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RESUMO

Este estudo tem como foco a analise da jornada do cliente estudante universitario em
uma Instituicdo de Ensino Superior (IES), desde a tomada de deciséo até a integracao
no ambiente académico. Os objetivos visam mapear esse percurso, destacando os
pontos de contato, identificar a percepcdo do aluno sobre sua ambientacdo na
comunidade académica e propor maneiras de aprimorar a atuagao das instituicoes de
ensino superior neste processo. Por meio de uma abordagem qualitativa, foram
conduzidas entrevistas em profundidade, andlise de documentos institucionais e
observacéo ativa. Os resultados apontam que a jornada do estudante é um processo
complexo, influenciado por suas expectativas, interacbes com a instituicdo e fatores
socioeconémicos. Os pontos de contato criticos, como a falta de informacdes na fase
de matricula, a orientagdo académica e atividades de integracdo, sao identificados
como elementos determinantes na experiéncia do aluno. A percepcéo do estudante
quanto ao seu lugar na comunidade académica varia e é moldada por aspectos
sociais, culturais e institucionais. As implicacbes préaticas da pesquisa enfatizam a
importancia de aprimorar a vivéncia dos estudantes ingressantes, incentivando sua
integracdo e permanéncia na instituicdo, por meio de iniciativas de acolhimento,

comunicacao eficiente e suporte ao seu progresso académico e pessoal.

Palavras-chave: jornada do cliente; mapeamento da jornada; integragcdo no ambiente

académico.



ABSTRACT

This study focuses on the analysis of the journey of the university student client in a
Higher Education Institution (HEI), from decision-making to integration into the
academic environment. The objectives aim to map this journey, highlighting the points
of contact, identify the student’s perception of their belonging in the academic
community, and propose ways to improve the performance of higher education
institutions in this process. Through a qualitative approach, in-depth interviews were
conducted, analysis of institutional documents, and active observation. The results
indicate that the student’s journey is a complex process, influenced by their
expectations, interactions with the institution, and also socioeconomic factors. Critical
contact points, such as the lack of information in the enroliment phase, academic
guidance, and integration activities, are identified as determining elements in the
student’'s experience. The student’s perception of their place in the academic
community varies and is shaped by social, cultural, and institutional aspects. The
practical implications of the research emphasize the importance of improving the
experience of incoming students, encouraging their integration and permanence in the
institution, through welcoming initiatives, efficient communication, and support for their

academic and personal progress.”

Keywords: customer journey; journey mapping; integration in the academic

environment.
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1 INTRODUCAO

O acesso ao ensino superior por meio de uma universidade de qualidade € um
sonho comum a muitos brasileiros que lutam diariamente para torna-lo real. Para
muitas pessoas, obter um diploma de nivel superior é a realizacdo de seus proprios
sonhos e de sua familia. Isso promove a ascensédo social e a independéncia financeira
ao ingressar no mercado de trabalho na area profissional escolhida (Almeida; Araujo;
Martins, 2016).

Aos que conseguem éxito nos diferentes processos de entrada, enfrentam uma
série de alteracao de rotinas, distribuicdo do tempo, conhecimento e reconhecimento
de um novo espaco social a ser vivenciado (Polydoro et al., 2001). Dado esse
contexto, € compreensivel que a escolha da instituicdo para ingressar seja um
processo complexo e sério de tomada de decisdo para um individuo. Quando esse
individuo se encontra imerso no ambiente universitario, as expectativas sdo altas
(Soares; Almeida, 2002).

Para que as universidades estejam preparadas para atender essas
expectativas e até mesmo antecipa-las, deve-se considerar que a escolha da
Instituicdo de Ensino Superior € muito importante para o individuo (Schlossberg,
1989). O caminho que ele fara desde o reconhecimento da necessidade de fazer um
curso superior até a decisdo por uma instituicdo passa pelas etapas da Jornada do
Cliente (Lemon; Verhof, 2016).

A jornada do cliente é a soma de toda a relacdo que um individuo tem com uma
empresa, desde 0 momento em que ele ouve falar da marca, até a compra real e a
interatividade pés-compra. Autores reconhecem a jornada do cliente e seus pontos de
contato como fatores indispensaveis na experiéncia do consumidor (Becker; Jaakkola,
2020; Mccoll-Kennedy et al., 2020). Assim, cada ponto de contato que o cliente tem
com o produto ou prestador de servigo € importante para leva-lo a proxima etapa da
jornada.

Em conformidade com este construto, Lemon e Verhoef (2016) afirmam que o
processo da jornada do cliente decorre da pré-compra, compra e pos-compra, sendo
esse processo interativo e dindmico. A etapa de pré-compra abrange toda a
experiéncia do cliente antes da compra, desde o comeco do reconhecimento da
necessidade até a consideracdo de suprir essa necessidade. A etapa de compra

engloba todas as interacdes do cliente com a marca e o seu ambiente durante o
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momento da compra. E por fim, o pds-compra, que se estende as interacdes do
consumidor com a marca e seu ambiente pds-compra, prosseguindo desde a compra
até o final da vida do cliente, e incluindo a¢cdes de consumo e uso, engajamento pos-
compra e servi¢os (Lemon; Verhof, 2016).

Ao compreendermos que a Jornada do Cliente engloba toda a trajetéria que o
consumidor percorre desde o momento em que toma conhecimento da marca até suas
interagdes, incluindo contatos com o produto e atendimento, torna-se relevante criar
um registro visual detalhado dessas interacdes. Esse registro, conhecido como Mapa
da Jornada do Cliente, tem como objetivo descrever a histéria da experiéncia do
cliente e identificar pontos de melhoria que possam aprimorar o relacionamento com
os consumidores (Temkin, 2010).

E fundamental que as instituicdes de ensino concentrem seus esforgos na
experiéncia do cliente, mapeando a jornada do cliente e identificando os pontos de
contato. Isso se mostra crucial para abordar questfes de recrutamento e retencao de
alunos da melhor maneira possivel, como também para lidar com alguns dos desafios
enfrentados atualmente pelo setor, tais como inadimpléncia e evaséo (Saraiva, 2021).

Além disso, as instituicbes de ensino superior visam prestar servicos de
promocado pessoal e profissional, e desenvolvem uma longa jornada com 0s seus
clientes. Conforme Mezomo (1994) € necessario que as organizacfes mantenham
com seus alunos relacionamentos baseados na confianga, parceria e principalmente
na satisfagcdo com os servicos prestados. A atencéo com o aluno ndo acaba no ato da
matricula; mesmo depois da fidelidade, € importante fortalecer seu envolvimento na
comunidade académica.

A escolha por uma IES é repleta de analises e ponderacao de riscos. Desse
modo, a jornada do cliente estudante se caracteriza como uma forma de conducao
até a conclusédo da graduacao (Silva,2001). Este tem sido um grande desafio de todas
as Instituicdes de Ensino, garantir que seu cliente tenha uma experiéncia incrivel junto
a marca, entregando a ele o melhor atendimento, e um servico de qualidade para que
o processo de fidelizacdo esteja garantido (Saraiva, 2021). Por isso € relevante o
engajamento dos dois participantes do processo: a Instituicdo de Ensino e o discente.
Neste sentido, Cheng e Tam (1997) concluem que as instituicbes podem atrair e
manter os alunos pela identificacdo com suas acdes e pela capacidade de atender as

suas necessidades e expectativas, obtendo-se alunos mais fiéis.
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Nesse contexto, € necessario que as IES analisem as etapas da jornada do
cliente. Essas etapas incluem a pré-compra, que envolve a identificacdo da
necessidade de compra do servi¢go; a compra, que diz respeito a tomada de deciséo;
e 0 pés-compra (Lemon; Verhof, 2016).

Sendo assim, a presente pesquisa demonstra relevancia no que tange a
identificacdo das etapas da Jornada do Cliente desde a deciséo até a integracdo no
ambiente universitario, com foco nos académicos ingressantes dos cursos de Direito,
Enfermagem, Medicina Veterinaria e Odontologia em uma Instituicdo de Ensino
Superior (IES). A compreensédo dessas etapas é fundamental para o desenvolvimento
de programas que contribuam para o aperfeicoamento do processo de integracao
desses estudantes na comunidade académica, representando um interesse pratico

significativo para a instituigéo e para a melhoria da experiéncia dos alunos.
1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

E relevante destacar que a tomada de decisdo em relacdo a educacdo é
marcada por duvidas e exige a obtencdo de informacdes suficientes para validar a
escolha. Além disso, a vida dos estudantes que ingressam no ambiente universitario
passa por varias transformacfes. Nesse sentido, entender a jornada do cliente pode
trazer beneficios para a instituicdo de ensino, uma vez que permite identificar pontos
de melhoria e otimizac&o € importante analisar os aspectos que envolvem a jornada
do cliente que neste trabalho vai desde a tomada de decisdo na escola da IES até a
integracao ao ambiente universitario.

