipava-se as
questdes de liberagao e potencialidades da mulher, tendo garantido o respeito a ficar
sd, se ndo quisesse casar. Uma mulher consciente que comegava a conhecer seu
préprio mundo, seu préprio corpo, seus direitos.

Este era e continua sendo o modelo de ensino inovador e diferenciado, mas
que conserva as tradigdes de sua fundagéo, inspirada pelo ideal cristdo de servir
com a finalidade precipua de preparar a mulher para uma participagdo inteligente,
eficaz e esclarecida na sua vida em sociedade.

A Escola Doméstica de Natal vista como empresa, transgrediu muitas das
teorias sobre modelos de administrar com equilibrio, mesmo sendo conduzida
durante sessenta e cinco anos por um poder centralizado, se adequou as exigéncias
de cada década, e ainda, indo além do tempo, com a perfeigio e a sutileza
necessaria para se manter no mercado competitivo durante cem anos.

A Escola Doméstica de Natal é detentora de uma belissima e rica histéria
em educagao desde a sua idealizagao, planejamento, fundagéao, e a criagdo de uma
missdo peculiar, a proje¢do de uma grande visdo de futuro, a estrutura
organizacional e a definicho dos cursos oferecidos condizentes com as
necessidades de cada época.

“Falo, € bom acentuar, da Escola Superior de Amanha, composta de
centenas de alunas, com laboratérios, estadios, bibliotecas...” (Discurso do Dr.
Henrique Castriciano-1938)

A historia teve inicio na mente do grande escritor Henrique Castriciano,
homem de ideias inovadoras e empreendedoras, estrategista nato, possuindo ampla
visdo de futuro, que profetizava a criagdo de um ensino superior, e que além de

poeta e escritor, defendia direito das mulheres a uma educagao digna, para que as



reformas sociais e as mudangas na estrutura dos lares e familias que se faziam
prementes, viessem a acontecer mais rapidamente.

Voltando da Europa, em 1910, trouxe na bagagem o complemento que
faltava as suas ideias, ap6s ter conhecido na Suiga, a “Ecole Menagére”, Escola
inovadora e detentora de um ensino domeéstico de vanguarda, que valorizava a
mulher, e era apoiada pelo movimento feminista, como também pelo préprio governo
desse pais.

Nos moldes da Escola Suiga e com orientagdo europeia inicial, suas
primeiras diretoras vieram de 13, surge em 1° de setembro de 1914, a vanguardista
Escola Doméstica de Natal, localizada na Praga Augusto Severo no tradicional bairro
da Ribeira.

Figura 2: Primeira sede da Escola Doméstica de Natal

Fonte: Arquivo da Escola Doméstica de Natal

Na época, a cidade de Natal possuia 25.000 habitantes e a Escola foi
amplamente e perfeitamente adaptada a cultura brasileira e aos habitos dos
nordestinos, o que foi fundamental para o seu desenvolvimento.

Nos primeiros vinte anos de sua existéncia, ainda ensinaram na Escola
excelentes professoras estrangeiras, que transmitiram as alunas importantes
conhecimentos académicos e uma cultura refinada.

Por esse motivo, e pensando ter a Escola sé atividades domésticas, e
sabendo da rigidez disciplinar, familias matriculavam as suas filhas a fim de verem

realizadas as suas expectativas. Ao longo dos anos, a Escola provou que ndo era s6



essa a sua fungdo, mas também e principalmente de formar uma mulher completa
para a vida em sociedade, unindo a parte académica as aulas praticas que
preparavam a mulher para a administragdo de um lar e da sua vida.

A Escola ja foi acusada, ha algum tempo, de ser formadora de elite, mas
sempre foi fundamentada em principios nobres de valorizagdo a familia e as causas
sociais. Ser uma aluna da Escola Doméstica de Natal sempre foi um diferencial em
todos os aspectos e situagoes.

A revolugéo tecnolégica é agil, as mudancgas sociais sdo muitas, a estrutura
familiar também sofre mutagdes, a Escola precisa inovar, criar, saber transformar as
dificuldades em estratégias de oportunidades para vencer a crise, transmutar
situagdes, pensar solugbes para continuar sendo a Escola Doméstica de Natal,

Unica, referencial e conceitual.

Figura 3: Sede atual da Escola Doméstica de Natal

Fonte: Arquivo da Escola

2.2 HISTORICO

A Escola Doméstica de Natal, pioneira e unica no Brasil em ensino
voltado exclusivamente para a mulher, conserva suas tradicdes desde a sua
fundagdo. Uma Escola estruturada no passado, mas que sempre foi além do seu
tempo, e fez do presente uma base para formar alunas, preparando-as para a vida.

