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1. PRATICA EFICAZ DE GESTAO EDUCACIONAL
1.1 Histérico da Préatica Eficaz

Em 2009, quando a mantenedora do Colégio Farroupilha estruturou o
planejamento estratégico (BSC) a partir de consultoria com a Fundacdo Dom
Cabral (Anexo 01), foi definido que um dos pilares mais importantes para que a
exceléncia educacional seja alcancada € o relacionamento com os publicos.
Alguns esforgcos em termos de gestdo foram iniciados em 2009 e 2010 pelo
Colégio Farroupilha, mas nenhum ainda pensando na area de relacionamento.

Ja em 2011, uma pesquisa de mercado realizada identificou que os
publicos do Colégio Farroupilha buscam uma instituicdo que contemple
diversas frentes de atuacdo. Foram ouvidas, a partir de uma metodologia
gualitativa, familias e estudantes do Ensino Médio, do Colégio Farroupilha e de
outras instituicbes privadas concorrentes de Porto Alegre. Como sintese, 0
publico ouvido afirmou que ndo espera apenas boa formacdo tedrica do
Colégio, mas um posicionamento da instituicdo que reflita ampla visdo do
mundo, e que estimule o dialogo, a cidadania e o compromisso social.
Constatou-se ainda que alunos e familias valorizam muito mais o atendimento
e o relacionamento e que ndo esperam campanhas tradicionais de promocéo
de marca.

Essa indicacao veio ao encontro da missdo do Colégio Farroupilha que
se compromete em formar cidaddos comprometidos com a sociedade e tem
como pilar (um dos valores) o relacionamento com os diferentes publicos que
interagem com a marca. Porém, 0s recentes movimentos tanto de
comunicacao, principalmente em campanha veiculada em 2011 reforgcavam
uma instituicdo bastante tradicional, centrada em si e pouco aberta ao mundo.
Inclusive, neste periodo, houve forte resisténcia interna e manifestacfes de
familias, estudantes e ex-alunos acerca do “descolamento” do discurso
publicitario e mercadoldgico ao que de fato a escola realizava.

Além disso, nao foi considerado o fator relacionamento quando se iniciou
o trabalho de exposicdo da marca em uma campanha de massa. Como o
Colégio Farroupilha ficou anos sem campanhas de promocdo de marca,
lancando materiais em 2011 na midia sem organizacao das equipes internas
de atendimento, nem setor especifico para matriculas, o0s problemas
comecaram a surgir. Para se ter uma ideia, os servicos de atendimento ao
publico como recepcdes, telefonia, secretaria (por exemplo) ndo tinham
treinamento nem as devidas orientacdes sobre os processos de ingresso e
atendimento. Outro fator preocupante era que estas equipes eram
supervisionadas por um encarregado da “supervisdo operacional”, ou seja, a
mesma pessoa que cuidava dos servicos de pintura, manutencao, elétrica,
orientava, o que até entdo se chamava de “portarias do Farroupilha”, sem os
devidos cuidados para dar a importancia que um cartdo de visita como as
entradas da Escola e atendimento telefonico séo.



A queda do numero de alunos era outro fator de alerta, que indicava
certo nivel de enfraquecimento da imagem da escola, entre outros fatores,
diante de um ensino privado que, ano a ano, assume maior concorréncia,
inclusive com a ascensao dos investimentos em comunicagao, fazendo com
qgue as familias percebam um leque maior de ofertas de escolas de educacédo
bésica. O Colégio Farroupilha iniciou o ano de 2012, em sua unidade principal
(Trés Figueiras), com uma perda de 3,3% do seu total de alunos, comparado
com o ano anterior. Desde 2007, foi o primeiro ano em que esse numero
decaiu. Por outro lado, mesmo que nos anos anteriores 0s numeros pareciam
favoraveis, existia uma forte evaséo de alunos dos Anos Finais e Ensino Médio,
0 que demonstrava que um problema de relacionamento com o publico-alvo
estava latente.

Na pesquisa realizada pela Reali Hub for Innovation, foi possivel analisar
que o processo de escolha de uma escola, na visdo das familias, passa por
trés etapas:

1. Levantamento: as escolas escolhidas para visitagcao sao feitas com base no
conhecimento prévio dos pais (muitas vezes colégios em que estudaram) e
indicacao de amigos e familiares.

2. Visitagdo/Conhecimento: as escolas levantadas séo visitadas e é neste
momento que os pais buscam conhecer a estrutura fisica, o método de ensino
e 0 método de avaliacdo. A maioria dos pais sai desta etapa com a decisao ja
tomada.

3. Opinido dos filhos: se ainda restam duvidas, os filhos sdo consultados,
embora, vale ressaltar, que a decisédo de mudanca de escola sempre parte dos
filhos.

