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RESUMO

A tecnologia esta a cada dia sendo implantada dentro das organizagbes com maior
frequéncia, e isto esta ocorrendo devido a necessidade de se manterem no mercado
para estar no nivel dos seus concorrentes, ou talvez acima deles, e também a
percepcao de agilidade dos processos. O gerenciamento de relacionamento com o
cliente (CRM - Customer Relationship Management), por exemplo, € uma tecnologia
utilizada por organizagdées que hoje buscam maximizar o seu relacionamento com o
cliente, trazendo o mais proximo da empresa e mostrando-lhe o seu valor para a
mesma. O SRM (Student Relationship Management), gestado de relacionamento com
o estudante é um modelo aplicado ao segmento educacional; é algo novo no
mercado Brasileiro, e muito util para as instituicbes de ensino, pois pode agregar
altos valores com conhecimento sobre o que seu cliente/aluno gosta, estuda, busca,
deseja, entre outros e assim criar novas formas de marketing para atrair novos
alunos para a instituicdo, assim como manter os que ja estdo, e resgatar aqueles
que ja estiveram presentes, estudando ou trabalhando. A partir disto, percebe-se
que poucas instituicbes possuem esta forma de se aproximar mais do aluno,
gerenciando todos os seus dados em um soO local e consequentemente gerando
valor para a ela e o aluno, estes dados muitas vezes ainda sado encontrados no
papel, outros em alguns bancos de dados e muitos ainda nem existem, pois
possuem apenas o basico de cada integrante da faculdade. Deste modo, o trabalho
tem como objetivo demonstrar os ganhos que a implantagdo de um SRM pode trazer
para a instituicdo, e apresentar um projeto para realizar a implementagéo do sistema
e futuramente a implantacdo na instituicdo. Este projeto contém requisitos,
modelagem e documentagado. Portanto, para atingir esses objetivos foi necessario
primeiramente desenvolver a pesquisa bibliografica através de livros e artigos, para
definir termos e explicar alguns processos que pertencem ao SRM e CRM para
melhor entendimento do projeto que foi desenvolvido em seguida, com levantamento
de requisitos, modelagem de dados e documentacgao, além destas duas etapas foi
realizada também uma pesquisa qualitativa com alguns funcionarios de uma
instituicdo de ensino superior, para poder compreender os processos desta
instituicdo e assim validar o levantamento de requisitos.
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ABSTRACT

The organizations now a days are using the tecnological resourses with greater
frequency. This is happening naturally due to the need to remain in the market to be
at the level of its competitors, or in higher levels, and also due to the perception off
increasing the agility in processing information. The customer relationships
management (CRM), for example, is a technology used today by organizations
seeking to maximize their customer relationships. To bring them closer to the
company and showing to the costumer his own value. The SRM (Student
Relationship Management), scholar relationship management, is the CRM applied to
educational segment. The SRM is something new in the Brazilian market but very
useful for institutions. It can add high values with knowledge about what your
client/student likes, study, search, want to do, and so on. Create new forms of
marketing to attract new students to the institution as well as keeping those already
and try to attract those who have attended to the SRM, studying or working. From
that it is possible to realize that few institutions possess this form to get closer to the
student. The data management in one place can add value to the company and
student. Data are often still found in papers, others in a different data base and many
others do not even exist. Because they have only the basics. Thus this paper aims to
demonstrate the gains that the implementation of an SRM can bring to the institution
and from that showing an implementation project. This project is has requirements,
modeling and documentation. Therefore, to achieve these goals it was necessary to
first develop a literature search through books and articles. After that, was defined
terms and explanations to some processes that belong to the SRM and CRM. The
literature research was also to make easier the understanding about the project that
was developed. Then, with requirements of data gathering, modeling and
documentation, and two more steps was also made a qualitative research with some
higher education institution’s officials in order to better understand processes of the
institution so as to carry the lifting requirements.

Keywords: student, management, relationship, marketing, business intelligent,
information technology, institution of higher education.

1. INTRODUCAO

O Student Relationship Management, SRM, ou Gerenciamento de
Relacionamento com o Estudante é uma ferramenta que surgiu a partir do CRM,
Customer Relationship Management. Estas ferramentas tém por objetivo manter
uma relagdo mais préxima com o seu publico-alvo para poder oferecer uma
vantagem competitiva sustentavel a organizagao. Portanto, o SRM é dedicado a
instituicdes de ensino, enquanto que o CRM é ao comércio.

O CRM é o gerenciamento da relagcdo com os clientes de forma
organizada. Significa processos distintos destinados a pessoas diferentes, que

possibilitam identificar os perfis dos clientes que compram ou utilizam servigos da

71



RESIGR’ Revista Eletrénica de Sistemas i =
ne "J ‘r de Informagdo e Gestdo Tecnoldgica UI‘IIFAOC-F

On-Line Vol. 04 - Nr. 01 - 2014

organizacéo. Esse sistema de gerenciamento é sustentado por trés pilares: pessoas,
tecnologias e processos. O CRM é uma das ferramentas de marketing, pois a partir
dele sdo divulgados os produtos/servicos.

O SRM surgiu desta ideia, mas para ser utilizado em instituicbes de
ensino, pois o seu cliente/aluno deve ser tratado de um modo especifico. O Student
Relationship Management, atualmente tem sido o mais estudado na Asia, Europa e
América do Norte, sendo importante também o seu estudo e aplicagdo no Brasil,
uma vez que as universidades precisam atrair alunos, manté-los durante a
graduagédo e consequentemente fideliza-los para futuras pods-graduagdes, ou até
mesmo novas graduagoes.