Idealizada e fundada por Henrique Castriciano, no dia 1° de setembro
de 1914, em sessao solene, foi inaugurada no prédio da Praga Augusto Severo, a

hoje centenaria, Escola Doméstica de Natal, simbolo de modernidade educacional.
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Para um pequeno estado do Nordeste brasileiro, a instalagdo em seu territério de
uma escola feminina, dedicada ao ensino doméstico, nos moldes do praticado na
Europa, constituia um evento de ousado vanguardismo, considerando a época da
sua fundagé@o. Deve-se levar em conta a estrutura arcaica e patriarcal das familias
nordestinas, também nao muito diferentes das oriundas de outras regides do Brasil,
em que predominava o poder masculino, repositério de todas as benesses sociais.
As mulheres reservaram-se atividades secundarias ou, quando muito, o aprendizado
superficial de contar, ler e escrever. Deveras, é um fato histérico de extraordinario
significado, pela ruptura que representou a fundagdo da Escola Doméstica de Natal,
tendo isso ocorrido no quase desconhecido Rio Grande do Norte. (LIMA, 2004,
p.241)

Figura 4: Visdo panorédmica do Complexo

Fonte: www.escoladomesticadenatal.com Visitado em 13 de novembro de 2014.

2.2.1 A evolugao

A Escola evoluia com o tempo, e acompanhava as mudangas sociais, econémicas e
tecnologicas que se intensificaram a partir da década de 80. Com uma visdo
inovadora, e atendendo as necessidades da sociedade por um Colégio misto, D.
Noilde idealiza e inaugura o Colégio Henrique Castriciano, mantendo a mesma

filosofia da Escola Doméstica de Natal.



“A ideia inovadora de Noilde Ramalho € que o aluno seja recebedor, ndo sé
da instrugdo, mas também de educagao”. “Formar habitos de leitura, de convivéncia
participativa, e espirito aberto ao dialogo”. (BARROS; EULALIA, 2000, p.233)

Henrique Castriciano foi o grande responsavel pela idealizagdo e fundagéao
dessa Instituigdo tdo bem estruturada, consolidando sua imagem através de cem
anos, por onde tantas geragdes passaram e deixaram a marca do seu tempo, que
vai se unindo a outras marcas distintas de outros tempos, mas inseridas em um sé
contexto, o da educagéo para a vida que ninguém consegue apagar, € algo especial,
sublime, surreal na sua esséncia, pelo que significa e dignifica.

E saber que uma Escola consegue reunir tantos requisitos, quantos forem
necessarios, para que suas alunas recebam educagao baseada em principios éticos
e morais, com énfase na socializagao, instrugdo e, sobretudo sentimento de familia.

Diante de tantos ensinamentos para a vida que a Escola Doméstica de Natal
ja proporcionou e continua proporcionando, fez com que todas as alunas que ali
passaram, e que ainda passam sentirem e atentarem para as multiplas dimensdes

do ser humano em toda sua amplidao.



3 CONTEXTO E DEFINICAO DO PROBLEMA

O presente trabalho busca entender os problemas que surgem na educago
atual, especificamente em uma Escola particular sé para mulheres, criada ha cem
anos e que mantém o mesmo modelo até os dias atuais. A Escola iniciou suas
atividades com reduzido nimero de alunas, passou por um longo periodo aureo, e
atualmente vem reduzindo esse nimero.

Como em um ciclo, apdés a queda drastica do alunado, a Escola tenta em
ritmo lento, captar alunas desde o fundamental até ao ensino médio, na tentativa de
triplicar o niamero atual matriculado, e precisa dispor de ferramentas em gestdo de
servigos e de marketing para alcangar esta meta.

A Escola através do tempo, cresceu, evoluiu, agregou valores, participou
ativamente dos movimentos sociais que ocorriam no Brasil e no mundo, recebia
autoridades politicas e eclesiasticas, era considerada a sala de visitada cidade de
Natal, e vinha aumentando a cada ano o seu numero de alunas, alcangando a
categoria de melhor Escola de Natal e primeira e Gnica no Brasil com seu modelo
diferenciado de ensino. Todos esses requisitos, unidos ao atendimento
personalizado, funcionavam como marketing em servigos, preservando a imagem da
Instituigéo.

Em meados de 1990, um fato novo comegava a surgir na sociedade: as
relevantes mudangas na estrutura familiar, até entdo mais conservadoras e
protecionistas, preferiam matricular seus filhos ou filhas em escolas ditas normais,
ou seja, mistas, ressaltando o convivio salutar entre meninas e meninos. Colégios s6
masculinos mudavam sua estrutura e se tornavam misto, seguidos também por
colégios religiosos femininos, que viram nesse novo modelo de ensino inovador, a
solugdo para os seus problemas financeiros, acompanhando a evolugéo natural da
sociedade em um mundo que se globalizava.