Ainda de acordo com a pesquisa, ficou evidente que as familias que
optam pelo Colégio Farroupilha buscam por um ensino mais tradicional, que
seja parecido com o0 que eles tiveram. A imagem que a escola passa € de
familiar e disciplinada, mas pouco inovadora. Com os dados da pesquisa em
maos, foi possivel perceber que o Colégio deveria repensar a forma de
relacionamento com as atuais e novas familias, inovando, mas sem perder o
compromisso com a sua missao e valores. Os maiores desafios eram:

e Envolver os colaboradores e professores para que entendam os
conceitos de CRM e mudem sua postura no atendimento ao publico;

e Realocar as areas de atendimento para que estejam adequadas aos
conceitos de marketing e que transmitam o posicionamento do
Farroupilha no mercado;

e Tornar o atendimento e o relacionamento diferenciais que facam com
gque as familias escolham permanecer e manter seus filhos no
Farroupilha;

e Fazer com que as familias percebam a importancia que o Farroupilha da
ao atendimento diferenciado para os seus publicos.

1.2 Objetivos

Implantar o conceito de CRM (Customer Relationship Management),
estabelecendo um atendimento personalizado nos diversos pontos de contato



para as atuais familias que mantém os seus filhos no Colégio Farroupilha, além
das familias que tenham interesse em matricular os seus filhos na instituicao.

Objetivos especificos:

e Ampliar o nidmero de visitas ao Colégio Farroupilha em 30% (700
familias);

e Captar 350 alunos novos;

e Diminuir evasao nos Anos Finais e Ensino Médio para 8%;

e Criar um espaco de atendimento diferenciado para atendimento as
familias que tém interesse em matricular os seus filhos na instituicao;

e Oferecer uma grande atividade anual para as familias conhecerem o
trabalho educativo desenvolvido no Colégio Farroupilha atingindo 400
pessoas por evento;

e Aproximar relacionamento com Escolinhas de Educacdo Infantil
promovendo atividades para 10 escolinhas infantis ao ano;

e Tornar o atendimento um diferencial no relacionamento em busca da
exceléncia educativa atingindo indices de satisfacdo superior a 80%;

e Estabelecer um programa de atendimento para diferentes areas e
setores que mantém contato com os publicos capacitando anualmente
50 colaboradores;

e Planejar e organizar os servicos de atendimentos para que estejam
gualificados e sejam efetivos para quando solicitados;

e Desenvolver o clima de acolhida e satisfacdo para os clientes que
necessitem dos servicos e se relacionem com o Colégio.

1.3 Publico-alvo atingido

O Programa de Atendimento Farroupilha tem como publicos principais
as familias, os alunos, os professores, os colaboradores, e as familias que
visitam o Farroupilha, além de comunidade, imprensa e formadores de opinido.

1.4 Atividades Implantadas

Uma série de estratégias e acdes de relacionamento foi pensada para
gue o atendimento aos alunos e familias estivesse qualificado atingindo os
objetivos a que nos propomos. A primeira delas, iniciou em maio de 2012
guando, conforme previa o préprio Planejamento Estratégico (mapa do BSC
em anexo no case), quando todas as areas de atendimento direto ao publico
foram incorporadas pelo Setor de Marketing com a contratacdo de uma
supervisora de atendimento acompanhando os trabalhos das telefonistas,
recepcionistas (antes chamados de porteiros) e demais setores criados a partir
dessa nova estrutura.

Para que o Setor de Marketing assumisse a gestdo do relacionamento,
utilizou-se o pensamento sobre a necessidade de qualificar o que chamamos
de PONTOS DE CONTATO COM A MARCA, conforme figura abaixo.
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Cliente Oculto

Em maio de 2012, o Colégio Farroupilha realizou o método de Cliente
Oculto em cinco escolas particulares de Porto Alegre vistas como concorrentes
diretas da instituicdo, a fim de identificar oportunidades de melhoria aos
processos de atendimento. O objetivo era fazer pesquisa de benchmarking com
concorrentes (comparacao de padrées de atendimento), para identificacdo dos
diferenciais competitivos, subsidiando a decisdo sobre o que fazer para estar
sempre a frente na preferéncia do cliente. Nas visitas analisamos 0s seguintes
aspectos: atendimento, agilidade no telefone/internet (resposta de e-mail),
visita, estrutura e entrevista. A avaliacdo dos colégios foi dividida em trés
etapas. Para cada etapa foi elaborado um questionario objetivo a ser
respondido com a seguinte escala de pontuacdo (Anexo 02).