O estabelecimento do principal objetivo do atual projeto se deve ao fato
desta preocupacado: poucas instituicbes particulares de ensino superior (IPES)
possuem um gerenciamento de relacionamento com o estudante dentro da propria
instituicdo. Para isto, foi construido um projeto de desenvolvimento de software com
levantamento dos requisitos, modelagem e documentagdo, baseado em uma
instituicdo municipal de ensino superior que ainda n&o utiliza estas ferramentas para
verificacdo dos ganhos que esta implantagdo pode trazer para ela. Mas é necessario
um esforgo de todos os envolvidos no processo educacional de cada aluno, uma vez
que podera haver mudangas culturais nesta instituicao, podendo incentivar outras a
fazerem o mesmo, porque ela estara em vantagem neste mercado.

Atualmente, o mercado apresenta um cenario totalmente competitivo, e
a utilizagdo de um software para criar e manter o relacionamento com o seu publico
esta crescendo cada vez mais, uma vez que o relacionamento € um dos principais
fatores que mantém a empresa em posicdo competitiva no mercado.

Na regra de negdcio educacional, ha muitas instituicbes de ensino
superior que nao possuem ferramentas para o processo de monitoramento e
acompanhamento permanente da evolugdo do desempenho dos alunos e um
contato personalizado com os mesmos, e muitas delas ndo possuem nenhuma
tecnologia para dedicar uma atencgéo ao estudante.

A partir destes aspectos, este trabalho questiona alguns pontos: Por
que algumas instituicdes de ensino superior ainda ndo possuem o SRM? Como
planejar um SRM? Quais sdo as mudangas de processos que deverdo existir na
instituicdo ao tentar implantar um SRM? Sendo assim, o objetivo geral do atual
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trabalho é apresentar um projeto com requisitos, modelagem e documentagao para
o desenvolvimento de um SRM a partir de um estudo bibliografico que ira explorar
as perguntas acima e alguns conceitos para um melhor entendimento do que sera
tratado ao longo do trabalho.

Este projeto sera desenvolvido em decorréncia da precariedade de um
acompanhamento adequado e personalizado nos processos do aluno ao longo do
seu percurso académico. Além disso, verifica-se que as instituicbes possuem pouco
ou quase nenhum conhecimento dos seus alunos, além daqueles cadastrados no
ato da matricula, que poucas vezes ajudam na constru¢ado do perfil real do aluno.
Entende-se, também, que as informagdes adquiridas ao longo do percurso
académico do aluno séo ideais para tomadas de decisdes estratégicas dentro da
propria instituicdo. A elaboragao e a utilizacdo de uma ferramenta SRM dentro da
instituicdo de ensino pode valorizar a relagdo entre aluno e instituigao,
proporcionando melhorias no processo escolar e consequentemente profissional. E
importante que a instituicho mantenha um relacionamento proativo, positivo e
relevante com os alunos. E um dos problemas recorrentes em qualquer escola € a
dispersao das informacgdes de potenciais alunos em varias bases de dados.

Este trabalho tem como objetivo revisar a literatura de forma a
apresentar o conceito de CRM, portanto dedicado as instituicdes de ensino, que € o
SRM. Esclarecer as vantagens que um SRM pode trazer para a instituigdo e ao
aluno. Desenvolver um projeto como um modelo de SRM para instituicdes de ensino
superior. E, por fim, expor como interpretacdo dos resultados as mudangas que
deverdo ocorrer dentro da instituicdo para a aplicagdo do SRM.

Para o desenvolvimento do trabalho sera realizada, primeiramente,
uma pesquisa bibliografica baseada em livros, artigos, teses e monografias. Em
seguida, sera realizada uma pesquisa qualitativa com alguns funcionarios da
instituicdo, questionando sobre seu conhecimento de um CRM e SRM, a opinido dos
mesmos sobre o relacionamento da instituicdo com o aluno, entre outras que estao
apresentadas no trabalho.

A organizagdo da monografia esta definida da seguinte forma: No
capitulo um, sera apresentado o Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente
(CRM): Este capitulo apresenta a primeira parte da revisdo bibliografica; nele, &
definido o CRM, a sua utilizacao, as dificuldades de implantacdo e implementacao e
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a contextualizacdo sobre o mesmo. No mesmo capitulo, serdo abordados alguns
pontos para facilitar o entendimento completo do CRM: Marketing de
Relacionamento, que busca saber o que o cliente deseja e ndo mais oferecendo
qualquer produto a qualquer cliente; a definicdo de sistemas de informacédo de
marketing; tecnologia da informacao; Data Warehouse; processos e procedimentos
organizacionais; pessoas envolvidas no CRM, os tipos de gestdo de relacionamento
com o cliente. No capitulo dois, sdo apresentadas algumas definigdes para facilitar o
entendimento do SRM, conceituando-o e explicando suas ferramentas e o que deve
ser feito para que uma instituicdo possa adotar este gerenciamento. Além disso, &
apresentado o ciclo completo desse relacionamento entre instituicdo e aluno; quais
as informagdes estratégicas dao suporte a implementagdo de SRM; e, para finalizar,
quais devem ser as estratégias para retencdo e captagdo de novos alunos. No
capitulo seguinte, o projeto desenvolvido fara a analise de requisitos de acordo com
a necessidade real da instituigdo de ensino superior (publica), verificada através de
entrevistas realizadas com o diretor de marketing e de Tl da instituicdo e
coordenadores de cursos da mesma, além disso, também sera realizada a
modelagem a partir dos casos de uso, diagramas e por fim a documentagdo do

sistema.
2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1-O GERENCIAMENTO DO RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

O CRM de origem inglesa é definido conforme Lopes (2001), citado por
Dornelas e Xavier (2006), como sistema de gerenciamento do relacionamento da
organizagdo com o cliente, “é uma estratégia que envolve tecnologia da informacéo,
processos de negocio e atitude empresarial que somam forgas para gerar diferencial
competitivo com o meio de relacionamento com o cliente”, pag. 10. Ele possui o
objetivo de integrar varios processos, como por exemplo, produgéo, distribuicdo,
vendas e marketing, buscando a satisfagdo total do cliente, tratando-o com
dignidade, respeito e oferecendo os produtos adequados a ele.
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Segundo Galo Junior p.7 “estratégia de CRM €& concentrar os esforgos
de marketing aonde a empresa julga que o retorno sera maior’. Uma grande
preocupagdo comum a maioria dos gestores € ter certeza que determinados
processos que envolvam clientes n&o fiquem parados nas gavetas ou nas caixas de
entrada de e-mails sem nenhum tipo de controle.