A questdo, portanto, que gerou tanta inquietacédo, refere-se ao modo como
esses alunos chegam a universidade, no qual se refere as etapas de pré-compra,
perpassando pela efetivacdo da compra, avaliado por meio da integracédo na IES.

Neste contexto, o problema de pesquisa pode ser traduzido pela seguinte
guestdo central de estudo: Como se da o processo de jornada do cliente do

estudante ingressante em uma IES, da decisdo até a integracdo?
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1.2 OBJETIVOS DO TRABALHO

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar a jornada do cliente estudante universitario desde o processo de
tomada de decisdo de ingressar em uma instituicdo de ensino superior até a sua

integracdo no ambiente universitario.

1.2.3 Objetivos Especificos

a) Mapear a jornada de cliente do aluno ingressante, desde a tomada de
deciséo até sua imersdo no ambiente universitario, destacando os principais
pontos de contato entre o aluno e a instituicdo de ensino;

b) Identificar a percepcéo do aluno ingressante em relacdo a sua ambientacao
na comunidade académica, abrangendo o periodo de integracdo na
instituicao;

c) Desenvolver sugestbes embasadas nos insights obtidos por meio da
analise, visando aprimorar a atuacdo da instituicdo de ensino desde a

tomada de deciséo a integracéo dos alunos ingressantes.

1.3 JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA DA PESQUISA

Em um mundo em constante transformacédo, as IES enfrentam desafios
crescentes para atrair e reter alunos. Toda organizacdo precisa conhecer o seu
publico para planejar uma estratégia satisfatoria, e ndo seria diferente com as IES.
Nesse sentido, ha dois perfis principais de consumidores: o aluno em potencial, que
ainda esta pesquisando as instituicbes em que tem interesse, e aquele que ja
ingressou e por muitos anos sera parte do corpo estudantil, contribuindo para a
construcdo da identidade da Instituicao.

Portanto esta pesquisa, justifica-se tendo em vista a importancia em mapear a
jornada do aluno ingressante, desde a tomada de decisédo, passando pelo processo
de selecdo e matricula até a integracdo. Nesse aspecto, compreender o caminho que
os estudantes percorrem desde a identificacdo das suas necessidades educativas até

a adaptacdao eficaz a vida universitaria identificando os pontos de atrito que impactam
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a eficacia da jornada € fundamental para melhorar os servicos prestados pelas

instituicoes.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Considerando o objetivo proposto para o estudo atual, torna-se necessario
familiarizar-se com ideias e conceitos teoricos relativos aos temas: experiéncia do
cliente, jornada da experiéncia do cliente; etapas da jornada do cliente; pontos de
contato e integracdo do aluno calouro a vida universitaria. Estes sdo, portanto, os

pilares que oferecem sustentagéo tedrica para a interpretacdo da realidade em foco.
2.1 EXPERIENCIA DO CLIENTE

Ao longo dos anos, muitas pesquisas acentuaram a discussao e trouxeram
importantes colaboracbes para a compreensdo da jornada do cliente e sua
experiéncia como consumidor.

As aceleradas mudancas culturais, econbémicas e comportamentais da
sociedade atual desafiam constantemente as praticas do mercado. Diariamente o
consumidor se vé cercado por inUmeras opcdes diferentes, o que o faz desejar e
comprar os produtos e servigos oferecidos. Neste sentido, marcas e empresas
geralmente caracterizam a experiéncia do cliente (CX) como um elemento importante
para manter uma vantagem competitiva (Becker; Jaakkola, 2020; Stein; Ramaseshan,
2016).

O trabalho pioneiro de Abbott (1955) demonstra uma visdo abrangente sobre o
desejo dos consumidores, segundo ele “o que as pessoas realmente desejam néo séo
0s produtos, mas experiéncias satisfatorias” Abbott (1955, p. 40). Evidenciando uma
compreensao mais ampla quanto a questdo da experiéncia do cliente, em 1980
autores experiéncias, como Hirschman e Holbrook (1982) e Thompson, Locander e
Pollio (1989) impulsionaram uma perspectiva do comportamento humano,
reconhecendo principalmente a importancia dos aspectos emocionais da tomada de
deciséo e experiéncia.

A definicdo de experiéncia do cliente foi apresentada aos estudos de consumo
e marketing com o artigo seminal de Holbrook e Hirschman (1982). Os autores
afirmam que os elementos experienciais sdo determinantes ao comportamento do
consumo e sugerem mudancgas em sua abordagem no marketing, com interagbes

focadas no cliente.
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Na visdo experiencial entende a experiéncia do cliente como um estado
intangivel de consciéncia, com uma pluralidade de significados simbdlicos, respostas
hedbnicas, critérios estéticos e fenomenologicos em sua natureza. Schmitt, Brakus e
Zarantonello (2015) afirmam que uma experiéncia é a troca de servicos, independente
da sua forma e natureza. Além dos conceitos relacionados as atividades praticadas
pelo cliente e empresa.

Nesse contexto, Schmitt (1999) desempenhou um papel fundamental na
disseminagéo das definicbes de CX, introduzindo o conceito em uma perspectiva
multidimensional. Ele identificou cinco tipos de estimulos que influenciam as
experiéncias: sensoriais (relacionados a visdo, paladar, olfato, audicdo e tato);
emocionais (ligados as emocgdes e sentimentos internos, contribuindo para a criagéo
de experiéncias afetivas); cognitivos e criativos (que envolvem o estimulo intelectual
e 0 engajamento do pensamento); estimulos a acdo (associados a experiéncias
fisicas, interacbes e estilo de vida); e estimulos relacionais (que combinam os
estimulos mencionados anteriormente, ampliando sentimentos privados, conectando-
0Ss a cultura, aos ideais pessoais e promovendo o aprimoramento das relacbes
sociais).

Avancando na compreensao da experiéncia do cliente e em concordancia com
0s autores previamente citados, Verhoef et al. (2009) caracterizam a experiéncia do
cliente como holistica, abrangendo as respostas cognitivas, afetivas, emocionais,
sociais e fisicas do cliente. Isso implica na capacidade de direcionar estimulos de
maneira a aprimorar a experiéncia em diversos tipos de servicos ou ao longo de toda
a jornada.

A experiéncia do cliente, conforme definido por Rosenbaum, Otalora e Ramirez
(2017), engloba todas as interagdes que o cliente tem com a empresa. Isso inclui os
momentos que antecedem, ocorrem durante e sucedem a aquisi¢céo e/ou utilizacao de
um servigo ou produto. Adicionalmente, a experiéncia do cliente € composta por uma
série de interacOes em diferentes estagios do processo de tomada de deciséo ou ao
longo da jornada de compra, como destacado por Pucinelli et al. (2009).

Portanto, o amplo entendimento da experiéncia do cliente expde a alta
relevancia da perspectiva experiencial. Esse conceito fornece as empresas uma
aproximacao eficaz na compreenséo das necessidades do cliente ao longo de toda a

sua jornada de compra (Homburg; Jozi¢; Kuehnl, 2017; Lemon; Verhoef, 2016).
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Figura 1 — Modelo conceitual de criacdo de experiéncia do cliente

Fonte: Verhoef et al. (2009, p. 32, traducéo livre).
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Verhoef et al. (2009) desenvolveram um modelo conceitual ao examinar a
experiéncia do consumidor através de uma perspectiva holistica, conforme ilustrado
na Figural. Este modelo incorpora diversos fatores determinantes, incluindo o
ambiente social, a interface de servigco, a atmosfera de varejo, a variedade de
produtos, o0 preco e as promogdes.

Nesta linha, os determinantes da experiéncia de consumo, servem como um
contato indireto da empresa com o cliente. Desse modo, ndo pode ser controlado por
ela.O ambiente social, portanto, refere-se a interacdo do consumidor com outros
individuos, servindo como recomendacdes ou criticas, influenciando a percepc¢éo do
cliente sobre a oferta da empresa.