Criacdo do Programa de Atendimento Farroupilha

Quando integramos uma instituicdo educativa que presta servigos de
educacdo, precisamos também exercer o papel de educar nossos clientes.
Mesmo nao sendo professores em sala de aula, nossa preocupacgcdo maior
deve ser com a educagcdo e, para isso, precisamos dar o exemplo. Os
colaboradores e professores da linha de frente e os que oferecem suporte de
bastidores sdo essenciais para 0 sucesso do Colégio Farroupilha. A
importancia dessas pessoas € maior que qualquer estrutura fisica. Os
colaboradores e professores sdo a manifestacdo fisica do nosso modelo
educativo, verdadeiros outdoors. As percepcdes que 0s clientes constroem
acerca da qualidade do nosso servi¢o sao afetadas pelo nosso comportamento.
Na verdade, todas as dimensdes da qualidade do servico — confiabilidade,
responsabilidade, seguranca, empatia — podem ser, diretamente, influenciadas
por nossa equipe. O Programa de Atendimento Farroupilha tem como principal
objetivo valorizar a esséncia da nossa instituicdo educativa, buscando no
relacionamento com o0s publicos interno e externo um dos diferenciais
competitivos.

Os desafios do Programa de Atendimento:

e Identificar os publicos do Colégio Farroupilha e as premissas que
embasam o relacionamento com cada um deles;

e Reforcar nosso posicionamento a partir dos norteadores estratégicos
(misséao, visao e valores);

e Entender nossa Instituicdo educativa e a estrutura que a sustenta;

e Compreender quais as atitudes e os comportamentos que garantem
nosso modelo de atendimento e de atuacéao;

e Reforcar a importancia dos colaboradores, professores e estagiarios
para atendermos os desafios da nossa missao.

Através do Programa, os colaboradores foram orientados sobre a
conduta no atendimento presencial, por telefone e por e-mail (Anexo 03).

PILARES DO PROGRAMA DE ATENDIMENTO

EDUCACAO - Somos uma instituicio educativa e nosso maior pilar deve ser o
compromisso com a educacao.

COOPERACAO - Capacidade de atuar de forma colaborativa, com espirito de
equipe, em prol dos resultados.

EMPATIA - E a capacidade de se colocar no lugar do outro para entender suas
necessidades e expectativas.

SEGURANCA - Dominio sobre o que esta realizando, garantindo os padrbes
de qualidade e a efetividade na entrega.

GENTILEZA - Agdo nobre, distinta ou amavel. Interagir com delicadeza.



CONFIANCA - Confiabilidade significa cumprir o que vocé disse que faria pela
pessoa.

CONSTANCIA - E manter o padréo. Ser constante. Ter animo.
PROATIVIDADE - E a capacidade de se antecipar aos acontecimentos. E a
atitude de prevenir ou tomar novas iniciativas.

CapacitacOes de Atendimento

Em parceria entre os Setores de Marketing e de Recursos Humanos,
dentro do Programa de Atendimento, foram desenvolvidas capacitacdes de
atendimento com o objetivo de refletir sobre o atendimento que o Colégio
oferece a comunidade buscando alternativas para aperfeicoar o dia a dia na
instituicdo. Nas atividades sempre sdo convidadas pessoas de instituicoes
parceiras da area de servicos, que atendem ao mesmo perfil de publico do
Farroupilha, para inspirar mudancas no atendimento do Farroupilha. Na
oportunidade, sao reforgados pontos do Programa com as principais atitudes e
orientacbes para atendermos as diferentes situagcbes do dia a dia. A
capacitacdo de atendimento acontece duas vezes ao ano (Anexo 04).

Principais destaques:

2012 — palestra da equipe de gestao de atendimento do Hotel Sheraton;

2013 — palestra da equipe de gestdo de atendimento do Hospital Moinhos de
Vento;

2013 — palestra com a professora e consultora Rosana Schaeffer;

2014 — palestra sobre o Programa de Atendimento para os professsores
durante a Jornada de Formacéo;

2014 - workshop de criatividade, integracdo e inovacdo com a Escola de
Criatividade Perestroika.

Criacdo da Central de Relacionamento (Anexo 05)

O Farroupilha criou a Central de Relacionamento com as Familias, que
busca qualificar o atendimento dado as familias no dia a dia do Farroupilha. A
Central € responsavel pela organizacdo de todo o processo de recepcdo para
as novas familias que visitam o Colégio via Central de Matriculas, bem como
monitoramento e acompanhamento de todo o atendimento as atuais familias
via Central de Relacionamento. E a partir da Central que também se passou a
organizar o fluxograma que envolve os servicos de Secretaria, Ouvidoria, Fale
Conosco, Recepcdo, e Telefonia para que estejam qualificados e sejam
efetivos quando solicitados pelos publicos. A implantacdo da Central buscou
desenvolver, a partir da implantacdo conjunta do Programa de Atendimento
Farroupilha, o clima de acolhida e satisfacdo para as atuais familias e
estudantes que necessitem dos servicos do Colégio. Reforcamos que antes da
criacdo da Central de Relacionamento, o Farroupilha ndo possuia um local nem
um planejamento adequados para atender as familias que visitavam a
instituicdo. Até a sua criacdo, os pais/responsaveis ligavam para o Colégio para
saber sobre a disponibilidade de vagas, e o nivel de ensino era o responsavel
pelo contato direto entre familia x escola sem nenhuma organizacao ou critério
para tais contatos.