Por ser uma escola tradicional e fortemente estruturada, a Escola Doméstica
se mantinha muito bem até o ano de 1995, quando as pressdes sociais se tornavam
mais fortes, as transformagdes que ocorriam com os avangos da tecnologia, mais
proeminentes, o feminismo em alta, as criticas preconceituosas ao modelo das aulas
praticas que a Escola continuava inserindo em seu curriculo, deram inicio a uma
nova fase, um declinio gradual no quadro de alunas a cada término de ano letivo,

alvo de interrogagdes por parte da diregdo e quadro docente.



Estatisticamente foi comprovado que até o quinto ano do ensino
fundamental, as vagas eram preenchidas, mas a partir dai dava-se a evasdo das
alunas que iam a busca, na maioria das vezes levadas pelos familiares, de uma
escola mista e que estivesse como diziam, “na moda”. A constatagdo é geral, uma
escola s6 para mulheres por mais sélida que seja sua base, ndo sobrevive a atual
evolugdo social.

Por outro lado D. Noilde Ramalho, diretora por sessenta e cinco anos,
conseguia fazer uma fusdo da pessoa fisica com a juridica, que respaldava a
Instituicdo em competéncia, levando as familias a matricularem suas filhas pela
confianga que nela depositavam como educadora. Quando ela faleceu, em
dezembro de 2010 a motivagado de estudar na Escola Doméstica para muitas, ficou
perdida no tempo, e com isso comegaram a surgir resultados negativos na retengao
e captagao de alunas para a Escola.

A partir desses dados, constata=se um problema que se torna alvo de
questionamentos e pesquisa e tema do trabalho, como reter e captar alunas para a
Escola Doméstica de Natal? Um redimensionamento geral, se adaptando as
mudangas sociais?

Serdo novas estratégias de gestdo que precisam ser aplicadas a captagao
de alunas, tanto dos descendentes das ex-alunas como do publico em geral, para
que se possam obter informagdes que possibilitem suporte necessario para a Escola
continuar inovando no setor de prestacdo de servigos com qualidade total em

educagéo.



4 OBJETIVO GERAL

Desenvolver uma pesquisa com as ex-alunas, acerca dos motivos que as
levam a continuar ou ndo com seus descendentes na Escola Doméstica de Natal.
Analisar a Gestdo Estratégica em Servigos Educacionais visando a

captacgao, retengao e fidelizagao de alunas.

4.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Esclarecer as causas da evaséo escolar.
e Definir recursos para a captagao de alunas.
e Analisar gestdao em servigos educacionais e fatores internos.

e Analisar o ambiente externo no segmento educacional.



5 JUSTIFICATIVA
5.1 IMPORTANCIA

A referida pesquisa podera ser relevante para a Escola Doméstica de Natal,
que possivelmente ira utilizar os resultados para analisar, interpretar e avaliar as
necessidades dos clientes potenciais, suas ex-alunas e consequentemente, seus
descendentes. A Escola podera dispor de uma inovadora Gestdo em Servigos
Educacionais e em Marketing Educacional, proporcionando a capacidade de criar
novas técnicas para a retengdo e na captagao de alunas, vislumbrando o caminho

do crescimento e lucratividade para novos investimentos na area fisica e humana.
5.2 OPORTUNIDADE

A referida pesquisa proporciona a oportunidade de uma revisdo dos problemas
internos, de alguns conceitos, do comportamento do ambiente externo, as causas da
evaséo escolar, e consequentemente as dificuldades em reter e captar alunos. E um
momento oportuno para se detectar as razdes pelas quais muitas ex-alunas nao
matriculam seus descendentes diretos ou indiretos, na Escola Doméstica de Natal.

E a tentativa, talvez otimista de tentar atingir a meta de que pelo menos mil ex-

alunas voltassem a ED através dos seus filhos, netos e bisnetos.
5.3 VIABILIDADE

A proposta de pesquisa que foi feita, torna-se vidvel para a empresa pelos
beneficios em forma de informagdes colhidas em pesquisas bibliograficas e
pesquisa de campo, que vem a trazer sugestdes, tendo-se em maos os dados
colhidos nos posicionamentos das respostas das ex-alunas, ao questionario

aplicado. E de relevancia social e académica.
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6 REFERENCIAL TEORICO

Sao0 estudos substanciais, por envolver analise de estudos semelhantes a

proposta, que podem servir de referéncia para os objetivos a serem alcangados.

6.1 GESTAO ESTRATEGICA

O conceito de gestao esta relacionado com organizagédo, e o de estratégia
com agao ou agdes. Entdo entendo que gestdo estratégica é conceituada como a
organizagdo das agbes que a empresa precisa praticar para ter um bom
desempenho, melhor rentabilidade, e consequentemente, melhoria nas suas
atividades, obtendo uma vantagem competitiva no mercado consumidor. E um
conjunto de meios e agdes que a empresa pratica para conseguir alcangar o seu
objetivo, beneficiando os servigos, produtos, clientes e o proprio mercado que ganha
com uma empresa de qualidade.
O plano em gestao possui trés importantes componentes que o definem:
¢ O posicionamento no mercado.
e Tipo de servigo prestado.
e Trad-off. Quando a empresa faz opg¢des para ter sucesso no mercado
competitivo, ou seja, o que fazer e quando é possivel.
Embasada por esses conceitos, a empresa deve tomar decisbes que a

fortalegam e a coloque em melhor posi¢cdo a dos seus concorrentes.