Os autores destacaram a importancia da tecnologia no atendimento quando se
trata da interface de servicos, visto que as interacdes entre empresas, funcionarios e
clientes sao cada vez mais mediadas por ela. Quanto a atmosfera do varejo envolve
o ambiente, considerando aspectos como design, aromas, temperatura e musica. O
sortimento envolve a variedade, a exclusividade e a oferta, o pre¢co envolve, além dele

préprio, promogdes e programas de fidelidade.
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Concluindo a apresentacao de seu modelo Verhoef et al. (2009) reconhecem
gue a experiéncia ndo se define ao contato do cliente dentro do espaco fisico da
empresa. Isso porque a experiéncia € movida por uma combinagdo de outras
experiéncias que ao longo do tempo se evoluiram, onde, experiéncias passadas
podem impactar futuras experiéncias. Quanto aos métodos de gerenciamento da
experiéncia do cliente, para os autores, as estratégias fundamentadas na experiéncia
podem gerar o crescimento da organizacao. Dessa forma, € imprescindivel considerar
toda a dinamica da experiéncia do cliente.

Mediante a literatura aqui apresentada, para a construcdo deste trabalho, foi
escolhida a definicdo de experiéncia de consumo apresentada por Lemon e Verhoef
(2016), que entendem que a experiéncia do cliente se trata de um construto
multidimensional, aplicado nas respostas cognitivas, emocionais, comportamentais,
sensoriais e sociais de um cliente as ofertas ou informa¢des de uma organizacao,
durante toda a jornada de compra.

A partir dessa interpretacédo, entende-se que analisar a experiéncia de consumo
se torna algo complexo, pois envolve muitas variaveis da ocasido em que o individuo
esta inserido. E imprescindivel dar atencdo a experiéncia de consumo pela
perspectiva do consumidor. Sendo teoricamente necessario, distinguir a perspectiva
da organizacado da perspectiva do consumidor, visto que, nhdo se pode considerar que
a experiéncia de consumo é vista por ele da mesma forma que é pretendida pela
organizacao (Kranzbuhler et al., 2018).

Assim, a perspectiva organizacional busca criar uma experiéncia de consumo,
enquanto a perspectiva do consumidor refere-se a percepcdo que o individuo tem
sobre as experiéncias de consumo que ele teve (Scussel et al., 2016). Sendo assim,
para o presente trabalho, se adota a analise pela perspectiva do consumidor.

Considerando a analise da experiéncia de consumo pela perspectiva do
consumidor, se faz necessario mencionar o que se entende por “jornada do cliente”,
pois é atraveés dela que se busca atender aos objetivos deste trabalho. Sendo assim,
a partir da ideia da experiéncia de consumo como um construto multidimensional,
Lemon e Verhoef (2016) definiram como a jornada do cliente com a organizacao, onde
ocorrem Varios pontos de contato, ao longo do tempo, durante o ciclo ou periodo de

compra.
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2.1 JORNADA DO CLIENTE

A jornada do cliente € a soma de toda a relacdo que um cliente tem com uma
empresa, desde o momento em que ele ouve falar da marca, até a compra real e a
interatividade pos-compra. Estudos reconhecem a jornada de compra e seus pontos
de contato como fatores fundamentais na experiéncia do consumidor (Becker;
Jaakkola, 2020; Mccoll-Kennedy et al., 2019).

Para Norton e Pine (2013), a jornada do cliente € a “sequéncia de eventos que
permitem que as empresas gerem valor aos seus clientes, tenham lucro e se
diferenciam dos seus competidores”. Os autores ainda afirmam que, o gerenciamento
da jornada € um dinamizador inovador, facilitando aplicacao de diferentes modelos de
negacio, viabilizando uma visdo centrada do cliente com o objetivo de aumentar os
lucros da empresa.

Conforme Clark, Fine e Scheuer (2016), a jornada do cliente pode ser delineada
como a narracdo de cada interacdo entre o cliente e a marca, produto ou servico,
percebendo o impacto que estas tém na experiéncia do cliente. Fglstad e Kvale (2018)
apontam gue a jornada do cliente é muito valiosa para a comunicacao e fortalecimento
do relacionamento com os clientes. Nesse contexto, o comportamento e as
experiéncias dos clientes sdo apreciados e estruturados em etapas, resultando em
um processo composto de forma a entender o cliente, alcancando assim uma melhoria
dos processos. Estes mesmos autores descrevem a jornada de decisdo como “uma
série de pontos de contato, envolvendo todas as atividades e eventos relacionados
com a entrega do servigo da perspectiva do cliente” (Fglstad; Kvale, 2018, p. 197),
incluindo todas as atividades e eventos.

A analise da jornada de decisdo do cliente tem sido abordada sob trés
perspectivas na literatura de marketing.A primeira € o mapeamento, que se refere a
analise da jornada do cliente. A segunda € a compreensao dos multicanais, para o
design da experiéncia do cliente.A terceira € a influéncia dos canais resultantes de
dispositivos moveis (mobile). Além disso, a analise da jornada do cliente concentra-se
em entender como os clientes interagem com 0s pontos de contato passando pelas
fases de consideragdo, pesquisa, compra, pds-compra, consumo, relacionamento e

recompra (Lemon; Verhoef, 2016).



23

2.1.1 Etapas da Jornada do Cliente

O mapeamento da jornada do cliente ndo apenas como um meio de entender
a experiéncia do cliente, mas também € uma reproducdo visual das etapas do
processo de compra do ponto de vista do cliente (Canfield; Basso, 2017).

A jornada do cliente em trés etapas principais: pré compra, compra e pos
compra. Adicionalmente, identificaram quatro categorias de pontos de contato da
jornada do cliente, sendo: propriedade da marca, propriedade do parceiro,
propriedade do consumidor e social (Lemon; Verhoef, 2016).

A primeira propriedade que é da marca trata-se das interacbes com o cliente,
durante a jornada, que sdo projetadas e gerenciadas pela organizacdo estdo sob o
controle dela, j& os pontos de contato de propriedade do parceiro sdo interacdes do
consumidor durante sua experiéncia, que sado projetadas, gerenciadas e controladas
pela organizacdo, como também pelos seus parceiros, exemplos: agéncias de
marketing, como também empresas de distribuicdo multicanal, de programas de
fidelidade de varios fornecedores e canais de comunicacdo. Quanto aos pontos de
contato de propriedade do consumidor se tratam de suas ac¢des, que fazem parte da
sua experiéncia geral e ndo possuem influéncia da organizacao ou de seus parceiros.

E, por fim, os pontos de contato de propriedades sociais, nesses pontos de
contato, os papéis dos outros, na experiéncia do cliente, possuem grande importancia,
como outros clientes, influéncias de colegas, fontes de informacdes independentes,
dentre outros.

Como ja mencionado, Lemon e Verhoef (2016) afirmam que, o cliente pode
interagir com cada um desses pontos de contato, em cada estagio da jornada do
cliente que sao eles: o de pré-compra, inclui toda a experiéncia do cliente antes da
compra, desde o inicio do reconhecimento da necessidade até a consideracao de
satisfazer essa necessidade. Logo, a etapa de compra envolve todas as interacoes do
consumidor com a marca e seu ambiente durante o instante da compra, como, por
exemplo, a acédo da escolha, do pedido e do pagamento. E, por fim, o pés-compra,
nesse estagio o cliente se relaciona com a marca, produto ou servi¢co em si, sendo 0
produto ou servico um ponto de contato critico.

Para uma compreensao mais aprofundada da jornada do cliente, 0 modelo de
processo para a jornada e experiéncia do cliente, elaborado por Lemon e Verhoef

(2016), é apresentado na Figura 2.
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Figura 2— Modelo de processo para jornada e experiéncia do cliente
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Fonte: Adaptado de Lemon e Verhoef (2016).

O estudo dos pontos de contato em cada estagio, da jornada do cliente, &
crucial para uma organizac¢ao. Isto porque, ao assumir uma visédo geral da jornada do
cliente, a empresa pode fortalecer relacionamentos e aumentar a retengao de clientes,
e arentabilidade (Voorhees et al., 2017). Para isso, ao identificar os pontos de contato
gue ocorrem ao longo da jornada, as organizacdes podem encontrar motivos que
levam a experiéncias negativas do consumidor e, assim, tomar decisdes que possam
torna-las positivas. Portanto a analise da jornada do cliente se faz necesséaria, pois
uma boa experiéncia pode ser uma forma de uma organizacdo se diferenciar da

concorréncia.