Hoje, o CRM ¢é considerado por alguns autores uma vantagem
competitiva e, por outros, uma exigéncia ou requisito de mercado. O CRM &, entéo,
uma estratégia de negocio que surgiu no marketing, mas esta sempre ligado ao
software; ele permite administrar o relacionamento com os clientes de maneira
eficaz “cuidando” do mesmo, o tempo todo. Isto é realizado a partir do acesso a
informagdes necessarias, de forma a colocar a organizagdo em uma vantagem
competitiva diante da concorréncia. O CRM abrange as seguintes areas: estratégia,
pessoas, tecnologias e processo. Ele proporciona uma solugdo para resolver
conflitos internos do negdcio como marketing, venda e o atendimento ao cliente.
Portanto, exige um envolvimento da empresa como um todo, pois envolve os
processos organizacionais. Ele pode ser definido segundo Greenberg (2001), citado
por Barreto (2007, p.62)

Uma estratégia de negdcios para selecionar e administrar os clientes,
buscando otimizar o valor em longo prazo. CRM requer uma filosofia e
cultura empresarial centradas no cliente para dar suporte aos processos
eficazes de marketing, vendas e servigos. Os aplicativos de CRM podem
ajudar na eficaz gestdo de relagdbes com os clientes, desde que a
organizagao possua a lideranga, as estratégias e a cultura correta.

Conforme Barretto (2007, p.8-9) o CRM “surge como uma estratégia
voltada para o entendimento e a antecipag¢ao das necessidades de clientes atuais e
potenciais de uma organizagdo”. A gestdo de relacionamento com o cliente é
essencial para as empresas, pois ela ndo € apenas uma ferramenta tecnolodgica,
mas, sim, uma parte importante do negécio se bem desenvolvida e aplicada, e com
ela, é possivel identificar se o cliente estda sendo uma ameaga para o negdcio ou se
ele esta trazendo novas oportunidades.

Galo Junior p.6 e 7 afirma que o Customer Relationship Management
contempla quatro niveis de clientes, o cliente de maior valor, o de maior potencial, o
migrante e aquele abaixo do zero. O cliente de maior valor € aquele que mais

compra (por isto devemos manter um excelente relacionamento). O de maior
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potencial € o que possui capacidade de consumir o produto/servigo oferecido por
aquela empresa, mas ainda compra no concorrente. Os migrantes séo clientes em
gque a empresa nao sabe qual a capacidade dele e o quanto ele esta disposto a
investir. E o cliente abaixo de zero é aquele que da prejuizo, ou seja, o valor real
com as despesas é maior que o lucro.

Por isso, Machtynger, Stone e Woodcock (2002) afirmam que a gestéo
de relacionamento com o cliente é importante, pois adquirir cliente, em geral, é muito
mais cansativo e trabalhoso para as organizagdes do que manter uma clientela que
ja existe. Eles ainda dizem que os beneficios do CRM podem ser observados na
parte contabil da empresa, verificando os custos de aquisicdo de clientes, as
mudancg¢as no numero de clientes, as mudancas nas compras feitas por cada cliente.
E aqueles autores ainda dizem que os beneficios do CRM em geral podem estar em
uma das seguintes areas:

Melhor retencéo e fidelidade do cliente, ele permanece mais tempo, compra
mais e com mais frequéncia, ou seja, maior valor em longo prazo. E/ou,
maior lucratividade dos clientes, ndo apenas porque cada um deles compra
mais, mas também por causa dos menores custos para recruta-los e da nao
necessidade de recrutar um numero grande de clientes para manter

constante o volume de negdcios. E ainda o custo reduzido de vendas, pois
os clientes existentes, em geral, sdo mais responsivos. (p.25)

Conforme Newell (2000), citado por Barreto (2007), as principais
funcbes do CRM, sao a identificacdo dos valores do consumidor que estao
relacionados a empresa; a compreensao da importancia desses valores para cada
segmento de cliente; outra também €& a verificagdo daqueles valores e verificar se a
empresa podera oferecé-los e assim obter resultados financeiros positivos. Realizar
uma comunicacgao eficiente e oferecer valores convenientes a cada segmento de
cliente, de uma maneira que essas informagdes sejam aceitas e bem recebidas é
importante fungdo do CRM. Por fim Barreto (2007) diz que outra principal funcéo do
CRM é mensurar os resultados e proporcionar o retorno sobre o investimento, ou
seja, todas essas fungbes s&o meios para acrescentar valores ao relacionamento
com o cliente.

Conforme Swift (2001), citado por Barreto (2007) o objetivo do CRM é
aumentar as oportunidades, melhorando o processo de comunicagao entre o cliente
e a empresa, e com isso fornecer o produto e prego correto, ou seja, fornecer por

meio do canal e tempo certo a oferta que melhor combina com o seu cliente.
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Para o desenvolvimento de um CRM é necessario que haja uma uni&o
entre tecnologia, negédcio e cliente. Pois, possuir a tecnologia apropriada para fazer
a analise correta dos processos do negocio, que envolve empresa e cliente, e assim
orientar o que deve ser construido para esse desenvolvimento, causa um diferencial
dentro da empresa.