Para uma empresa obter uma vantagem competitiva, é necessério
que alcance um desempenho superior ao dos seus concorrentes.
Para isto, necessita de estabelecer uma estratégia adequada, que se
fundamente em trés fatores: objetivos coerentes, excelente
compreensédo do negdcio em que opera e avaliagdo adequada das

capacidades internas. (FERNANDO, 2014, p.9)

Séo varias as estratégias que podem ser utilizadas para a gestdo de uma
empresa, ndo sera apenas um Unico modelo que ira servir para todas as empresas,
mas a que mais se identifica com determinada empresa, e sabendo que existem
varios conceitos de estratégia sob a visdo de varios autores.

De acordo com Chandler Jr, (1962)



“A estratégia pode ser definida como a determinagdo das metas e dos
objetivos de longo prazo da empresa, e a alocagdo dos recursos necessarios a
realizagdo dessas metas”.

J4a, segundo J. D. Hunger e Thomas Wheelen, (1995)

A estratégia de gestdo para uma corporagéo € o plano-mestre abrangente
que estabelece como a organizagdo alcangara a sua miss3o e 0s seus
objetivos. Corroborando com estes, Michael Porter; 1980 afirma que uma
estratégia sensata comega com um objetivo correto. E que o Unico objetivo
capaz de respeitar uma estratégia sensata & o aumento da rentabilidade.

Sendo a competitividade a palavra do momento, remeto-me a uma das
ideias de Michael Porter em Estratégia Competitiva; (1980) sobre a estratégia
competitiva. Ele identificou trés estratégias genéricas que as empresas podem
utilizar para melhorar sua posi¢gdo no mercado, mesmo que seja a longo prazo.

e Custo: A empresa que possui estratégia em custos deve produzir em grande
volume para minimizar gastos dos processos de divulgacdo e da prestagao de

servigos, tendo como principal atrativo o prego.

e Diferenciacdo: Esta opgao faz com que a empresa tenha obrigagdo de investir
na imagem e marca a fim de realizar uma grande diferenciagdo do seu
produto ou servigo diante dos concorrentes. Para isso, a pesquisa de
mercado € essencial, bem como uma distribuigdo diferenciada dos produtos
ou servigos. O objetivo principal desta estratégia é oferecer produtos

diferenciados.

e Foco: A estratégia de foco de uma empresa resume-se em escolher

segmentos ou nichos especificos por meio da diferenciagdo ou dos custos.

6.1.1 Analise do ambiente externo

E importante que a empresa tenha conhecimento da resposta do cliente a
prestagdo de servigos que the é ofertada. Ndo se complementa um plano de gestéao
estratégica, sem ter o feedback positivo ou negativo desse cliente, pois a
sobrevivéncia e sucesso da empresa dependem da sintonia com o ambiente.

Vivemos em uma sociedade onde as pessoas se tornam mais proximas a cada dia,



com o advento das redes sociais, ndo isoladamente, e por essa razdo ha uma
completa interagdo entre o ambiente interno da empresa e o ambiente externo.

O cliente interage ativamente com a empresa, proporcionando a empresa, a
oportunidade de melhoria da satisfacao e fidelizagdo com as respostas a prestagéo
de servico oferecida. A analise do ambiente é o processo de identificar as
Oportunidades, as Ameacas, Forgas e Fraquezas para ajudar a empresa a

conseguir os seus objetivos.

Se conhecermos o inimigo (ambiente externo) e a nds mesmos (ambiente
interno), ndo precisamos temer o resultado de uma centena de combates.
Se nos conhecemos, mas ndo ao inimigo, para cada vitéria sofreremos uma
derrota. Se ndo nos conhecemos nem ao inimigo, sucumbiremos em todas

as batalhas. (ZUN TSU, 2004)

De acordo com Drucker. Peter, (1980)

“Mudangas sdo oportunidades. Podem ser vistas como ameacgas por muitos
executivos - mas todas precisam ser exploradas como uma oportunidade — para
fazer algo de diferente, algo de novo e, acima de tudo, para fazer algo melhor, algo

mais produtivo e lucrativo”.

6.1.2 Analise do ambiente interno

O ambiente interno de uma empresa engloba todos os recursos fisicos,
humanos, financeiros, ou seja, a estrutura da empresa que vai interagir com o
ambiente externo, podendo-se identificar os pontos fracos e fortes que dardo suporte
para os gestores criarem estratégias que juntamente com os recursos disponiveis,
se transformem em vantagem competitiva, em relagdo aos seus concorrentes, no

exigente mercado atual.