2.2 PONTOS DE CONTATO E SUA IMPORTANCIA PARA O MAPEAMENTO DA
JORNADA DO CLIENTE

Ao abordar o mapeamento da jornada do cliente, e para o propdsito deste

estudo, é importante destacar os pontos de contato, uma vez que a pesquisa em
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questdo ira abordar desde o processo de escolha pela IES até a integracdo no
ambiente universitario.

Folstad e Kvale (2018) ao revisar algumas publicacdes, afirmam que, os pontos
de contato sao, de uma forma geral, desenhados como a sequéncia ou conjunto de
interacOes entre o cliente e a organizacdo. Os autores afirmam que alguns mapas
incluem, ainda, as entradas e saidas dos clientes.

Como ja mencionado anteriormente, Lemon e Verhoef (2016) identificaram
quatro categorias de pontos de contato que o cliente pode vir a interagir ao longo de
suas etapas principais de sua jornada, sendo estes:1l) Propriedade da marca:
interacbes com o cliente que ocorrem durante a experiéncia, sendo totalmente
controladas pela organizacdo; 2) Propriedade do parceiro: interacdes com o cliente
gue ocorrem durante a experiéncia que séo controladas em conjunto pela organizacao
e 0s seus parceiros;3) Propriedade do cliente: acdes do cliente durante a experiéncia
gue ndo estdo no controle da organizacdo ou parceiros associados; 4) Social /
Externo: fatores externos que podem influenciar as ac¢bes do cliente, como, a
influéncia de colegas ou de outros clientes.

As etapas sdo segmentadas, apresentando diferentes caracteristicas. Segundo
Folstad e Kvale (2018), sdo mencionadas como, estagios, etapas, se¢des ou fases,
podendo existir uma divisdo temporal, como, por exemplo, a pré-fase, a fase principal
e a pos-fase. Este mapeamento das interacdes entre o cliente e a organizacao,
permite as empresas examinarem a experiéncia geral do cliente e desenvolver novas
abordagens com foco na melhoria (Lemon; Verhoef, 2016).

Compreendendo a importancia de cada uma das etapas do mapeamento da

jornada do cliente, o presente trabalho pretende aplica-la no cenario educacional.
2.3 INTEGRAQAO DO ALUNO CALOURO NO ENSINO SUPERIOR

Ingressar na universidade representa um momento importante na vida do
individuo, pois estar no ensino superior € uma oportunidade de concretizacdo de
sonhos. Essa oportunidade configura-se com muitos desafios, despertando diferentes
sentimentos, como medo, ansiedade e inseguranga (Pereira, 2005).

O ingresso e a integracdo na universidade sdo de grande importancia por uma
série de motivos. Principalmente porque diz respeito a um significativo periodo de

transicdo na vida desses individuos (seja qual for a sua idade ou estagio de vida em
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gue se encontram), em que passam por mudancas sociais e pessoais.Além de ser o
momento em que estes individuos tomam conhecimento dos aspectos académicos,
culturais, sociais e estruturais da universidade (Mcinnis; James, 1995).

Considerando essas especificidades, Polydoro et al.(2001) defendem que a
evasao no ensino superior € mais provavel para o aluno que ndo se sente integrado
academicamente e socialmente no ambiente universitario. Esta afirmacdo €
confirmada por Almeida e Soares (2004), segundo os quais mais da metade dos
alunos que ingressam no Ensino Superior apresentam dificuldades na transicao
educativa. Sob essas circunstancias, Polydoro et al. (2001) entendem a capacidade
de adaptacdo como sendo uma variavel central na decisdo de permanecer ou
abandonar o objetivo de graduacéo.

Igualmente os autores Guerreiro-Casanova e Polydoro (2010) confirmam este
pensamento ao indicarem que o processo de transi¢cao é, ao mesmo tempo, complexo
e multidimensional para o estudante calouro, pois 0 mesmo é repleto de novos
desafios que sdo determinantes para 0 seu sucesso e permanéncia na IES. Nao se
trata apenas de desafios académicos, e cognitivos, mas de verdadeiros estimulos
para o desenvolvimento do estudante também em termos afetivos, pessoais e sociais.

De acordo com Nelson, Kift e Clarke (2008), dificuldades em se integrar a nova
realidade sdo ainda mais estimuladas quando o estudante ingressante nao tem
familiaridade com essa nova realidade ou quando é mal informado a respeito do que
esperar de uma educacéo de nivel superior. Nesta circunstancia, em alguns casos, as
expectativas dos ingressantes podem ser subjetivas, o que faz com que encontrem
aborrecimento em se pertencer ao ambiente universitario.

A partir de uma verificacao realizada por Smith e Wertlieb (2005 apud Crisp et
al., 2009), conclui-se que estudantes com expectativas subjetivas tendem a revelar
desempenho académico inferior, se comparado ao daqueles que possuem
expectativas mais concretas em relacdo a sua préatica académica. Condigdo esta
corroborado por Mcinnis e James (1995), para os quais a fragilidade do momento
encontra-se, sobretudo, em possiveis vazios gerados pela expectativa que o
ingressante tras da realidade universitaria e como esta se altera.

Para as IES, resta apenas buscar entender o pensamento de seus estudantes
ingressantes e ajuda-los para que possam inteirar-se sobre as caracteristicas do

ambiente que irdo frequentar, seja ao que as instituicdes podem oferecer em termos
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de ensino, de pesquisa e de extensao, seja no que se refere a sua misséo, cultura,
regras e modo de funcionamento e estrutura (Crisp et al., 2009).

Perante a situacdo, Mclnnis e James (1995) revelam que as dificuldades de
adaptacdo do aluno ingressante a universidade permaneceram, a ndo ser que, a
instituicdo promova ac¢des fornecendo suporte adequado a este individuo. Ademais,
sabe-se que, diante desses obstaculos, tais estudantes mostram-se académica, social
e psicologicamente fragilizados, exigindo da universidade respostas as suas
demandas e expectativas.

Este contexto indica que a instituicdo pode e deve fornecer ao individuo que
esta ingressando informacfes e apoio de que precisa para o enfrentamento dessa
nova situagdo na sua vida. Assim, assume o dever de oferecer informagdes sobre
valores da Instituicdo e o seu modo de funcionamento e como esta estruturada e,
sobretudo, esclarecer acerca de expectativas que ele pode ter dela e do papel que
deve desempenhar (Foroudi et al., 2018).

A compreensao das suas atribuicdes leva as Instituicdes de Ensino Superior
(IES) a desempenhar um papel crucial na formagéo de individuos capazes de se
apropriarem e compreenderem a dindmica do ambiente universitario. Dessa maneira
gue se forma o aluno critico habilitado a se inserir efetivamente no meio educacional,
ou seja, segundo Silva (2011, p.27-28), trata-se de formar alguém que “saiba tomar
decisbes e que consiga atuar, ndo sendo, portanto, um sujeito passivo e alienado no
contexto educacional e social”’, e com condi¢cdes de se tornar “um sujeito consciente
de seus direitos e deveres”.

O que foi até aqui exposto acerca da adaptacéo do aluno ingressante reforca a
importancia de ser exigida da instituicdo de ensino esta postura de pro-atividade diante
da questdo em analise, um passo primordial, na visdo dos varios autores que tratam
do tema, é diagnosticar o processo de adaptacdo do aluno ingressante ao ensino
superior. Para tanto, foram desenvolvidas diferentes abordagens de avaliacdo, cada
qual apresentando pontos em comum e especificidades proprias.

Um artigo escrito por Baker e Siryk (1984) apresentou um instrumento para
avaliar a adaptacdo do aluno de graduacdo recém-chegado a universidade (apud
Baker, 2002). Tal instrumento, denominado Student Adaptation to College
Questionnaire (SACQ), ou, em portugués, Questionario de Adaptacéo do Estudante a
Graduacéao, apresenta um conjunto de 67 itens de avaliacdo os quais sdo agrupados

em 4 categorias de analise, que sado: (I) Adaptacao académica (ll) Adaptacao social,
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(1I1) Adaptacéo pessoal-emocional, (IV) Comprometimento do estudante a experiéncia
académica, o que se refere a satisfacdo em estar na universidade.

Em conformidade, outro modelo apontado pela literatura é o Questionario de
Vivéncias Académicas — QVA-r, é um questionario de autorrelato, que procura
dimensionar a adaptacédo dos estudantes universitarios as varias exigéncias da vida
académica, a partir de uma avaliacao objetiva da forma como os sujeitos agem diante
das mais variadas situac¢des vivenciadas no cotidiano universitario. A escolha por este
instrumento deu-se por ter como diferencial a possibilidade de avaliar ndo apenas
variaveis de natureza cognitiva e psicossocial, mas, também, aspectos de natureza
interpessoal, académica (curso) e contextual (instituicdo) (Almeida; Ferreira; Soares,
2006).