O CRM envolve a definicdo de quais produtos serdo vendidos para
quais clientes e por meio de quais canais. O foco deve ser as necessidades do
cliente, a partir do conhecimento sobre o mesmo. Percebe-se, entdo, que o CRM
engloba estes cinco pontos: estratégia, marketing de relacionamento, tecnologia,
processo e pessoas. E seguindo essa linha de raciocinio Barreto (2007, p.15) define
o CRM como sendo:

Estratégia de negdcio, baseada no marketing de relacionamento e na
infraestrutura de tecnologia de informag&o. Todavia, reconhecendo-se a
necessidade de relacionamento personalizado com os clientes rentaveis
(atuais e potenciais) e ressaltando-se o papel das ferramentas de
tecnologia, para concretizar a adogédo dessa estratégia. Por fim, destaca-se
o envolvimento dos processos e dos recursos organizacionais, visto que
eles compdem a empresa que adotara a estratégia do CRM.

Observa-se que para o desenvolvimento de um CRM é necessario
identificar a estratégia do mesmo e assim personalizar cada um daqueles cinco
pontos conforme a necessidade e realidade da empresa.

A gestdo de relacionamento com o cliente (CRM) pode ser subdivida
em trés categorias: operacional, analitica e colaborativa (BARRETTO, 2007,
DORNELAS e XAVIER, 2006). Elas precisam fornecer uma visdo unica para o
usuario, para que quando este for falar diretamente com o cliente, ou quando o
sistema for langar alguma oferta online, a organizagao ofereca conforme o perfil do
cliente e ndo cometa erros de oferecer produtos ou servigos que ele ja possui. Com
aquelas trés categorias é possivel identificar os clientes mais rentaveis que deveréo
ser mantidos, os que podem ser desenvolvidos, e os que devem ser repensados e
descontinuados.
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llustragdao 01 — A Relagao das subcategorias do CRM
Fonte: Elaborada pelos autores

2.2- GERENCIAMENTO DE RELACIONAMENTO COM O ESTUDANTE EM

INSTITUIGAO DE ENSINO SUPERIOR

A maior preocupagao das instituicbes de ensino s&o os alunos, e o
relacionamento que existe entre eles e a prépria instituicdo. O aluno é uma
caracteristica que diferencia o mercado educacional de qualquer outro mercado. Por
isso seria de grande importancia que as instituicbes ndo se preocupassem com 0s
alunos apenas no momento em que é parte integrante, mas na pre, durante e pos-
conclusao do curso.

Atualmente, observa-se que a concorréncia entre as instituicbes de
ensino superior € acirrada, e isso se deve a varias transformag¢des da mentalidade
das pessoas, e fatores como, por exemplo, estabilizacdo da economia no pais e

diminuicdo nos investimentos publicos para incentivo ao crescimento das taxas de
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acesso da populagdo ao ensino superior (OLIVEIRA, RODRIGUES FILHO, 2011
apud MORSOLETO, 2010). Essa competitividade leva as instituicbes a adotarem
novas estratégias capazes de captar, manter e garantir a permanéncia dos alunos,
pois elas dependem do pagamento mensal para sobreviver no mercado, assim a
necessidade de té-los dentro da universidade é alta. Consequentemente, se fazem
necessarias novas habilidades e posturas gerenciais.

No entanto, a implementacao destes processos do SRM n&o ocorre em
muitas IES - Instituicbes de Ensino Superior, devido a falta das praticas
institucionais apropriadas e uma base tecnoldgica adequada a infraestrutura capaz
de suporta-las. Além disso, a sobrecarga de trabalho do corpo docente, o grande
numero de alunos em anos letivos, com elevadas taxas de insucesso e de apoio
tecnologico para monitorar as atividades académicas dos alunos, fazem com que as
IES ndo adotem um SRM. PIEDADE e SANTOS (2009).

Um fato observado pelos estudos de Fernandes (1998) e Hansen
(2001) citados por Rodrigues Filho e Oliveira (2011) é: os alunos sdo, a0 mesmo
tempo clientes e produtos das instituicbes de ensino superior, pois do mesmo modo
que eles adquirem e utilizam os servigos por cada uma delas oferecido, as
instituicbes também oferecem os mesmos alunos para o mercado.

Assim, o SRM possui alguns principios e eles sdo idénticos ao do
CRM. Um deles é a obrigacao de ser focado no que o seus clientes/alunos desejam,
e isto deve ser feito: ouvindo, interpretando e atendendo as expectativas dos
mesmos. Outro, € o tratamento dos clientes, pois se observa que os melhores
alunos que séo fiéis a Instituicdo devem ser tratados de um modo diferenciado
daqueles que representam menos ou causam prejuizo a mesma. A gestdo de
relacionamento com estudantes esta sendo reconhecida pelas instituicdes como um
dos maiores ativos de negocios. Ela tem um papel fundamental nas instituigdes, pois
auxilia na identificacdo, diferenciacdo e interagdo com o cliente para conseguir
estabelecer uma relacdo de aprendizado continuo e poder oferecer um atendimento
personalizado e satisfatorio tanto para o aluno quanto instituicdo. Aquela gestao de
relacionamento elabora um conhecimento sobre o comportamento académico que é
fundamental para a tomada de decisdes estratégicas dentro da instituicdo de ensino.

Sao observadas algumas vantagens que a implantagdo de um SRM
pode trazer para a Instituicdo de Ensino. Segundo Piedade e Santos (2009), o
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monitoramento continuo das atividades académicas dos alunos, a permissdo a
identificacdo e antecipacdo dos problemas académicos, situagdes académicas
relacionadas com as dos alunos. E, por fim, como o objetivo do SRM & promover o
sucesso académico do aluno isso se torna uma vantagem quando atingido.

Outros beneficios observados pelas autoras Piedade e Santos (2009)
que podem trazer vantagem competitiva para a instituicdo € que o SRM & uma forma
de promover o sucesso dos alunos; assim, o nome da instituigdo € mais divulgado e
melhor falado entre aqueles que conhecem a mesma. Além disso, o SRM permite
que os alunos tenham um monitoramento de perto, uma avaliagdo do seu sucesso,
aproximacao do seu dia-a-dia académico de atividades, relacdo mais adequada e
eficaz entre instituigdo e aluno.