A estrutura da Central de Relacionamento com as Familias: um novo
espaco foi preparado, em janeiro de 2013, com oito salas de atendimento para
pais e futuras familias do Colégio. O design é moderno e conta com ambiente
de recepcéo, iluminagéo especial, ambiente climatizado e servico de Copa com
agua e café expresso. Ao chegar para visitar o Colégio, esperamos que as
novas familias tenham uma boa experiéncia logo na entrada.

A Central de Relacionamento se tornou um espaco de referéncia para
pais de alunos do Colégio, ja que as familias podem se reunir com 0s
professores, coordenadores e orientadores em uma das salas de atendimento.

Uma equipe foi contratada e treinada para trabalhar na Central de
Relacionamento que ainda conta com café, agua e periédicos para as familias
(até 2012 isso ndo existia).

Estruturacdo do Atendimento de Matriculas

Foi estruturado um processo que chamamos de Central de Matriculas,
ligado a Central de Relacionamento, onde a familia interessada em conhecer o
Farroupilha pode fazer o agendamento para conhecer a escola, que pode ser
feito via  formulario online disponivel no site do  Colégio
(http://coleqgiofarroupilha.com.br/centraldematriculas), por telefone, e-mail ou
pessoalmente. Até 2012 nao existia um formulario ou sistema online para
controle de matriculas.

Chegando ao Colégio Farroupilha, a familia € encaminhada a Central de
Relacionamento, e pode optar por visitar ou ndo a instituicdo. Depois da visita
para conhecer a infraestrutura, o futuro aluno passa por uma sondagem
realizada pela coordenacéo do nivel de ensino que ele pretende cursar.

Se aprovado, a Central de Relacionamento solicita a vaga. Em caso
positivo, a familia € encaminhada a Secretaria para realizar a matricula. Se o
Colégio nao tiver vaga no nivel de ensino pretendido, o estudante aguarda em
uma lista de espera (Anexo 06).

O Tour Farroupilha: como ja descrito nos desafios do projeto, a etapa de
Visitacdo/Conhecimento de uma escola é fundamental para a deciséo final das
familias. Por conta disso, buscamos sempre aprimorar o Tour Farroupilha,
fazendo com que a visitacdo aos espacos do Colégio Farroupilha seja uma
experiéncia satisfatoria.

Tour Virtual: para familias de outros estados ou de Porto Alegre que querem
conhecer a infraestrutura do Colégio Farroupilha sem sair de casa foi criado o
TOUR FARROUPILHA DIGITAL com fotos em 360° de diferentes espacos do
Colégio (Anexo 07).

Melhorias nas Recepc¢des e Areas de Convivéncia

Antes de o ano letivo de 2013 comecar, o Farroupilha passou por uma
série de reformas para tornar o ambiente escolar melhor para estudar e
conviver. As salas de aula foram reformadas e foram colocados adesivos com
diferentes tematicas: paises do mundo no Ensino Médio, regides do Brasil no
Ensino Fundamental — Anos Finais, natureza, fundo do mar, animais e Porto


http://colegiofarroupilha.com.br/centraldematriculas

Alegre nas salas do Ensino Fundamental — Anos Iniciais. Além disso, as salas
do Ensino Médio ganharam ar condicionado.

Nas &reas de atendimento, os corredores dos trés andares do prédio
principal ganharam &reas de convivéncia e espacos de leitura. As recep¢des
também foram reformadas tornando o ambiente de ingresso no Farroupilha
mais atrativo (Anexo 08).

Criacado do Farroupilha Day

Tradicionalmente o Colégio Farroupilha realiza, uma vez por ano, a
Mostra Cientifica e Mostra do Conhecimento dos Anos Finais e do Ensino
Médio com o objetivo de apresentar os trabalhos desenvolvidos em sala de
aula aos pais dos estudantes. O evento acontece em um sabado do segundo
semestre. Em 2012, logo apdés iniciar a implantagdo da Central de
Relacionamento com as Familias, pensamos em um evento para aproximar as
novas familias e escolinhas de educacdo infantil. O evento serviria tanto para
tornar o dia da Mostra mais atrativo aos alunos que s&o obrigados a participar,
como também para novas familias visitarem o Farroupilha em um dia repleto de
atividades. Por isso, criou-se o Farroupilha Day com uma programacao
especial para pais interessados em conhecer o trabalho educativo da
instituicdo. A manha é composta por oficinas para todos 0s niveis de ensino
(Educacao Infantil ao Ensino Médio) e atividades especiais para os pais (Anexo
09).

