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contexto 629

O Colégio Dante Alighieri € uma instituicdo que lida com uma complexa estrutura de stakeholders -
do professor ao motorista de dnibus; do mais exigente e presente pai de aluno dquele que mal sabe
onde fica a escola; do fornecedor de alimentos na cantina ao parceiro de tecnologia para as salas
de aula. Adicionalmente, uma caracteristica de polivaléncia dos seus publicos aumenta a
necessidade de estabelecer uma comunica¢do préxima e eficiente, visto que a inter-relacdo dos
publicos que tradicionalmente seriam classificados como interno ou externo é fortissima.

Nos mais de 100 anos de uma bem-sucedida trajetdria na educac@o de referéncia, o Colégio Dante
nunca havia aplicado um projeto organizado e sistematizado de escuta a seus publicos.

desafio

Em 2019, apds uma mudanca na diretoria do Dante, a 4CO foi contratada para contribuir com uma
importante transformacdo pela qual passava a drea de Comunicacdo e Marketing do Colégio, a

partir de uma demanda dos pais e mées de alunos por uma modernizacdo e humaniza¢do da
comunicag¢do, junto aos valorizados tracos tradicionais da instituicdo. Para garantir assertividade
na entrega, o trabalho comecou com uma extensa pesquisa de comunicacdo.
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& planejamento da pesquisa

©)

A 4CO planejou um conjunto de pesquisas, com publico de pais e funciondrios, de forma a reconhecer
fortalezas e pontos de atencdo na atuacdo da instituicdo, assim como oportunidades de melhoria e
desenvolvimento. A pesquisa também pretendia criar parémetros de acompanhamento da satisfacéo

dos pais de alunos, sistematizac&o nunca antes realizada pelo colégio.

Foram trés frentes de pesquisa valendo-se de metodologia qualitativa e quantitativa, para reconhecer @
fundo a percepcdo de seus publicos.
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estratégia da pesquisa @

Apesar de possuirem realidades e rotinas distintas, pais e funciondrios possuem uma relagdo
préoxima no dia a dia. Levando em consideracdo também o olhar para os Colégios concorrentes, o
processo de escuta foi particionado. Com isso, pudemos comparar e confrontar as realidades para
ampliar o entendimento na pesquisa quantitativa.

ENTREVISTAS ENTREVISTAS GRUPOS FOCAIS GRUPOS FOCAIS GRUPOS FOCAIS ENTREVISTAS
COM PAIS COM FUNCIONARIOS COM PAIS COM FUNCIONARIOS COM PAIS EXTERNOS COM PAIS
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PERCEPCOES APROFUNDAMENTO E CONFRONTO DAS PERCEPCOES INICIAIS VALIDACAO DE QUESTOES
INICIAIS ESPECIFICAS

PERCEPCOES AMPLIADAS

PESQUISA ONLINE COM PAIS

Este processo nos permitiu n&o s6 ampliar o entendimento sobre as demandas dos pais e a
realidade dos funciondrios para producdo do questiondrio online, como também ir além e
programar a criacdo de um indice de satisfacdo e relacionamento entre os pais e o Dante.
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execucdo da pesquisa
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encontros presenciais individuais e em grupo para
avaliar a percepc¢do das prdticas de comunicacdo
existentes, pontos de destaque e questdes sensiveis,
assim como para entender expectativas e
oportunidades na relagcdo com o Colégio.
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questionario andlise técnica
online de canais
questiondrio enviado por e-mail para avaliacdo quanto a conteudo, formato,
avaliar a aceitacdo das atuais periodicidade e distribuicdo dos canais de
praticas de comunicag¢do, assim comunicag¢do vigentes. Esta etapa permite
como a satisfagdo geral com as mapear conteudos prioritdrios, além de balizar
praticas atuais do Colégio. o desenvolvimento de indicadores para gestdo
futura

&

Pa<®
390

18£8 19

Pa<®
Pa
30)

NO
&)
Do <D
320
3%

Mantendo a confidencialidade sobre a
instituicdo por trds da pesquisa, a 4CO
conduziu conversas em um ambiente

neutro, com vistas a reconhecer aspectos LICO
valorizados por este publico na relagdo
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entrega

O produto das pesquisas realizadas foi um relatdrio composto pelos achados das trés frentes de
pesquisa, estruturado de forma a demonstrar as percepc¢des especificas de cada grupo, mas também

aquelas que sdo compartilhadas, auxiliando a lideranca do Colégio Dante a fortalecer suas
potencialidades e mitigar suas fragilidades.
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< entrega
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Foram cinco achados especificos associados d pesquisa realizada com funciondrios, que, juntamente
com o0s trés achados em comum, originaram um plano de acdo para mudancas nas praticas de

gestdo de pessoas e de comunicacdo interna.