O questionario foi desenvolvido e validado em Portugal em 1998, pelo psic6logo
Dr. Leandro da Silva Almeida. Sua versao integral, denominado QVA, € composta por
170 itens distribuidos em 17 subescalas das vivéncias académicas, sendo elas: (I)
Adaptacdo a instituicdo; (Il) Envolvimento em atividades extracurriculares; (lll)
Relacionamento com os colegas; (IV) Adaptacdo ao curso; (V) Relacionamento com
os professores; (VI) Métodos de estudo; (VII) Bases de conhecimentos para o
curso;(VIIl) Ansiedade na avaliacdo; (IX) Gestdo do tempo; (X) Desenvolvimento de
carreira; (XI) Autonomia; (XIl) Percepcdo pessoal de competéncias cognitivas; (XIII)
Autoconfianca; (XIV) Bem-estar psicoldgico; (XV) Bem-estar fisico; (XVI) Gestao dos
recursos econdmicos; (XVII) Relacionamento com a familia (Almeida; Ferreira;
Soares, 2006).

Em uma linha de raciocinio semelhante, baseando-se no trabalho de Monteiro
(2008), Tavares (2012) sugere que sejam abordadas quatro grandes areas na
avaliacdo do processo de adaptacédo, a citar: (I) Adaptacdo académica: relativa a
forma como os estudantes se adaptam a questfes de natureza educativa/académica,
resultantes de um nivel de ensino mais elevado; (II) Adaptacéo social: esta associada
a interacdo com elementos da comunidade académica da universidade; (lll)
Adaptacéo pessoal e emocional: refere-se a aspectos do bem-estar e equilibrio fisico
e psicolégico do préprio aluno; (IV) Adaptacdo institucional: engloba o grau de
comprometimento que 0s universitarios tem na realizagdo dos seus objetivos
educativos/profissionais na instituicdo que frequentam e o quao satisfeitos estdo em

relacdo a experiéncia universitaria.
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Os instrumentos disponiveis para avaliar a adaptacéo do aluno ingressante ao
ensino superior, até aqui apresentados, exibem conformidades entre eles, sobretudo
por que, apesar de englobarem varias categorias de analise, podem ser resumidas as
dimensoes individual, social e contextual.

Teixeira et al. (2008), apesar de mencionarem todos os modelos anteriormente
analisados, fezeram questdo de avaliar a adaptacdo de um grupo de alunos
ingressantes em uma universidade, utilizando um roteiro de entrevista criado
especialmente para um estudo qualitativo. Apenas desse modo, a partir de uma
abordagem qualitativa, seria possivel captar a percepcao dos entrevistados sobre a
experiéncia e o significado do seu ingresso no ensino superior.

A inclusédo das contribuicdbes de Guerreiro-Casanova e Polydoro (2010) e
Tavares (2012) enriquece este trabalho ao fornecer insights valiosos sobre a
adaptacdo do aluno ingressante. De acordo com esses autores, € fundamental
aproveitar as fortes percepc¢des do aluno apds o ingresso, que geralmente envolve um
sentimento de euforia devido ao sucesso na aprovagao no processo seletivo. Essas
percepcdes positivas podem ser estimuladas e preservadas como parte das
disposicfes destinadas a adaptacao do aluno.

Além disso, Tavares (2012) destaca que o processo de adaptacéo s6 pode ser
considerado concluido quando o estudante se torna parte integrante da comunidade
educativa. Isso envolve compartilhar os valores comportamentais dos colegas,
professores e colaboradores da instituicdo, bem como atender a todas as exigéncias
qgue lhe séo feitas. Essa perspectiva amplia nossa compreensao da adaptacdo do
aluno, enfatizando a importancia da integracdo plena na vida académica e social da
instituicdo de ensino.

Dessa forma, ao incorporar as ideias desses autores, enriquecemos nossa
abordagem para melhorar a experiéncia do aluno ingressante, confirmando a
importancia da euforia inicial e a necessidade de uma integracdo completa na

comunidade educativa.
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3 METODO DE PESQUISA

Este capitulo define a metodologia utilizada para alcancar os objetivos
propostos por esta pesquisa, a qual pretende em seu objetivo geral analisar a jornada
do cliente estudante universitario desde o processo de tomada de decisdo de
ingressar em uma instituicdo de ensino superior até a sua integracdo no ambiente

universitario.

3.1 TIPO DE PESQUISA

No que diz respeito a selecdo da abordagem metodoldgica a ser empregada
em um estudo, é possivel executar de modo qualitativo ou quantitativo, desde que a
abordagem escolhida tenha coeréncia com o problema proposto e objetivos
abordados na pesquisa (Roesch, 2005).

A presente investigacdo constitui-se em uma pesquisa de abordagem
qualitativa, com carater exploratorio, que busca as caracteristicas de determinada
populacao, o estabelecimento de relacdes entre variaveis e, na medida do possivel, 0
entendimento da natureza dessas relacdes (Gil, 2010, 2012). Tal abordagem faz-se
necessaria para alcancar o objetivo geral de analisar a jornada do cliente estudante
universitario desde o processo de tomada de decisdo de ingressar em uma instituicao
de ensino superior até a sua integracdo no ambiente universitario.

A pesquisa qualitativa exploratdria é conduzida para melhor compreender uma
situacao estabelecida como questéo de pesquisa, ou seja, obter informacdes e ideias
sobre o0 que o pesquisador deseja, visa proporcionar compreensao e esclarecimento
mais profundos (Malhotra et al., 2005). Bauer e Gaskell (2008) argumentam que a
pesquisa qualitativa pode fornecer uma “descricao detalhada” de um contexto social
especifico e também pode servir como base para estabelecer referéncias para
pesquisas futuras e fornecer informacOes para testar hipdteses e expectativas
desenvolvidas.

Quanto aos instrumentos de pesquisa, estes Sao essenciais para
pesquisadores coletarem dados e realizarem uma avaliagdo inicial ou mesmo uma
avaliacdo do ambito da intervencédo (Bauer; Jovchelovitch; 2002). O uso mais comum
entre os instrumentos utilizados sdo observacfes, questionarios e entrevistas, vale

destacar algumas ferramentas de pesquisa em grupo, como grupos de discussao ou
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grupos especializados, para a realizacdo deste estudo optou-se pela realizacao de
entrevistas.

A participacdo ativa do pesquisador € crucial na pratica da entrevista,
especialmente nos métodos qualitativos. Nesses métodos, o pesquisador se envolve
na vida dos participantes porgue os procedimentos de pesquisa estdo centrados na
escuta, no dialogo e na liberdade de expressao dos participantes. Esses métodos
promovem um ambiente informal que facilita a expresséo aberta dos individuos sobre
0 assunto em discussdao. Como aponta Demo (2000), isso, por sua vez, reduz a
distancia entre o pesquisado e o pesquisador. Conforme descrito por Gates e Mcdaniel
Jr. (2005), entrevistas pessoais em profundidade, sejam elas pessoais, néo
estruturadas ou semiestruturadas, exigem que o entrevistador tenha habilidades para
sondar e obter respostas para cada pergunta.

Assim sendo, o presente estudo desenvolveu-se em um IES, definida como
uma pesquisa qualitativa, de carater exploratorio, operacionalizada por meio de
entrevistas individuais em profundidade, com uma abordagem semiestruturada,
mediante a aplicacdo de um roteiro de questdes. Participaram das entrevistas alunos

ingressantes de 4 cursos tradicionais.
3.2 LOCAL, POPULACAO E AMOSTRA DA PESQUISA

A IES foco do presente estudo é uma fundacgéo publica municipal de educacéo
superior, criada anteriormente a Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de
1988, o que lhe concedia o direito de cobrar mensalidades dos cursos, garantindo seu
funcionamento, porém sem fins lucrativos, foi fundada no ano de 1973, e € hoje uma
das principais Instituicdes de Ensino Superior do Estado de Goias. Além do campus
sede localizado em uma cidade no interior do estado, a instituicdo esta presente em
mais 5 cidades do estado.