6.1.3 Estilos de Gestao

Séo varios os estilos de gestao utilizados por uma empresa ou organizagao,
e referindo-se a um questionamento sobre estilo de liderancga, é discutivel o modelo
que geriu a Escola Doméstica de Natal durante sessenta e cinco anos, sendo um
estilo centralizador que deu certo para o perfil da empresa e a filosofia aplicada a

Instituigdo. Neste ambito, existem varias estratégias para se construir uma



autoridade ou lideranga, a fim de conquistar a adesdo de uma equipe de trabalho.
Em geral, trés estilos sdo basicamente os mais comuns segundo Chiavenato,
(1999).

a. Centralizador

Aplica-se ao gestor que exige obediéncia, recusa discursdo, determina o
caminho a ser seguido, toma as decisdes e dirige sem dar espago a contestagdes.

b. Democratico

Nesse estilo, o gestor integra e utiliza em seu trabalho ideias e contribuigées
dos colaboradores. Nesse estilo existe acordo, discursdo e participagao de todos.
Tem o papel de moderador para que as decisGes sejam implantadas.

c. Laissez-Faire

Gestdo com controle minimo, dando total liberdade aos colaboradores na
execugao das tarefas e decisdes administrativas.

Existe um estilo de gestdo apropriado para cada empresa, e o estilo
centralizador ndo é tao viavel na atual evolugido organizacional de uma empresa
prestadora de servigos, mas precisa haver uma combinagdo equilibrada de dois ou
trés estilos de gestdo, quando uma empresa precisa acelerar rapidamente seu

crescimento para ndo cair na estagnagao.
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7 SERVIGOS

Falar em servigos €& estar atualizado com as novas tendéncias
econ6micas que tem como principais indicadores, a geragao de riquezas, aumento
do nivel de empregos no setor e uma taxa mais elevada do Produto Interno Bruto. E
o servigo, o responsavel pela parte mais valorizada da atual economia, como na

politica, tecnologia e a parte social. Na maioria dos setores o servico exerce

relevante influéncia, tanto para se conseguir diferencial competitivo, como
lucratividade para as organizagoes.

A palavra servigo remete ao dom de servir as pessoas, em qualquer
situagdo ou setor. E o atender, evoluir e concluir um processo que leva a satisfagao

dessas pessoas, clientes de uma empresa prestadora de um servigo especifico.
7.1 CONCEITO

Para Henrique L. Corréa e Mauro Caon, (2014, p. 75)

O conceito do servigo € uma ferramenta importante de unificagdo das
pessoas envolvidas na tomada de decisdo em geral e no atendimento a
clientes, em particular, dentro da organizagéo de servigo em torno de “como
a organizag@o gostaria de ter seus servigos percebidos por seus clientes,

funcionarios e acionistas”. (HESKETT, 1986).

7.2 GESTAO DE SERVICOS

A Gestdo de Servigos conceitua-se como gerir as ferramentas para a
prestagdo de um servico de qualidade em todos os aspectos, fisicos, estruturais,
humanos e financeiros. E o gerenciamento da integragéo dos 4Ps do Servigo com a
finalidade de viabilizar a garantia desse servigo, de acordo com as necessidades dos
clientes e com a estratégia de gestdo da empresa:

e Pessoas: Consumidores, Funcionarios.
Processos: Agdes que visam a satisfagéo do cliente.
Produtos: As necessidades e desejos dos consumidores.

Parceiros: Fornecedores, empresas terceirizadas.



Nos servigos visualizamos dois niveis, ou seja, o servigo externo,
diretamente com o cliente, e o servigo interno, construido a partir dos processos que
precisam ser ensinados e treinados.

Na fidelizagao e retencao de clientes, é fundamental a qualidade total
no atendimento, & a primeira impressdo que o cliente terd da organizagdo que foi
buscar, por indicagdo ou por conhecimento prévio, para realizar seus desejos e

necessidades.

De acordo com o American Marketing Association, (1960), temos a
definigao:

Servigos sdo atividades, beneficios ou satisfagbes que sdo colocados a
venda ou proporcionados em conexdo com a venda de bens”. Ou ainda,
podemos perceber uma visdo de Kotler, 1988, que afirma: “Servico é
qualquer atividade ou beneficio que uma parte possa oferecer a uma outra,
que seja essencialmente intangivel e que ndo resulte propriedade de
alguma coisa. Sua produgdo pode ou nao estar ligada a um produto fisico.