Estruturacao Estruturacdo
operacional tdtica
Premissas e . ~
. Consolidacdo de .
posicionamento da Mapa de canais
area personas

Politica de Comunicacdo

Estruturacdo
estratégica

il Criacdo e
qualificagéo de | 5 " ’
mensagem- Plano de acdo qualificacdo de
chave ritos
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entrega

pAis

CH

J& na andlise da percepcdo dos pais, além dos relatos quanto a subjetividade na relacdo manifesta
na etapa qualitativa, um amplo relatério quantitativo prestou conta da avaliacdo deste grupo quanto
a questdes relacionadas d comunicacdo do colégio e também a questdes de ordem estrutural.

pais - relacionamento e comunicag¢do

E-mail
_a comunicacdo por e-mail é

amplamente preferida pelos pais Home Dante

Pelos filhos(as)

_grupos de WhatsApp despontam
como fonte de informacdo, &
frente de canais formais, como
App, Boletim e Site

Grupos de Whatsapp

App Dante

Boletim Informativo

Site

Instagram

s com filhos n Facebook
oletim Informativo

Outros. Quais?

Youtube

)

De que maneira(s) vocé fica sabendo sobre as informagdes
do Colégio Dante?

96,2%

“A comunicagdo lorem ipsum
dolor sit amet, consectetur
adipiscing. Lorem ipsum dolor sit

amet, consectetur adipiscing elit. In non

varius dul. Nunc auctor, quam et
porttitor sagittis, risus nisl mattis metus,
eget varius neque augue sit amet
quam. Mauris a nisl porttitor, finibus
metus vitae, iaculis mauris. Cras
Imperdiet nibh ac turpis suscipit
vulputate.”

“Lorem jpsum dolor sit amet, e-mails e

Lorem ipsum dolor sit

amet, consectetur

lorem ipsum

|

PDF no corpo do e-mail, vitae,

iaculis mauris. Cras imperdiet nibh ac turpis

suscipit vulputate.”

rappelio

cut

comunicados. Cras imperdiet nibh ac turpis.
Lorem ipsum dolor sit amet, no
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pais

“A comunicagdo lorem ipsum!
Dolor sit amet, consectetur
adipiscing e-mail,

Ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit. In non varius dul. Nunc
auctor, quam et porttitor sagittis, risus nis!
mattis metus, eget varius neque augue sit
amet quam. Mauris a nisl porttitor, finibus
metus vitae, iaculis mauris. Cras imperdiet
nibh ac turpis suscipit vulputate. ipsum
dolor sit amet, consectetur adipiscing elit.
In non varius dul. Nunc auctor, quam et
porttitor sagittis, risus nisl mattis metus,
eget varius neque augue sit amet quam.
Mauris a nisl porttitor, o
Whatsapp imperdiet nibh ac
turpis suscipit vulputate.”

pais - relacionamento e comunicac@o

P Lorem
_satisfacdo do Lorem canal de

comunicacdo € alta, mas hd um
ponto de atencdo deflagrado

_Lorem Ipsum tem o menor
indice de satisfacdo e o menor
recall Lorem

100%

Lorem Ipsum Lorem

Lorem Ipsum Lorem

96,3%

99,.5%

quanto nas entrevistas

erros de portugués. Apesar de o e-mail ser apontado
preferencial, a forma como ¢ utilizado desagrada pela

os numeros relacionados & satisfagdo sejam positivos, € preciso dar
a questdes técnicas e pontuais que surgiram tanto na pe:

squisa online

formacdo imprecisa, erratas enviadas com frequéncia e

>mo o canal
de praticidade.

Lorem Ipsum Lorem

Lorem Ipsum Lorem

metus vitae, laculls mauris. Cras imperdiet
nibh ac turpis suscipit vulputate. In ex purus,
porta ac malesuvada vi, scelerisque nec orci.
Donec gravida bibendum sollicitudin.”
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entrega

A pesquisa quantitativa permitiu ainda que fossem criados dois indicadores para acompanhamento
anual: um indice de relacionamento e comunicac@o e um indice de satisfac@o, que permitiram a gestdo
do colégio tracar um adequado plano para seguir mantendo as relacdes duradouras com este publico
de forma bem-sucedida, assim como acompanhar, ano apods ano, a evolucdo nestes quesitos.

S
indice de relacionamento indice de satisfacdo 2019
e comunicacdo :

0 a 69% | 90 a 100%
Zona de risco Zona de poténcia LICO
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