Hoje a instituicdo possui académicos frequentando cursos de graduacao
oferecidos em quatro grandes areas: Ciéncias Humanas e Sociais; Ciéncias Exatas e
Engenharias; Ciéncias Bioldgicas e da Saude e Ciéncias Agrarias, além dos cursos
de poés-graduacao, e cujo regime de contagem dos periodos letivos adotado é o
semestral. Quanto ao turno, a instituigdo possui cursos nos periodos diurno e noturno.
Atualmente, a instituicdo de ensino conta com um numero de 5.779 alunos (UniRV,

2023), no campus de Rio Verde, matriculados em um dos cursos tradicionais, ou seja,
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todos os cursos, exceto os estudantes do curso de medicina, este quantitativo de

alunos corresponde na ocasido em que as entrevistas foram realizadas.

A amostra desta pesquisa foi formada por alunos ingressantes no primeiro

semestre de 2023, maiores de 18 anos, regularmente matriculados nos cursos de

Direito, Enfermagem, Medicina Veterinaria e Odontologia.

A selecdo dos estudantes para participacdo na pesquisa baseou-se no critério

de disponibilidade de alternativas de ensino nos cursos mencionados em outras

instituicbes dentro do municipio onde a pesquisa foi conduzida.

3.3 PARTICIPANTES DA PESQUISA

Participaram da pesquisa 12 alunos ingressantes no 1° periodo no primeiro

semestre de 2023. O perfil desses entrevistados é apresentado no Quadro 1.

Quadro 1 — Alunos ingressantes

Ano que Pessoas Exerce
. Idade concluiu o | Cidade de o
Entrevistados | Sexo ; .~ ._| comque| atividade curso
(anos) Ensino residéncia
g mora | remunerada
Médio
EAIL F 47 2002 Rio Verde Eiﬁﬁsg € Sim Odontologia
EAI2 M 32 2020 Rio Verde Mée N&o Direito
Pais N&o Med.
EAI3 F 18 2022 SHEGO Veterinaria
EAI4 F 19 2022 Rio Verde | Colegas N&o Odontologia
EAIS F 18 2020 Rio Verde Pais Nao Enfermagem
EAI6 F 41 2017 Rio Verde Filhos Sim Enfermagem
EAI7 F 19 2022 sHEGo | Pals Néo Med. -
Veterinaria
EAI8 F 20 2022 Rio Verde Tios N&o Direito
EAI9 M 43 2015 Rio Verde | Esposa Sim Direito
EAI10 M 18 2022 Rio Verde | Sozinho N&o Odontologia
EAI11 M 22 2020 Cacu Pais Néo Med.
Veterinaria

EAI12 F 24 2022 Rio Verde Filho Sim Enfermagem

Legenda: F — Feminino; M - Masculino

Fonte: Elaborado pela autora.
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3.4 PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

A jornada do cliente, como mencionado por Temkin (2010), pode ser explorada
por meio de métodos qualitativos e design de persona. Isso envolve a realizacdo de
vérias sessdes de entrevistas e narrativas que detalham as atitudes, objetivos,
comportamentos, preferéncias e frustracfes dos clientes. O autor destaca a utilidade
de imagens, audio e até mesmo video para fornecer insights sobre como e por que as
decisdes séo tomadas.

Os dados utilizados nesta pesquisa foram coletados por meio de entrevistas
em profundidade realizadas em sessfes individuais, usando uma abordagem
semiestruturada. Foi desenvolvido um conjunto de perguntas pela autora elaboradas
antecipadamente com a intencao de estabelecer uma conexao direta com os objetivos
propostos, fundamentando-se nas referéncias teoricas citadas no capitulo 2. As
entrevistas foram aplicadas aos ingressantes do primeiro semestre de 2023, esse
conjunto de perguntas facilitou a conducdo das entrevistas.

As entrevistas semiestruturadas permitem uma exploracdo mais flexivel das
respostas dos entrevistados, o que é consistente com a epistemologia interpretativista
deste estudo. Por meio de uma lista de tépicos, a estrutura pode ser adaptada de
acordo com o andamento da conversa com o entrevistado, permitindo que algumas
perguntas sejam omitidas ou até mesmo acrescentadas (Saunders et al., 2009).

Diante do exposto, no quadro 2, sdo apresentadas as categorias de analise
condicionais para atender aos objetivos especificos desta pesquisa.

Quadro 2— Categoria de analise da pesquisa

Categorias de anédlise

Informacdes institucionais coletadas sobre o
processo desde o primeiro contato a matricula.

Objetivos especificos
Mapear a jornada de cliente do aluno ingressante,
desde a tomada de decisdo até sua imersdo no
ambiente universitario, destacando o0s principais
pontos de contato entre o aluno e a instituicdo de
ensino.

Identificar a percepcdo do aluno ingressante em
relacdo a ambientagdo na comunidade académica,
abrangendo o periodo de integracdo na instituicdo.

Fatores de avaliacdo da adaptacdo do
ingressante a universidade —com base em:
Tavares (2012), Teixeira et al. (2008), Baker
(2002) Almeida, e Soares e Ferreira (1999).

Desenvolver sugestdes embasadas nos insights
obtidos por meio da analise, visando aprimorar a
atuacao da instituicdo de ensino desde a tomada de
decisdo a integracdo dos alunos ingressantes.

Informacdes coletadas por meio das
entrevistas.

Fonte: Elaborado pela autora.
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O roteiro de entrevistas (Apéndice A) € constituido por 21 perguntas,
distribuidas por cinco partes: a primeira parte é referente ao perfil dos entrevistados;
na segunda parte sdo feitas perguntas relacionadas a tomada de decisédo do individuo
e seus principais pontos de contato com a IES; a terceira parte do roteiro aborda o
processo de inscricdo, admissdo e matricula; a quarta parte tem como objetivo
analisar a integracéo no decorrer deste primeiro semestre de 2023 e finalizando roteiro
a quinta parte aborda a experiéncia dos entrevistados quanto a sua integracdo no
ambiente universitério.

Os entrevistados foram escolhidos de forma que contemplassem informacdes
importantes e Uteis a respeito da populacdo de interesse. Para a realizacdo das
entrevistas foram selecionados 12 alunos ingressantes no 1° semestre no ano letivo
de 2023/1 nos cursos tradicionais de: Direito, Enfermagem, Medicina Veterinaria e
Odontologia. No momento da escolha dos individuos foi perguntado, da
disponibilidade do mesmo em participar de forma voluntaria e aberta sobre o tema.
Todas as entrevistas foram realizadas em sessdes Unicas e com tempo médio de
duragdo de 25 minutos cada, ocorridas presencialmente no local de escolha do
entrevistado.

Para facilitar a analise e a interpretacdo dos dados coletados, os contetdos
provenientes das entrevistas individuais em profundidade realizadas foram gravados
em meio eletrdnico e, posteriormente, transcritos, no inicio da entrevista apresentou-
se o roteiro das perguntas e, neste momento, realizou-se a coleta de dados para a
identificacdo dos entrevistados.

As entrevistas iniciaram no dia 06 de julho e terminaram em 30 de Julho de
2023. E importante ressaltar que os entrevistados da pesquisa s&o referidos por
codinomes, evitando assim a identificacdo. No Quadro 3, € possivel observar as datas
de realizacdo das entrevistas e o tempo de duracdo de cada uma das entrevistas

realizadas.

Quadro 3 — Datas de realizacao e tempo de duracao das entrevistas

Tempo de Duracdo das Entrevistas

Entrevistados Datas de Realizacdo das Entrevistas ;
(em horas, minutos e segundos)

EAIl1 06/07/2023 00:23:51
EAI2 08/07/2023 00:35:29
EAI3 11/07/2023 00:33:10
EAI4 14/07/2023 00:22:58
EAIS 14/07/2023 00:27:20

EAI6 18/07/2023 00:33:54
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EAI7 20/07/2023 00:19:54
EAI8 21/07/2023 00:32:07
EAI9 21/07/2023 00:27:53
EAIL10 23/07/2023 00:22:08
EAI1l 24/07/2023 00:37:19
EAI12 30/07/2023 00:23:13

Fonte: Elaborado pela autora.
3.5 ANALISE DOS DADOS

Para o processo de analise dos dados foi utilizada a andlise de contetudo
(Santos; Fernandez, 2008; Schreyer, 2012; Scott; Garner, 2013; Bardin, 2016),
método amplamente utilizado em pesquisas qualitativas exploratérias, especialmente
quando realizadas por meio de entrevistas pessoais em profundidade (Kvale;
Brinkmann, 2009; Denzin; Lincoln, 2011; Gubrium et al., 2012).