O cliente/aluno precisa estar muito bem informado do que esta
ocorrendo em sua IES, sempre satisfeito e encantado com a mesma. Por isso, €
importante que a instituicdo utilize canais de comunicag&o personalizados para estes
clientes, fortalecendo um relacionamento proximo com o mesmo, pois ha um grande
crescimento em instituigdes concorrentes. Assim, torna-se mais dificil a transferéncia
do aluno para outra institui¢ao.

A opinido de amigos e a imagem da instituicdo no mercado fazem uma
grande diferenga, pois é a base para as impressdes, opinides da instituicdo e
expectativas em relagado a qualidade e aos servigos oferecidos. Embora as questdes
de marketing sejam importantes, ndo se deve esquecer que a fungédo primaria da
escola € a educagao, a fim de manter-se um equilibrio nas estratégias a serem
aplicadas no uso dos novos conceitos e tecnologias.

A adogdo de um SRM acarreta algumas mudangas na Instituicao.
Iniciando pelo treinamento de todos que trabalham para a mesma, implantando os
conceitos de SRM, explicando como ele € valido para todos: instituicdo, alunos,
professores e funcionarios. Além disso, o setor tecnoldgico da Instituicdo também
devera sofrer algumas modificagbes, pois pode n&o haver suporte adequado.
Conforme a arquitetura que sera apresentada no presente trabalho, alguns
requisitos sado necessarios para implantar o SRM em uma instituicdo de até mesmo
pequeno porte, assim como algumas ferramentas também serdo necessarias para a

implantagdo do mesmo.
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O Student Relationship Manager (SRM) é utilizado para centralizar
algumas informacgdes, além de permitir o gerenciamento dos processos horizontais
de relacionamento entre a instituicdo e o aluno que cruzam diversos departamentos
e sistemas com o objetivo de garantir os niveis pretendidos de qualidade e
exceléncia dos servigos. Ou seja, o SRM assim como o autor Galo Junior afirma
“nao substitui as fungdes dos outros sistemas, que tem foco vertical nos processos
operacionais de cada departamento”. p.10

Websites e processos internos bem estruturados sdo fundamentais
para estabelecer credibilidade e confianga. Processos consistentes e integrados
mostram organizagao e preocupagao com o aluno.

O CRM aplicado ao ambiente educacional visa ampliar e fornecer
conhecimentos sobre os estudantes através dos dados e informagdes gerados
durante todo o processo, permitindo com isso um treinamento individualizado a fim
de proporcionar interagdes diretas, ativas e consistentes com os mesmos. O efeito
positivo disso tudo é que as instituicdes educacionais estdo cada vez mais
preocupadas com o principal motivo da sua existéncia: os alunos; pois o foco tem
que estar sempre na satisfagao deles.

Conforme Santos e Piedade (2008) a implementacédo de processos de
acompanhamento dos alunos, de uma forma mais eficaz, s sera possivel a partir da
definicdo e criagdo de praticas institucionais fortemente apoiados pelas tecnologias
de informagao e comunicagéo.

O objetivo do SRM ¢é atuar nos processos de atendimento em areas de
contato com os alunos, como por exemplo, a comunicacio, a analise de satisfacédo e
servigos de suporte a solugado de problemas, para que possa obter um conjunto de
informagdes sobre cada individuo ou grupo, para que se consiga ter suporte e
retencdo dos mesmos e aquisi¢ao de novos alunos.

E importante destacar que a implantacdo de SRM leva as mudancas de
cultura da organizagéao, seja por treinamento dos funcionarios ou alguma outra forma
que possibilite o entendimento do uso desta nova ferramenta e conceito, porque ela
sera utilizada por todos da instituicdo, e para essa implantacdo foi necessario um
redesenho dos processos internos da mesma.

A utilizagdo de SRM segundo Braga (2004), citado por Oliveira e
Rodrigues Filho (2011), pode contemplar atividades como por exemplo: fornecer
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suporte para a realizagdo de agbes de marketing de relacionamento, coordenar e
integrar acdes de atendimento aos varios tipos de alunos, percebendo as
necessidades deles, coordenar, organizar e avaliar resultados de campanhas
publicitarias e demais agcdes de comunicacdo da instituicdo. Além desses, também
contempla estruturar, filtrar e disponibilizar, em forma de relatorios ou graficos, as
informagdes sobre os alunos e também das atividades da instituicdo. Gerar métricas
para avaliar os processos de atendimento, orientando as respostas em termos de
atualizagdo e rapidez, fidelidade, e qualidade com base nas informagdes geradas
pelo banco de dados que possui todas as informagbdes concentradas em um sé
lugar. Outra atividade importante & agrupar perfis dos alunos com base em
segmentacdes demograficas, psicograficas, entre outras que vao sendo descobertas

ao longo da analise dos dados.

2.21-GESTAO DO CICLO COMPLETO DE RELACIONAMENTO COM OS

ALUNOS

O ciclo de vida de relacionamento com os alunos envolve o cliente
potencial, que tem como desafio possuir informagdes precisas sobre o publico-alvo,
em seguida no ciclo esta o Prospecto Qualificado, estes fazem parte da
oportunidade de relacionamento. O ciclo candidato inscrito, aluno matriculado, e ex-
aluno fazem parte do tépico cliente, segundo Galo Junior (p.12).

O cliente potencial é a relacdo de provaveis alunos que poderao se
interessar pela instituicdo de ensino e isto é percebido através de contatos pela
internet através de site da IES, e-mail ou outros recursos que estao disponiveis na
web. Uma caracteristica deste ciclo é a recuperagcao de informagdes brutas sem
confirmacdo. O contato com os pais desses potenciais alunos, esclarecendo duvidas
sobre a universidade, o curso, entre outros, fardo um grande diferenga no momento
decisivo da matricula. Galo Junior (p.12 e 13).