Torna-se um grande desafio a gestdo de um servigo de qualidade, levando-
se em conta a sua relevincia econbémica e o quanto é perecivel, pois
simultaneamente a produgdo esta o consumo imediato desse servigo. Portanto, para
as organizagdes, principalmente para as prestadoras de servigos, existe um
momento Unico ou um momento da verdade, sendo o primeiro, o do atendimento
inicial, que seja de alto ou baixo contato, necessita de uma alta qualidade, logo as
pessoas que trabalham na linha de frente ou Front-office de uma empresa precisam
de qualificagdo, dom, pois se faz necessario a simpatia, boas maneiras, tratamento
condizente, treinamento especializado e também especializagdo no setor.

Em se tratando de prestagdo de servigos em educagdo, as exigéncias se
tornam maiores e os funcionarios precisam ser bem mais qualificados, uma vez que
esse setor funciona como exemplo, e sendo a primeira etapa de um processo que

as familias vao analisar .antes de matricularem os seus filhos

7.3. CAPTAGAO DE CLIENTES

Uma Instituigdo de ensino vende servicos em educagdo, e como toda
adora de servigos precisa de um gestor, um empresario no comando geral, com
empreendedora e inovadora, unindo conhecimentos ao Marketing de

>agao, a fim de conquistar melhores resultados na conquista de novos alunos



e retengao dos alunos existentes. Além de varios fatores, existem trés elementos
relevantes para a captagdo de alunos: Credibilidade, motivos com inspiragdo e
desejo, que sustentam sete premissas, segundo, Pedro Minc Majeau (site Negécios

de valor), Sao elas:

e Resultados: A empresa ser percebida pelos resultados conquistados no
mercado pelos seus alunos e nao pelos possiveis resultados que venham a

conquistar.
“O que importa sao os resultados” (Google-Midia Revolucionaria)

e Profissionais de vendas: A Instituigdo de Ensino precisa de profissionais de
vendas que entendam e satisfagam as necessidades dos clientes, agregando
valores institucionais aos resultados, reforgando os desejos da concretizagao
de sonhos possiveis e ressaltando o lado emocional pela realizagao

-proporcionada pela Instituigao.

e Docentes Présperos no Mercado: Um corpo docente que possui vivéncia de

sucesso no que sera transmitido em sala de aula.

“S6 se conhece o que se pratica” ( Bardo de Montesquieu, Franga).

e Diferenciais Mercadoldgicos: A Instituigho de ensino precisa estar
comprometida com os resultados pessoais e profissionais dos seus alunos,
ndo apenas dominar o conteido dado, mas ter um relacionamento sadio na
sua futura vida profissional.

E a Instituigdo que prepara o aluno para a vida nas diversas situagdes que ela se
apresenta, saber escolher o melhor caminho e enfrentar problemas diversos.

“Mais do que adquirir conhecimento, os alunos de Harvard saem de I|a
transformados. Eles sdo preparados para se superar em situagdes desafiadoras”.

(Paulo César Porto) Philadelphia Consulting.



e Marketing Educacional de Performance: O Marketing é um bem necessario, o
Marketing Educacional € o processo que contribui com eficacia para a
captagéo de alunos. Precisa ser continuo, pois se comunica com o cliente que

entende sua proposta, transmite e entrega os valores da Instituigo.

“O objetivo do Marketing é obter e manter clientes”. ( Theodore Levitt)

e Gestdo Financeira Empresarial: As atividades da Instituicdo devem ser
submetidas a viabilidade econémica e financeira e a criatividade dos gestores

para a conquista da qualidade do ensino com lucratividade.

“O que néo pode ser medido, ndo pode ser controlado”. ( Lord Kelvin. Irlanda)

e Diregdo Profissional: Ndo se pode falar em captagdo de alunos sem uma
administragao eficiente.
Nao haverd marketing, ou excelente capital financeiro, que consiga solucionar as
falhas de gestdo de uma escola, ou organizagio.
Muitas organizagbes educacionais que detectaram esse fato contrataram

administradores profissionais para cargos de diregao.

A Gestdo Escolar esta exposta, assim como a Gestdo Empresarial a globalizagéo
dos mercados e ao desenvolvimento de novas praticas gerenciais e tecnolégicas;
uma tendéncia que criou a necessidade de dar um novo significado a organizagéo
escolar para que a escola seja bem sucedida nas duas frentes de atuagéo:
e Mais participativa ao lidar com os seus publicos-chave (stakeholders)
que sédo professores, alunos, comunidade, mantenedoras e governo;
e Mais eficiente no processo de formagao do futuro cidadao.
Nao é dificil imaginar o estreito vinculo entre os objetivos escolares e a
produtividade empresarial, ou seja, a semelhanga entre escola e empresa: o
trabalho do professor e os elementos do processo educativo sdo os insumos; o grau

de preparo do aluno para a competigdo na vida é o indicador de desempenho.



“A instituicdo escolar vem a ser uma “empresa escolar”; portanto, é possivel
pensar na Gestdo Escolar como um ambiente, onde se deve alinhar metas, gestores

e resultados’.