Nesse sentido, o processo de andlise de conteido contemplou as seguintes
etapas: preparacdo dos dados coletados, transformacédo do conteudo coletado e
transcrito em unidades de andlise, classificacdo das unidades em categorias de
analise, a analise dos dados propriamente dita e a sua interpretacéo (Schreier, 2012;
Scott; Garner, 2013; Bardin, 2016).

Para a realizacdo da analise de contetdo foi aplicada a técnica de associacao
livre de palavras. O principal objetivo da utilizacdo dessa técnica em pesquisas €
analisar a frequéncia das palavras citadas e depois classifica-las, agrupando-as com
base na semelhanca seméantica. Para determinar a frequéncia das palavras citadas, a
autora utilizou o software NVIVO, que possui recursos para organizacédo de dados
qualitativos.

O NVIVO é um software destinado a pesquisa qualitativa, cuja principal funcao
€ gerenciar informacdes nao estruturadas obtidas por meio de ferramentas de
pesquisa. E possivel observar que a diversidade de tarefas que o NVIVO foi projetado
para realizar varia de acordo com o método utilizado para a coleta de dados. A grande
vantagem deste software é sua capacidade de organizar documentos de pesquisa,
armazenar e gerenciar informacdes, proporcionando aos pesquisadores maior
flexibilidade no trabalho com os dados.

Por outro lado, grande parte da funcionalidade do NVIVO depende do trabalho
manual do pesquisador, pois além de estabelecer a introducgéo inicial e codificacéo

dos dados, ele também deve fornecer os dados ao programa. As informacdes
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coletadas nas entrevistas foram organizadas de acordo com os objetivos especificos

estabelecidos para a pesquisa. Demonstrado na figura 3.
Figura 3 — Categorias e subcategorias de anélise
=) Mapeamento da jornada do aluno ingressante
= - () Tomada de decisdo

7)) Primeiros contatos
=) Vestibular
7)) Matricula

=) Integracdo no ambiente universitario

= - () Acgdes integradoras

(O Desafios

=) Sugestdes baseadas nos insights

Fonte: Elaborada pela autora.

E importante ressaltar que as categorias de analise propostas estdo
diretamente relacionadas aos objetivos especificos do estudo, enquanto as

subcategorias sao derivadas das principais questdes levantadas durante o processo

de coleta de dados.
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4 RESULTADOS DA PESQUISA

Neste capitulo, serdo apresentados os resultados da pesquisa obtidos a partir
da andlise dos dados contextualizados dentro do quadro tedrico estabelecido e serdo
discutidos em relac&o aos objetivos propostos.

Foram investigadas nesta pesquisa duas etapas especificas da jornada de
compra do cliente conforme ilustrado: a primeira etapa ocorre na tomada de decisao
onde o individuo busca informacdes sobre o processo de entrada e realiza o
vestibular. A segunda etapa compreende a efetivacdo da compra em si realizando a

matricula, seguindo para a integracdo no ambiente universitario.

Figura 4 — Jornada do Cliente: da deciséo a integracéo

INFORMAGOES DA
IES -VESTIBULAR
I CONTATO VESTIBULAR INTEGRAGAO
COM A IES MATRICULA
| I | | |

St | ';3 A (| & ) ©_©O
=2 e

2 [les

T &)
K | L2

PRE-COMPRA COMPRA/UTILIZACAO DOS SERVICOS

Fonte: Elaboracéo Prépria.

4.1 PRIMEIROS CONTATOS E TOMADA DE DECISAO

O primeiro objetivo proposto € “Mapear a jornada de cliente do aluno
ingressante desde a tomada de decisdo até sua imersao no ambiente universitario,
destacando os principais pontos de contato entre o aluno e a instituicado de ensino”.
Para investigar os pontos de contato na jornada de cliente dos alunos ingressantes,
foi elaborada a seguinte pergunta: Vocé ja conhecia a IES? Qual foi seu primeiro

contato com a Universidade?
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Para alguns dos entrevistados o primeiro contato com a IES aconteceu de
forma presencial, seja por participarem de palestras, eventos, visitas técnicas e a
maioria por acompanhar algum familiar durante sua graduacdo. Outros participantes
afirmaram que o primeiro contato ocorreu por meio da midia, seja pelos comerciais
propagados na TV regional ou pelas redes sociais da instituicAo, um uanico
entrevistado afirmou néo ter conhecimento prévio da instituicao.

Os relatos abaixo exemplificam o que foi dito acerca do conhecimento dos
entrevistados sobre a instituig&ao:

(...) como sou daqui de Rio Verde, eu ja conhecia sim. fiz uma visita
no laboratério de anatomia humana com minha turma do ensino
médio, ainda estava no primeiro ano ja tem tempo ja, e desde entédo
sempre quis estudar la (EAI 1).

(...) minha irm& estudou |4, fui vérias vezes buscé-la, ja conhecia a
Universidade desde crianca (AEI 8).
(...) Apesar de morar em Rio Verde, eu ndo tinha ido pessoalmente na

s

Universidade, mas tenho muito conhecimento sobre ela é muito
presente aqui na cidade, vejo propagandas na televisdo e teve uma
acdo da IES com a comunidade aqui no meu bairro, visitei o stand na
pecuéria, ganhei até brinde, mais so6 fui conhecer o prédio no dia que
comecou as aulas (EAI 5).

(...) mudei para Rio Verde para estudar 14, eu ndo conhecia a cidade
nem a Universidade foi algo novo para mim, uma amiga minha aqui de
Minas que ja estuda 14, que me falou como que era ela que me
incentivou a fazer o curso (EAI 10).

Mediante os relatos, verifica-se que a maioria dos entrevistados inicialmente
tomaram conhecimento da IES por meio de familiares e amigos proximos. E notavel
gue para estes entrevistados essas pessoas desempenham um papel significativo na
divulgacdo da instituicdo, especialmente entre aqueles que dependem
financeiramente dos seus pais, essa circunstancia leva os responsaveis (sejam pais,
maes, avos etc.) a sentirem a necessidade de determinar a escolha da Instituicéo de
Ensino.

Esse cenério é claramente ilustrado no quadro 1, que delineia o perfil dos
participantes. Ja os outros, relataram como maior influéncia o grupo de amigos e ou
conhecidos. Tais variaveis fazem parte dos grupos de referéncia e € comum que se
escute aqueles com quem mais se convive. Os grupos de referéncia, especialmente

os grupos de afinidade, tém impacto nas decisdes de compra (Schiffman; Kanuk,
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2000). Aqueles cujo primeiro contato foi por meio de midia social, corresponde a
minoria dos entrevistados.

Logo, destacamos a influéncia significativa dos grupos de referéncia na escolha
de uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) pelos entrevistados. Essa observacgéo se
alinha diretamente com a afirmacdo de Kotler e Fox (1994) sobre a influéncia dos
grupos de referéncia no comportamento das pessoas.

Para Kotler e Fox (1994) as fontes de informacao de Instituicdes de Ensino
podem ser categorizadas em quatro grupos:

a) Pessoal, e ndo controlada pela instituicdo (familia, amigos, conhecidos);

b) Pessoal, e controlada pela instituicao (consultores, call center, funcionérios);

c) Impessoal e ndo controlada pela instituicdo (midia de massa, ocorréncias
naturais);

d) Impessoal e controlada pela instituicdo (anuncios, sites, redes virtuais).

Assim, as organiza¢cbes que se engajarem na investigacdo das fontes de
informac&do mais influentes para os seus futuros alunos tém melhores condi¢ces de
elaborar programas de comunicacao adequadamente direcionados e mais eficazes.
(Kotler; Fox, 1994).

Posteriormente, foi pedido aos entrevistados que registrassem quais meios de
contato eles utilizaram para obter informacdes sobre e realizar a inscricdo no
vestibular oferecido pela IES. Essa etapa € caracterizada pela busca de informacdes,
um processo no qual o consumidor investiga seu ambiente em busca de dados para
embasar sua decisdo, consiste em uma série de acdes para identificar e adquirir
informacdes relevantes.

Nesse contexto, analisa-se a interagao entre os participantes e a instituicao de
ensino, abordando potenciais interferéncias ou problemas que possam surgir nessa
etapa.