O ciclo Prospecto Qualificado € um “processo de qualificacdo definitiva
da oportunidade de inscricdo, a fim de que processos adequados sejam
automaticamente iniciados”. Galo Junior (p.13).
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O processo candidato inscrito, que ja faz parte do ciclo cliente. Nesta
etapa a instituigdo possui completas informagdes sobre os candidatos e é desafiada
em mostrar a eles as diferengas que sao mais atrativas para o estudante que esta
interessado, em detrimento as concorrentes, pois o candidato tomara a deciséo
apenas na hora de efetivar a matricula, entdo convencé-lo antes é importante. Assim
o SRM ajudara a garantir aquelas metas de inscrigdes nas matriculas. Galo Junior
(p.14).

Aluno matriculado é um processo que envolve manter o aluno na
instituicdo e controlar a inadimpléncia, possuindo como caracteristica a integragao
de informagbes com o sistema académico. Este relacionamento € pouco feito e
gerenciado pelas instituicbes conforme Galo Junior (p.15).

O ciclo de ex-aluno serve para continuar nutrindo o relacionamento dos
ex-alunos com a instituicdo com informacdes importantes, pois muitas vezes
acontece de o aluno sair da instituicdo e receber e-mail sendo tratado como um
desconhecido, tornando-se desagradavel para ele e para sua ex-universidade
conforme Galo Junior (p.17).

2.2.2-INFORMAGOES ESTRATEGICAS DE SUPORTE A IMPLEMENTAGAO DE

SRM

Para a implementacdo do SRM é importante estabelecer métricas para
o acompanhamento das politicas de relacionamento e demais processos. Segundo
Piedade e Santos (2009) alguns pontos s&o importantes para a implementacédo da
pratica do SRM, primeiro € um repositério onde armazena informacg¢des adequadas e
consistentes sobre o0 aluno e que permita manter uma unica visdo sobre cada um. O
segundo ponto destacado € a analise efetiva daquelas informagdes e que resulte em
algum conhecimento sobre os respectivos comportamentos académicos de cada
aluno. O terceiro topico que elas também ressaltaram €& o desencadeamento
automatico de acdes sobre os alunos sempre que detectar ocorréncia de uma
determinada ac&o. E, por ultimo, elas dizem que é importante também ver e avaliar o

impacto das agdes executadas.
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A implementagdo de um SRM n&o envolve apenas a area tecnologica
de repositorio de dados, mas também o Business Inteligence para fazer a
interpretacdo dos dados através de cruzamento dos mesmos e assim disponibilizar
informacdes necessarias para dar suporte na tomadas de decisoes.

A implementagcdo de um SRM exige o armazenamento de dados
relevantes de outros lugares em apenas um repositorio, sendo este o data
warehouse, além disso € necessario também um componente para fazer a analise
desses dados e assim gerar conhecimento sobre o aluno, outro para manutencéo
eficaz de um relacionamento com o ele, por fim um componente para avaliar as
execugodes realizadas e os respectivos impactos. (Piedade e Santos, 2009)

O SRM, entdo, ndo substitui a funcdo dos outros sistemas que a
instituicdo possui como, por exemplo, o financeiro; a secretaria; a biblioteca, entre

outros. Ele reune os dados relevantes desses em um unico lugar.

2.2.3- ESTRATEGIAS PARA A RETENGAO E CAPTAGAO DE NOVOS

CLIENTES/ALUNOS

Observa-se que as instituicbes de ensino superior, assim como
comeércios, possuem varios tipos de clientes e esses, consequentemente, devem ser
tratados de modo diferenciado. Por isso, existe a necessidade de uma instituicao
possuir varias estratégias de poder reconhecer e analisar esses clientes/alunos
como também os funcionarios, e assim tomar decisdes mais precisas e sabias. E
isto se faz através da interpretacdo dos dados que serdo coletados e cruzados.

Segundo Oliveira e Rodrigues Filho (2011), a Internet € um 6timo modo
de todos os alunos e profissionais da instituicido de ensino superior possuir acesso
as informagdes que necessitam para a tomada de decisdo. Outra estratégia
importante para gerar mais informagdes para aqueles que irdo tomar alguma
decisdo dentro da instituicdo tanto para reter quanto para obter alunos € a
integracdo dos sistemas que a IES possui em um unico banco de dados, onde
podem ser contidas as “regras de negdcio, os fluxos de informacdes entre sistemas
administrativos, académicos e de comunicag&o” (Oliveira e Rodrigues Filho (2011)
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apud GRANT; ANDERSON, 2002). Assim, conforme observado por esses ultimos
autores as necessidades os direitos e inclusive deveres de cada aluno/cliente
poderdo facilmente estar alinhados aos objetivos de negdcios em varias areas da

instituicdo de ensino superior.

SISTEMA SRM

Um Sistema SRM é composto totalmente de dados. As informagdes
que sdo geradas a partir deles e, se necessario, pelo usuario é construido um
conhecimento através das pessoas que o usardo. Devido a isso, as pessoas que
fardo o uso dessas informacgdes precisam estar capacitadas para poder interpreta-
las e construir um banco de conhecimento para a Instituicdo, que seja relevante e
assim, das proximas decisbes que precisardao ser tomadas, novas pessoas
conseguirdo através de seu nivel de conhecimento toma-las sem muitas
dificuldades.

O levantamento de requisitos e modelagem que serdo apresentados no
presente trabalho segue esta linha de raciocinio de constru¢do de um Sistema SRM,
selecao, armazenamento e interpretacdo. A partir deles é possivel visualizar melhor
a utilidade de um sistema deste tipo para instituicbes de ensino de grande porte,
pois muitas delas tratam os alunos apenas como numeros e 0 presente sistema
estdo totalmente focado para o lado contrario disso, ele identifica o aluno e o
aproxima mais do professor, coordenador e instituicdo como um todo, deixando de
ser apenas mais um numero para instituigado e se tornando alguém importante para a

mesma.