Acdes nas escolinhas infantis

Novas acOes foram pensadas para chamar as atuais e futuras familias
do Colégio Farroupilha. Em trés escolinhas de Educacéo Infantil — Pequeninos,
Doce Mel e Pupileira — realizamos a Oficina de Desenho de Bonecos, com 0
auxilio da Lezanfan. Fomos as escolinhas com um profissional do Colégio,
caso as familias tivessem interesse em conhecer o trabalho desenvolvido pelo
Farroupilha. Ja para as criancas, sabemos que a hora do desenho € um dos
momentos mais aguardados por elas. Cada aluno foi incentivado a desenhar
um boneco e entrega-lo ao instrutor da Lezanfan. Depois de alguns meses, as
criancas que participaram da oficina receberam na escolinha uma embalagem
com um boneco que originou do desenho dos pequenos. Junto ao boneco,
havia uma tag convidando a familia para a segunda edi¢cdo do Farroupilha Day
(Anexo 10).

2. LIDERANCA
2.1 Equipe envolvida com a pratica

- 01 Gerente de Marketing;

- 01 Supervisora de Atendimento;

- 02 telefonistas;

- 02 assistentes que atuam na Central de Relacionamento;
- 14 recepcionistas (05 recepcoes).



Para eventos e demais atividades do Programa, contamos com apoio de
colaboradores e professores do Colégio e das equipes de empresas parceiras
contratadas.

2.2 Participacédo da Alta Direcao

O Colégio Farroupilha é mantido pela Associacao Beneficente e Educacional
de 1858, formada atualmente por ex-alunos e soécios. O Conselho de
Administracdo € a alta cupula da gestdo conduzidos por seu Presidente. J& o
educandario é dirigido por dois diretores executivos, um focado em
administracdo e outro na pedagogia. O programa de atendimento e todo o
projeto de execucao foi apresentado ao Conselho para aprovacéo antes de sua
execucgdo, bem como é acompanhado semestralmente através de relatérios do
Sistema de Informacgédo de Marketing (SIM) enviados. A Direcdo Executiva e a
Geréncia de Marketing acompanham toda rotina das acdes desenvolvidas
(Anexo 11).

3. FOCO

O atendimento qualificado e mudanca de postura impactam diariamente
em todos os publicos do Colégio Farroupilha que percebem notavelmente a
diferenca na forma de se relacionar.

3.1 Professores e Colaboradores

Sao impactados a partir de um programa de atendimento desenvolvido com
atividades de integracéo e capacitacdo sobre a importancia do relacionamento
com os publicos.

3.2 Alunos e novos alunos

Sao impactados pela mudanca na postura de atendimento e recepcdo do
Colégio Farroupilha, bem como pela conduta de colaboradores e professores,
gue passam a atuar de forma mais interativa, gentil e educada com os jovens e
criancas.

3.3 Familias

Quando o Colégio passa a estabelecer canais efetivos de contato com o
publico (seja via atendimento presencial ou nao) as familias percebem a
mudanca e se tornam mais parceiras da instituicdo, mesmo diante de
problemas. A criacdo da Central de Relacionamento e reestruturacdo das
recepcdes contribuem muito para melhoria desta relacéo.

3.4 Comunidade de Porto Alegre

Sao impactados pelo marketing de relacionamento desenvolvido a partir das
estratégias com o publico-alvo da instituicdo. Como o Farroupilha atende a
classe A de Porto Alegre, portanto influente e representativa na cidade, o bom
relacionamento criado gera impacto positivo, imagem de qualidade e amplia a
visibilidade do Colégio a partir do buzz (a famosa propaganda boca a boca).



4. RESULTADOS
4.1 Formas de avaliagéo

Além da pesquisa de mercado aplicada em 2011 para compreender 0s
publicos do Colégio e dos concorrentes diretos dando subsidios para criagéo e
execucdo do programa, sao aplicadas avaliacdes sisteméticas de
relacionamento. Com o objetivo de avaliar o nivel de satisfacdo das familias e
dos estudantes em relacdo ao relacionamento e a efetividade dos pontos de
contato entre o Colégio e as familias, realizamos, anualmente, uma pesquisa
de relacionamento. Os resultados estéo servindo para qualificarmos o processo
de ensino e aprendizagem.