7.4 RETENGAO DE CLIENTES

A retencao de clientes € o segundo passo apos a captag¢do. Nada adiantaria
captar e ndo conseguir reter esse cliente, causaria a empresa um altissimo custo,
que além de perde-lo, ainda teria outras despesas para resgata-lo, e desenvolver
estratégias, envolvendo mais investimentos para a captagao de novos clientes.

Manter um cliente requer menos custos e rentabilidade para a empresa, do
que conquistar um novo. O problema é que as empresas muitas vezes, gastam
muito na captagdo de clientes, e apés a conquista, na maioria das vezes, esses
clientes em potencial, se tornam esquecidos, e a empresa despreocupada com a
retengao.

Ter um cliente satisfeito, além da fidelidade, ele préprio faz a divulgagao da
empresa, tanto verbalmente e- informalmente, na interagcdo com outras pessoas,
como através de divulgagdes formais em geral.

Sao varias as maneiras de se cativar o cliente captado, vender produtos com
diversificagdo e precificagdo adequadas, vender solugdes, necessidades e desejos,
e até emogbes aos clientes.

A melhoria continua no atendimento é essencial para que o feedback seja
satisfatorio. Seguindo esses cuidados, a empresa garante uma boa parcela de
clientes retidos agregando bons resultados e lucratividade.

Para Marcio Oliveira,(Consultor e Publicitario),

A retengdo de clientes nada mais & do que a consequéncia de atitudes
estratégicas que devem estar nas bases do modelo de negécio de cada
empresa, com a fungdo principal de manter os clientes satisfeitos. Essas
atitudes estratégicas comegam com trés atividades internas fundamentais e
bem simples de entender”: Analisar o comportamento de consumo e o perfil
dos seus clientes continuamente. Analisar a adequag¢do de produto
consumido X perfil do cliente. Atuar de maneira ativa e fransparente para
melhorar esta adequagdo de produto, seja para diminuir quando necessario
ou realizar agdes para aumentar (rentabilizar) se for o caso.

A atitude mais complicada é a ultima, para uma empresa que nao tem uma

visdo de longo alcance. Adaptando o produto ao cliente, ou seja, sempre com o foco
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do cliente, a empresa constréi uma base sélida e estrutural de clientes fidelizados
por serem bem atendidos em tempo habil, valorizados, e por adquirirem um produto,
seja ele um bem tangivel ou intangivel, que se adequa ao seu perfil e atende as
suas necessidades prementes.

As empresas atuais precisam ter como prioridade, a vantagem competitiva
em relagdo as outras concorrentes, e uma dessas vantagens é a habilidade de
fidelizar e reter o seu cliente, que serd sempre um agente de divulgagdo dessa
empresa, podendo conquistar mais clientes.

Tendo a empresa mais clientes captados e conquistados que perdidos,
torna-se bem maior a fatia de mercado que ocupa na conjuntura econdmica e,
diminuindo os custos com a pratica correta nos processos internos, com
diversificagé@o e qualidade nos produtos oferecidos, pode-se até praticar pregos mais
elevados, assegurando a organizagdo, maior lucratividade, a capacidade de

competir, e a certeza de continuidade dos servigos prestados.



8 METODOL.OGIA

8.1 TIPO DE PESQUISA

Este trabalho utilizou a pesquisa de campo e de consultoria, ou seja, de
Avaliagdo Formativa centrada no desenvolvimento de competéncias. Apresenta
niveis e estratégias de avaliagdo, com a realizagdo de entrevistas e pesquisa
bibliografica.

Segundo Silva; Helena (2012), “os efeitos da boa avaliagdo formativa séo
poderosos e é das estratégias utilizadas as que tem mais efeito pelo feedback que

da aos consultores sobre a eficacia das atividades empresariais”.

8.2 ABRANGENCIA

A Area de Abrangéncia do trabalho é a Escola Doméstica de Natal, empresa
centenaria no setor de prestagdo de servigos em educagdo. Uma tarefa de grande
responsabilidade pela importdncia da Escola e tempo de existéncia servindo a
sociedade brasileira. O universo da pesquisa sdo as ex-alunas que compareceram
ao encontro do dia 30 de outubro, na prépria Escola, e se disponibilizaram a

responder o questionario sobre a continuidade da tradigdo através das filhas e netas.

8.3 DADOS QUALITATIVOS

A pesquisa qualitativa visa analisar e interpretar os dados colhidos, tantos de
entrevistas como os de observagdo para um entendimento de todo o contexto
pesquisado. A observagdo e a entrevista sdo as ferramentas de pesquisa mais
usadas na modalidade de pesquisa qualitativa. A observagdo proporciona uma
andlise descritiva da empresa em estudo, e a entrevista possibilita uma visualizagéo
subjetiva dos entrevistados neste trabalho.