DADO, INFORMAGCAO, CONHECIMENTO E COMPETENCIA

Dado, informacédo, conhecimento e competéncia sdo conceitos que
fazem parte da arquitetura do SRM e o esclarecimento desses, segundo o artigo do
Setzer (2001), ajudardo a entender um pouco melhor a construgdo de um sistema de

gerenciamento de relacionamento com o estudante.

91



RESIGR’ Revista Eletrénica de Sistemas i =
ne "J ‘r de Informagdo e Gestdo Tecnoldgica UI‘IIFAOC-F

On-Line Vol. 04 - Nr. 01 - 2014

Os dados sédo de fato aqueles que sao quantificaveis, ou seja, podem
ser contados e consequentemente sio sintaticos. Por exemplo, o alfabeto, por ser
um conjunto finito ele pode construir uma base numérica. Fotos, sons, animagdes
sdo também dados, pois podem ser construidos da mesma forma. Devido a isso,
sdo eles que sao inseridos, armazenados e processados nas maquinas, estas
através de fungbes matematicas fazem a manipulagdo dos mesmos gerando novos
dados como resultados.

A informacao € uma representacdo em forma de dados e utiliza destes
para poder ser criada. Segundo Setzer (2001), a informacdo pode ser uma
propriedade do interior da pessoa ou recebida por ela, e isto pode ser entendido da
seguinte forma: Quando vocé |1é um artigo de revista, vocé esta interpretando os
dados ali presente e absorvendo informagéao se estiver conseguindo compreender os
mesmos. Ou pode também adquirir informacao através de uma percepg¢ao natural do
ser humano, como o fato de sentir frio. Logo, entende-se primeiramente que, a
informacdo ndo necessariamente precisa de dados para ser construida, portanto,
para uma maquina poder gerar textos que servirdo para criacdo de informagao
precisa de dados inseridos. Ha uma grande diferenca entre dado e informacao, a
primeira & totalmente sintatica enquanto a segunda € semantica. Por fim, verifica
que, as informacdes podem ser inseridas nos computadores, porém precisarao ser
“transformadas” em dados.

O conhecimento € definido segundo Setzer (2001) como “uma
abstragao interior, pessoal, de algo que foi experimentado, vivenciado, por alguém”,
nesse sentido, o conhecimento é restrito a pessoas. Para té-lo € necessario um
esforgo, logo, é preciso vivéncia. A partir deste entendimento e segundo o autor, é
equivocado dizer que um computador possui uma “base de conhecimento”, pois eles
nao tém vivéncia, assim, o mais correta seria nomear como “base de dados”.

Um pouco diferente da informagcdo, a competéncia depende do
conhecimento para poder ser adquirida. Porque, como descrito, nao
necessariamente € preciso ter dados para ter informacao, diferente da competéncia,
que é necessaria ter conhecimento para poder atingir niveis de competéncias.
Setzer (2001) define claramente este termo; ele diz que “‘uma pessoa so pode ser
considerada competente em alguma area se demonstrou, por meio de realizagdes

passadas, a capacidade de executar uma determinada tarefa nessa area”. Isto €, é
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necessario viver um pouco daquela informagdo adquirida e, assim, garantir

competéncia.

A ESTRUTURA DE UM SRM

O SRM tem como objetivo o monitoramento continuo das atividades
académicas de cada aluno, podendo efetuar uma prevencao e identificacdo de
possiveis problemas diante de uma falha do aluno. Possuindo os dados necessarios,
o sistema pode gerar agdes e decisdes para melhor auxiliar o aluno, efetuando uma
relacdo adequada e eficaz com ele.

Para desenvolver o conceito SRM é necessario obter os dados
relevantes e completos dos alunos, pois sdo a partir desses que o sistema ira
efetuar um cruzamento dos mesmos e consequentemente uma analise, assim
gerando as informagdes para tentar adquirir o conhecimento de cada aluno, como
por exemplo, o seu comportamento académico. Com esse conhecimento que sera
obtido pelos professores, coordenadores e gestores, o sistema devera gerar agdes
pré-definidas para auxiliar o aluno da melhor forma.

Para se desenvolver o SRM é importante ter uma estrutura bem
definida com os melhores dados que seréo filtrados e assim gerar informagdes

7

relevantes, deste modo é importante que: (i) todos os dados dos alunos sejam
armazenados em um repositério (Data Warehouse), possibilitando uma visdo unica
dos alunos; (ii) as informagdes sejam cruzadas utilizando uma ferramenta de Bl para
gerar o conhecimento de cada aluno ou grupo; (ii) o sistema gere agdes
automaticamente para cada grupo de estudantes, quando detecta algum tipo de
problema especifico ou comportamento; (iv) seja efetuada uma avaliagdo sobre os
impactos gerados nos alunos e, se necessario, redefinir as agdes.

As questdes estruturais relacionadas com o repositério de dados e as
ferramentas de analise de dados sugerem que o SRM seja implementado utilizando
0s conceitos e a infraestrutura tecnolégica que, tradicionalmente, apoie o sistema

Business Intelligence (Negash e Gray, 2003).
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O SRM tem uma arquitetura composta por quatro componentes
principais, e eles sao: a aquisicdo de dados e armazenamento, analise de dados, o
componente de interagao e avaliagdo, presentes na figura llustragao 02.

O componente de aquisicdo de dados e armazenamento é responsavel
pela armazenagem dos dados dos estudantes que estdo presente em diferentes
bases de dados. Depois da utilizacdo da ferramenta ETL — Extract Transform Load
(Extracdo Transformacgao Carga) todos os dados que foram extraidos dos diversos
sistemas, serdo transformados conforme a regra de negodcio e por fim seréo
carregados em um novo repositério de dados.