Os objetivos da pesquisa sao:

- Obter informacgBes sobre o nivel de satisfacdo dos pais, alunos do Colégio
Farroupilha e pais do Colégio Farroupilha — Unidade Correia Lima quanto ao
atendimento em diferentes partes da escola, as ferramentas de comunicacao e
seus setores;

- Compreender as principais necessidades e expectativas dos familiares e
alunos que estdo em contato com os servi¢os do Colégio Farroupilha;

- Conhecer possiveis forcas e fraquezas evidenciadas no Colégio Farroupilha;
- Ser um instrumento orientador na elaboracdo de um plano de acao.

As familias e os alunos recebem um questionario dirigido e fechado, com
guestao descritiva.

4.2 Orcamento

Foram investidos R$ 238 mil em infraestrutura, capacitacdes, promog¢des
e campanhas ligadas a Central de Relacionamento.

4.3 Indicadores de satisfacdo de clientes

Na avaliacdo geral, em 2013, a Central de Relacionamento com as
Familias recebeu nota de 9,2. Em 2014, a satisfacdo aumentou para 9,4, o que
demonstra que estamos conseguindo atingir os nossos objetivos quando
iniciamos o processo de implantacdo do projeto. J4 as Recepcgbes receberam
nota 8,9 em 2013, e 9,3 em 2014.

CENTRAL DE RELACIONAMENTO
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A equipe de recepcionistas do Colégio me recebe com gentileza e educacéo.
Percebo que a equipe de atendimento possui seguranca e clareza nas informagdes prestadas.

RECEPCOES
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WA equipe de recepcionistas € proativa, consegue ajudar a solucionar minha situacéo e sabe a qual setor me direcionar quando necessario.
Média 2013 - 89% 2014 -93%
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. Sou atendido com gentileza e educagéo. 9 Tenho minhas davidas esclarecidas com clareza pela equipe.
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Usufruo do espago e percebo que a infraestrutura da Central de Relacionamento esta de acordo com as minhas necessidades.

4.4 Indicadores de captacado de alunos

Entendemos que a estruturacdo de um processo de relacionamento com
0 publico traz resultados importantes no quadro geral de alunos do Farroupilha.
Na Unidade Trés Figueiras, em 2014, o Colégio Farroupilha teve seu maior
crescimento dos ultimos 10 anos (grafico abaixo):
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apresentou o apresenta
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nimero de

de queda, 2007 apresentou aumento | percentual de nimero de
- o alunos de

de 1,41% em relacdo ao ano anterior | crescimento ja alunos ja
. 2011 para

apresentado: - registrado

5,07% desde 2002

4.5 Outros indicadores de resultados organizacionais

Por ser um projeto diferenciado, entendemos que os resultados vém se
tornando tangiveis ao longo dos anos com diferentes dados que nos
demonstram que estamos no caminho.

CAPACITACOES DE ATENDIMENTO

- 04 edicdes realizadas entre 2012 e 2014,
- 389 colaboradores e professores participaram dos treinamentos;
- 450 cartilhas impressas do Programa de Atendimento foram entregues.

VISITAS X MATRICULAS

Em 2012, o Colégio Farroupilha recebeu a visita de 558 familias. Destas
visitas, 290 alunos foram matriculados para o ano letivo de 2013. O percentual
de familias que visitaram a escola e posteriormente efetivaram a matricula foi
de 63,38%. Ja no ano seguinte, em 2013, recebemos quase o dobro de visitas,
765 familias, sendo que 376 estudantes se matricularam para o ano letivo de
2014. Abaixo, apresentamos a tabela com o numero de visitas em cada nivel
de ensino:

Nivel de ensino NUumero de visitas
Bercario e 167
Maternal

Jardim de 200
Infancia

Anos Iniciais 236

Anos Finais 97

Ensino Médio 65

Total 765

* Nao temos a evolugdo dos anos anteriores, pois até 2011 os dados de visitas ndo eram mensurados
pelo Farroupilha.



CONSIDERACOES IMPORTANTES:

e Hoje o Colégio Farroupilha mantém lista de espera e j4 tem as vagas
preenchidas para as séries iniciais (educacdao infantil e 1° ano do EF);

e Em 2014 conseguimos preencher todas as vagas da 12 série do Ensino
Médio reduzindo a ociosidade e a evaséao;

e Diferentes séries do Colégio tiveram 100% das vagas preenchidas em
2013;

e A ociosidade das turmas € a menor dos ultimos 20 anos chegando ao
namero de 8,7%.

Além de aumentar o numero de alunos novos e manter uma lista de
espera para novos ingressos, o Farroupilha também vem ampliando os indices
de retencéo de alunos visto que as iniciativas de relacionamento fazem com
gue o atual publico do Colégio perceba a qualidade do atendimento e da
educacao oferecidas. A ociosidade média foi reduzida para 9% em todos os
niveis, em muitas séries ja chegou a 0%.