Segundo Godoy; Arilda (1995, p.61), “do ponto de vista metodolégico, a melhor
maneira para se captar a realidade é aquela que possibilita ao pesquisador “colocar-

se no papel do outro”, vendo o mundo pela visdo dos pesquisadores”.
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8.4 DADOS QUANTITATIVOS

A pesquisa quantitativa leva em consideragdo a objetividade, ou seja, seus
resultados podem ser quantificados pela andlise dos dados ou utilizagdo de
ferramentas estatisticas, que por utilizarem amostras representativas da populagéo,
projetam resultados para a essa mesma populagéo, previamente selecionada pelos
pesquisadores.

Para o desenvolvimento desta pesquisa, foi elaborado um questionario - que
se encontra no Apéndice do trabalho - o qual foi aplicado a uma amostra de 50 ex-
alunas da Escola Doméstica de Natal, com o intuito de detectar uma média de

quantas matriculam seus descendentes na Instituigdo. Ver grafico 01.

Grafico 01: Grafico da pesquisa quantitativa.
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8.4.1 Analise referente a pesquisa:

O referido grafico demonstra que a maioria das ex-alunas ainda resiste a
nao matricularem seus familiares diretos na Escola Doméstica de Natal. Das 50
entrevistadas, 28, ou seja, 56%, disseram ndo possuirem familiares diretos na
Instituicdo e 22, que totalizam 44% em nUumeros percentuais, continuam valorizando

a Instituicdo através das suas filhas, descendentes diretas.
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9 CONSIDERAGOES FINAIS

Finalizando este trabalho, o que se espera é que ele seja (til nas melhorias
dos processos para a retengdo e captagdo de alunas. Aplicando-se processos
coerentes com as metas quantitativas estabelecidas para a Escola Doméstica de
Natal, pode-se atingir o inesperado, uma melhoria continua no fluxo de alunos. Todo
esse processo necessita de inovagdes, mudangas, atualizagdes e um novo modelo
de Gestao que visualiza a Instituigdo como uma empresa prestadora de servigos em
educagao.

Um trabalho em conjunto, compartilhado, onde todos trabalhem com um sé
foco e mesmo objetivo de elevar a niveis economicamente aceitaveis o fluxo de
alunos a Escola, retendo e fidelizando os que valorizam a Instituigdo.

Analisando os referidos dados da pesquisa aberta, aplicada a um dos
publicos-alvo, as ex-alunas da Escola Doméstica de Natal, comprova-se que mesmo
continuando a honrar a tradigdo, os bons principios, a valorizagdo da familia, a
maioria, 56% das entrevistadas, ndo possuem parentes na Escola. Os motivos séo
variados, mas o principal diz respeito ao atual modelo de Gestao e a inconformidade
com as atuais mudangas e inclusdes sociais.

O presente trabalho juntamente com a pesquisa realizada com as ex-alunas,
esclarece, em parte, as causas da evasio escolar na Escola Doméstica de Natal,
sugerindo recursos aplicaveis a captagdo, com algumas premissas basicas para a
retencao e fidelizagdo das alunas.

Foi feita uma andlise da Gestdo em Servigos de uma forma geral e em
servicos educacionais, que envolve os fatores de influéncia externa, mas
principalmente os fatores internos no ambiente da referida Instituicdo de ensino,
através de pesquisa bibliografica, e que oferece embasamento para a melhoria
continua nos objetivos futuros da Instituigdo, com foco na captagéo e retengédo de
alunas, gerando lucratividade e consequente crescimento e vantagem competitiva

no setor de prestagao de servigos em educagéo.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

QUESTIONARIO

Pesquisa realizada com 50 ex-alunas da Escola Doméstica de Natal com a

seguinte pergunta que se divide em dois grupos:

Atualmente possui filhas, netas ou bisnetas estudando na Escola Doméstica
de Natal?

Se sim:
e Quantas?
e Grau de parentesco?
¢ Qual (quais) razdes?
Se nao:

e Qual (quais) razbées?
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ANEXO A - FIGURA

Grafico 02: Grafico da pesquisa qualitativa

Fonte: Autor. Dados da pesquisa 2014

RESULTADO DA PESQUISA
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Em um universo de 50 ex-alunas, das que responderam sim sobre o
grau de parentesco:
e Netas: 32%
e Filhas: 8%
e Sobrinhas: 4%

Em relagéo as razdes, quando sim:



e Tradi¢do: 36%
o Estrutura fisica: 4%

e Area verde: 4%

Quanto as razdes, quando nio:

¢ Qualidade de Gestao: 44%:
e Modelo de Ensino: 12%

Concluido o presente trabalho constata-se que a tradigdo ainda é o
maior diferencial da Escola Doméstica de Natal, seguida da estrutura fisica e area
verde.

Quanto as razbes negativas, a principal é a qualidade da gestéo,

seguido do modelo de ensino.