O componente de analise de dados € responsavel pela obtencdo de
conhecimento sobre os estudantes, onde os dados s&o primeiramente cruzados e
depois através de uma ferramenta de analise, é permitido identificar padroes,
conhecer tipos de alunos, grupos e comportamentos. Todo o conhecimento obtido é
armazenado adequadamente em uma base de “conhecimento”, possibilitando que
as ferramentas efetuem uma anadlise estatistica, consultas, relatérios, analise de
dados em diferentes perspectivas e pontos de vista (utilizando a ferramenta On-line
Analytical Processing - OLAP), identificacdo do perfil e comportamento dos
estudantes (utilizando as técnicas do Data Mining para identificar os padrdes e
tendéncias presentes). Piedade e Santos (2009)

O componente de interacdo € responsavel pela manutengdo de um
relacionamento adequado e eficaz com os estudantes, fazendo uso dos
conhecimentos obtidos. O sistema deve gerar de forma automatica as agdes
personalizadas para os diferentes usuarios presentes conforme informado
anteriormente (aluno “potencial”, aluno e ex-aluno). Piedade e Santos (2009)

O componente de avaliacdo é responsavel pela avalicdo de todas as
acdes e os impactos gerados sobre os alunos, verificando através de um
monitoramento académico as diferentes taxas, como por exemplo, a assiduidade de

cada estudante ou grupo envolvido. Piedade e Santos (2009)
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llustragcao 02 — Arquitetura do sistema SRM
Fonte: Tradugédo PIEDADE e SANTOS (2009)

3. RESULTADOS

Acima de tudo, o principal objetivo do SRM é ajudar o aluno a ter
sucesso académico e consequentemente no mercado de trabalho, pois como

apresentado nos requisitos, modelagem e documentagéo o sistema envolve o aluno
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em todas as areas da faculdade, sistema financeiro, bibliotecario, notas, faltas e
outros. Desta forma, o proprio aluno consegue ter um acompanhamento melhor do
seu desempenho dentro da instituicdo e assim observar onde pode melhorar, em
qual area do mercado de trabalho pode investir, entre outras. E essa era uma viséo
dificil de ser criada quando nao havia os dados relevantes reunidos em um so local.

Como verificado durante todo o projeto, a presenga de um sistema que
ajude na relacdo com o aluno/cliente dentro da instituicdo € indispensavel, n&o
apenas com a relagdo perante aos clientes ja presentes, como também com os
clientes potenciais e ex-alunos. Além de auxiliar nessa aproximacao deixando de
tratar o aluno como numero, o SRM também se torna indispensavel para o
marketing, tornando de forma mais pratica e facil a busca pelos preciosos clientes.
Assim a instituicdo que utiliza o sistema passa a se destacar entre as demais e
também com os clientes/alunos, pela relagdo conquistada.

4. CONCLUSAO

No atual contexto do Brasil € necessaria a formagdo de mais
profissionais através das IES. Isto é visto pela pequena quantidade de jovens que se
encontra dentro das universidades. Estes problemas como por exemplo: manter o
estudante na faculdade, atrair novos e trazer os que ja se formaram de volta s&o
objetivos de todas as Instituicdes de Ensino Superior, portanto algumas conseguem
lidar melhor com esses problemas que outras.

O SRM esta sendo inserido nas universidades com o propdsito de
ajudar as IES a manterem os alunos, atrair novos e trazer de volta aqueles que ja se
formaram, portanto ele tenta fazer isso da forma mais atrativa possivel e de um
modo que traga ganhos para os dois lados, tanto aluno quanto instituigéo.

Por meio da pesquisa qualitativa realizada percebeu-se a importancia
da criagéo e utilizagdo de um sistema de gerenciamento de relacionamento com o
aluno, com o professor, com coordenador e outro lider da instituicado proporcionando
ter um contato mais proximo com o aluno além é claro de proporcionar as melhores
informagdes para o estudante como também para os coordenadores poderem
realizar algumas decisbes baseadas em suas habilidades adquiridas ao longo de
sua coordenacao.
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O sistema proposto no presente trabalho atingiu os objetivos
apresentados sobre o SRM, como por exemplo, o requisito RF047. Avisar a
instituicdo sobre a inadimpléncia apresentado no Anexo A, este requisito apresenta
os dados para um usuario e ele o transformara em um conhecimento, podendo
assim tomar alguma decis&o para poder trazer de volta este aluno que ainda esta na
faculdade para as aulas. Isso demonstra que a faculdade esta preocupada com a
frequéncia do aluno e ndo somente se ele estda pagando a mensalidade
corretamente. Outro requisito importante que demonstra claramente o objetivo do
SRM é o RFO050 - Informar sobre Pds-graduagdo aos alunos que se encontra
também no Anexo A, este tem por objetivo manter o aluno dentro a instituicdo apos
ter ser formado. E desta forma os outros objetivos foram atingidos ao longo da
construc&o do projeto.

A ferramenta utilizada de uma forma correta dentro da instituigao trara
apenas beneficios para a mesma. E claro que algumas mudangas deverdo ocorrer,
comegando no setor tecnologico até a formacéo dos professores, coordenadores e
outros que fardo o uso da mesma, pois eles precisardo entender que a ferramenta
esta ali apenas para auxilia-los, para ajudar um pouco mais na valorizagdo do aluno
na instituicdo, e que eles precisardo continuar a fazer o contato direto com aluno
dentro da sala de aula e no corredor da instituicdo, pois, sabe-se que acima de tudo
o contato pessoal faz uma grande diferenga no momento de vender o produto, e
aqui no caso seria no momento de apresentar uma matéria, tirar duvidas, conversar,

entre tantos outros que o SRM abrange.
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