NUMERO DE ALUNOS POR NIVEL DE ENSINO (ULTIMOS 4 ANOS)

1200

1076

Educac3o Ensing Fundamental Ensing Fundamental Ensino Médio
Irf antil Anos Iniciais Anos Finais

H2010 m2011l m2012 m2013 w2014

* nos anos finais houve aparente reducdo em relagdo a 2010 e 2011, mas o fato é explicado
pelo 5° ano do novo curriculo escolar ter sido incorporado aos Anos Iniciais em 2012, sendo
gue antes a séria fazia parte dos anos finais.

Ouvidoria — Canal permanente de escuta
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A Ouvidoria é uma das pontes do dialogo entre pais e instituicao,
possibilitando, assim, que a parceria Escola — Familia amplie suas trocas. Em
2012, o setor recebeu 316 registros, sendo 180 relacionados a reclamacdes, 62
relacionados a pedidos de informacao, 55 a envio de sugestdes e 19 elogios.

Em 2013, foram 182 registros, sendo 110 relacionados a reclamacdes,
22 solicitando informacdes, 28 a envio de sugestdes e 22 elogios.

Farroupilha Day

Além de reunir estudantes e familias, o evento gerou resultados nas
redes sociais e em veiculos de comunicagéo. O video do Farroupilha Day teve
489 visualizacbes. J4 no Facebook e Instagram, familias interagiram nas fotos
postadas. Conquistamos midia espontanea nos jornais ZH Bela Vista, Correio
do Povo e Mais Petropolis (Anexo 12).

5. LICOES APRENDIDAS

Estruturar projetos com base em ferramentas de gestdo sédo iminentes
para a sobrevivéncia de uma organizacdo. Considerar importantes métodos
alinhados a estratégia macro do negdcio, fazem toda a diferenca. Além disso, a
compreensao da alta cupula e da direcdo executiva de que o relacionamento
com o publico € uma premissa importante a ser explorada também contribuem
para os excelentes resultados alcancados até entdo. Valores como bom
relacionamento, busca pela exceléncia, disciplina e organizacao, eficiéncia e
empreendedorismo e compromisso com a sustentabilidade permeiam as a¢cdes
e projetos desenvolvidos na instituicdo. E, desta forma, o Colégio Farroupilha
se mantéem fiel a visdo de ser referéncia na Educacdo, buscando
constantemente atualizar suas praticas e inovar no modo de se relacionar com
os diferentes publicos. Entendemos que a satisfacdo das familias, dos alunos e
dos colaboradores no que diz respeito ao atendimento e relacionamento é
fundamental para nos tornarmos uma instituicdo-referéncia na area da
educacdo. Pelos resultados, sabemos que temos muito a fazer, mas que ja
conquistamos muito.

6. ACOES DE CONTINUIDADE

As pesquisas realizadas com as familias e os alunos tém servido de
base para darmos direcionamento as nossas acdes. A cada ano, novas
melhorias séo realizadas no Colégio para tornar o ambiente mais propicio e
divertido ao aprendizado. Um atendimento personalizado e um relacionamento
efetivo sdo grandes diferenciais para a area da educacédo. A partir da pesquisa
de relacionamento aplicada, avaliamos a satisfacdo do publico e sempre
promovemos reflexdo e melhorias para continuar a frente no mercado
educacional.



7. ANEXOS

ANEXO 01

Planejamento Estratégico do Colégio Farroupilha

Nivel

de Ensino

CLIENTES

Processo
Educacional

PROCESSOS

Cultura do Farroupilha Praticada

A

Pessoas
Adequadas

APRENDIZAGEM

Exceléncia Educacional
+

Relacionamento

Comunicagao
e Marketing

Gestao
de Servicos

————

+*

LL
Adequada

4
3
Gestao

e Valores
Praticados

Sustentabilidade Econémica e Financeira )

|

Geragao

FINANCEIRA

ANEXO 02

de Receitas

+*

Gestao do

Resultado

Questionario da estratégia Cliente Oculto

J

3

Eficiéncia

Operacional
produtividade)

AGENDAMENTO
Disponibilidade de
datas e horarios

Quando ocorem
as visitas

INTERNET = 5,5 pontos. TELEFONE= 7 pontos
LayoUl. Tempopser  ([ERTRGEE]
atendido...............
Mg,
Espere telefénica
Informagoes de Aendimento [ TEm ]
Matricui i
Formulario de [Ciozom | Encaminhado para: SECRETARIA
Matricula.............
Retomo email...... _ atendimento........
Avaliagio Geral Satisfeito prestadas........
Internet..........
Poder de
persuasio no
atendimento
elefone.........

=

Pelo atendimento via
internet e telefone vocé
matricularia seu filho
nessa escola?

Recepgdona Limpeza
escola .
Quem recebeu? CENTRAL DE
RELACIONAMENTO Salas de aula
Pontuali ne Laboratérios
atendimento I%I
Onde aconteceu a entrevista? Banhelrs
Nao aconteceu, circulamos pelaescola oy oo
Café elou dgua: NAD patio
- INFORMAGOES %ot =
Area dos servigos
PEDAGOGICAS _ )
Como vocé avalia
< iraesirutors
ADM _— e
Opgéo de bolsa/desconto:
Nao informado
Material de Divulgagéo:
FOLDER: Pasta com folder, extras,

BRINDE: Pasta com materiais, quebra-cabega e agenda

AVALIAGAO GERAL

Avaliagao do
atendimento em geral

Matricularia seu filho
nesta escola?

Internet= 5,5 pontos
Telefone= 7 pontos
Visita= 9 pontos
TOTAL= 21,5 pontos




ANEXO 03
Programa de Atendimento Farroupilha

Farroupilha

Link de acesso ao documento:
http://issuu.com/colegiofarroupilha/docs/programa_de_atendimento_final23-08

ANEXO 04
CapacitacOes de atendimento

] “ ‘," m ‘5

, ORGUL



http://issuu.com/colegiofarroupilha/docs/programa_de_atendimento_final23-08

ANEXO 05
Central de Relacionamento com as Familias

CoLEGIloO,

Farroupilha

ANEXO 06
Fluxo de Matriculas do Colégio Farroupilha

Coordenacdo
Central de Relacionamento de Ensino Secretaria/Financeiro

Visita
Tour Farroupilha

Quer visitar Solicitagdo de
o colégio?

Sondagem Ve

Aprovada?

Nio
N3o
feedBack b
* Aguardando * Aguardando documentagdo
Sondagem (mostrarlista de documentos que faltan

* Cadastrado

= Aguardando Agendamento
= Agendado

* Entrevistado

Aguardando + Aguardando contato
Resultado * Matriculado
Sondagem * Matriculado Pago

Aprovada Lista de espera
Sondagem N&o Matriculado

Reprovada

eiro
* Formulario de Solicitacdo de Vaga - Sondagem aplicada
« Ficha Médica pela Central de
Atendimento e avaliada
* Documentac¢do Necessaria pela Coordenagio de

Ensino
ados




ANEXO 07
Tour Virtual

ANEXO 08
Melhorias nas recepcdes e areas de convivéncia




ANEXO 09
Farroupilha Day

ANEXO 10
Acdes nas escolinhas infantis




ANEXO 11

Relatorio do Sistema de Informacéo de Marketing (SIM)

Facebook

Sistema de Informacédo de Marketing -

Relatério mensal | marco de 2013

eting Analitico

CFaroupilha

Link para acesso:

YouTube

http://www.colegiofarroupilha.com.br/arquivos/relatorioSIM _marcoabril2014.pdf

ANEXO 12
Midia espontanea

CLAUDIA OUVEIRA / COLEGIO FARROUPILHA / (P

Na Biblioteca do Bem, livros podem ser usados em troca de sorrisos e abragos

Propostas escolares para a cidade

Chamar a atencio da popula- painel. As atividades fazem parte
¢io sobre maneiras faceis e sim- do Movimento #daescolapravida,
ples de transformar e melhorar a  projeto do Farroupilha, criado em
vida das pessoas. Este foi 0 obje- 2012, em parceria com o coletivo
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li no tiltimo domi a cidade e possiveis solucoes pa-
Parquo (ld Rﬂl(\ngdo na C: dplldl ra seus problemas.

Com o “Alto-falante do elogio”, Ao mesmo tempo, na Praca da
a populacio era convidada a Encol, em Porto Alegre, ocorreu
compartilhar elogios através de outra proposta da escola: a Bi-
um megafone. E no “Descarregue  blioteca do Bem, para difundir in-
sua alegria”, os estudantes incen-  formacdo, cultura e diversio. Na
tivavam ac neccnac a neoarem  acin nara eomnrear on ahioar li-

‘Biblioteca do Bem na Encol '

@ e
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A0 SO tempo em gue a N 13 de outubra: Parcho, das 9h

guns alunos estavam no Parque da 3013
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Dblioteca do Bem, uma bickdeta gue L 27 de outubre: Parcao (com
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O ex-aluno Philipe Phillipsen
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http://www.colegiofarroupilha.com.br/arquivos/relatorioSIM_marcoabril2014.pdf