Conforme identificado, todos os 12 entrevistados recorreram ao site da IES
para obterem informacdes sobre o vestibular, e posteriormente realizar a inscricdo no
processo seletivo, mediante relato, podemos destacar que os ingressantes acima de

40 anos tiveram mais dificuldades de manusear o site.
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(...) tive dificuldades, ndo sou muito do mundo da tecnologia, além de
procurar no site informagdes, eu liguei, dai minhas duvidas foram
esclarecidas, a pessoa me ajudou passo a passo a procurar no site a
fazer minha inscricdo (EAI 1- 47 anos).

(...) tive sim dificuldades, achei muito confuso, algumas informacdes
escondidas principalmente a respeito do curso, tipo vocé tem que ir a
uma pagina para ir para outra depois pra outra, depois de muito
manusear consegui fazer minha inscrigdo (EAI 6 - 41 anos).

Os relatos acima revelam as dificuldades encontradas pelos entrevistados,
evidenciando que a adaptacéo a era digital € um desafio para muitos, sobretudo para
agueles com mais de 40 anos que nao foram criados imersos na tecnologia digital, ao
contrario dos individuos mais jovens.

As dificuldades mencionadas, conforme destacado nos relatos, encontram
respaldo nas pesquisas de Charness e Boot (2009) e Ferreira e Teixeira (2017).

As barreiras tecnologicas enfrentadas pelos mais velhos, revelando que,
embora a memoria e a velocidade de processamento diminuam com a idade, a
experiéncia de vida e estratégias de aprendizagem eficazes podem ajudar a
compensar essas limitagcbes. No entanto, ressaltaram que a falta de exposicdo e
formacao adequada ainda apresenta desafios (Charness; Boot, 2009).

Ferreira e Teixeira (2017), por sua vez, ao abordar o aumento no uso das
midias sociais por essa faixa etaria, ressaltam que muitos ainda enfrentam
dificuldades na adaptacao as novas plataformas, o estudo revela que a grande maioria
pede ajuda a algum membro da familia. Fato este que foi compartiihado pelo

entrevistado 9.

(...) na pagina, tinha as informacdes la, mas ndo consegui entender
ndo e nem fazer a inscri¢cdo do vestibular por 14 ndo, pedi & minha filha
para ajudar, rapidinho ela entrou e fez a inscricéo, leu todo edital e me
explicou o processo (EAI 9 - 43 anos).

Devido a natureza semiestruturada do questionério, que possibilita a adaptacéo
das perguntas com base nas respostas, foi indagado aos que tiveram dificuldades na
busca de informacdes no site 0 que a instituicdo poderia fazer para melhorar essa
situacdo. Fato este que pode ser apreciado nos relatos: “eles poderiam ter um chat,
tipo WhatsApp, a gente manda a pergunta e é respondido na hora (...)” (EAI 1) e “acho
que podia melhorar como as informacgdes estdo disponiveis no site da universidade
(...)" (EAI 6).
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E por unanimidade, a resposta foi a necessidade de uma reestruturacéo do site,
tornando-o mais interativo e acessivel e um canal de chat onde as duvidas podem ser
respondidas imediatamente, especialmente para aqueles que ndo possuem tanta
habilidade no universo digital

Dando continuidade as consideracdes sobre os primeiros contatos e tomada de
deciséo, foi questionado aos entrevistados sobre a acao que despertou a atencao para
0 instituto de ensino superior em que ingressaram.

A eles foi feita a seguinte pergunta: Quais foram os principais fatores que

influenciaram sua decisao de escolher a IES?

Foi devido as minhas colegas do hospital terem se formado |4, e
sempre vejo os alunos fazendo estagio l& no meu servico, vejo a
dedicacéao dos professores e também o quando a IES é comprometida
com a qualidade do ensino (EAI 12).

(...) o comprometimento da Instituicdo com os alunos, eu ja tinha
comecado o curso de Direito em outra instituicdo, foi uma péssima
experiéncia (...) figuei nessa outra faculdade por 3 meses, nem
terminei o semestre. E notavel o quanto a IES é comprometida (EAI
9).

(...) sempre foi a IES, meus pais e irmaos se formaram la, uma questao
guase de tradicdo mesmo, além disso é bem proximo a minha cidade,
o deslocamento é facil (EAI 7).

(...) entdo muitos fatores me levaram a escolher a IES, Primeiro por
ser perto na minha cidade moro em SHEGO dai consigo ir e voltar
todos os dias, em segundo lugar o valor das mensalidades e também
a possibilidade de ganhar bolsas pelos programas que a IES tem (EAI
3).

(...) o valor das mensalidades foi um fator determinante comparado a
outra instituicdo bem inferior daqui da cidade, e olha que eu moro bem
perto da outra, mas preferi andar mais pois além do valor a qualidade
do ensino na IES é melhor (EAI 8).

(...) sem duavida nenhuma foi a questdo da empregabilidade,
apresentar um curriculo com a formacéo da IES é um ponto extra,
conhecgo pessoas que ja sairam empregados de 14, a reputacdo da IES
no mercado de trabalho é maravilhosa (EAI 11).

A compreensdo das respostas as perguntas revela as variedades e influéncias
consideradas pelos entrevistados ao optar por uma instituicdo de ensino superior.

Ao destacar alguns relatos que influenciaram as decisdes dos entrevistados,
verifica-se uma concordancia com a teoria de Kotler (2005). O autor aborda a

importancia de multiplos fatores percebidos na tomada de decisdo do consumidor.
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Neste contexto, a localizac&o da instituicdo de ensino superior (IES), o valor da
mensalidade, as oportunidades de emprego e a avaliagdo do mercado de trabalho
surgem como aspectos essenciais. Esses elementos alinham-se a visdo de Kotler
sobre o impacto de fatores tangiveis e intangiveis nas decisbes de compra do
individuo.

Essa correlacdo entre as experiéncias relatadas pelos entrevistados e o0s
conceitos de Kotler destaca a relevancia da analise integrada desses fatores na
escolha da IES.

O entendimento dessas conexdes proporciona uma visdo abrangente do
processo de decisdo do consumidor no contexto educacional, reforcando a
importancia de considerar diversos aspectos para uma escolha informada e alinhada
aos objetivos individuais.

Ao concluir essa primeira etapa do questionario, reconhecemos a relevancia
dos pontos de interacdo com a IES e da tomada de decisdo no contexto educacional.
E fundamental estabelecer uma comunicacio clara e informativa desde o primeiro

contato, a fim de guiar os estudantes em suas escolhas.
4.1.1 Inscricao, Vestibular e Matricula

Ao darmos inicio ao processo de inscricdo, vestibular e matricula, nos
deparamos com etapas cruciais que fortalecem essa jornada. A inscricdo representa
0 primeiro passo tangivel em busca de conhecimento, representando o compromisso
muatuo entre a instituicdo e o aluno. O vestibular, por sua vez, manifesta o
reconhecimento do potencial do candidato e sua capacidade de se integrar a
comunidade académica. Por fim, a matricula solidifica essa alianca, transformando
promessas em realidade e inaugurando a constru¢cdo de um futuro promissor. Cada
uma dessas fases € imprescindivel, cumprindo papéis unicos na formacao de uma
base soélida para o desenvolvimento educacional e pessoal do individuo.

E neste ponto que comegcam a surgir as maiores dificuldades e problemas
relatados pelos entrevistados, quando questionados sobre o processo de inscricéo e
divulgacdo dos resultados do vestibular, como exemplificado: “Fiz a inscricdo do
vestibular pelo site, ndo tive dificuldades, s6 que na parte dos resultados fiquei

perdida, quase perdi o prazo, ndo recebi e-mail, nem mensagem falando que tinha
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passado. (EAI 5). Ja o entrevistado EAI 11 “(...) muita falta de informacao, tentei até
contato pelo telefone, ninguém atendeu (EAI 11).

A falta de informacdes foi a evidéncia mais apontada pelos entrevistados em
relacdo aos resultados do vestibular, uma vez que, o sistema ndo avisa aos candidatos
o resultado do processo, ficando o candidato responséavel por verificar o status de sua
candidatura diretamente no site da instituicao.

Essa lacuna na comunicagdo gera um obstaculo para os candidatos,
aumentando a ansiedade e a incerteza, a auséncia de notificagdo automatica pode
ser entendida como uma falha na interacdo entre o sistema de informacao da IES e
os candidatos, destacando a importancia de melhorar os meios de comunicacédo para
assegurar transparéncia e eficacia no vestibular.

Outro ponto significativo que surgiu neste momento das entrevistas refere-se
as informacBes sobre a realizacdo da matricula, ficou evidente nas entrevistas
realizadas as dificuldades dos participantes em obter informacdes detalhadas sobre o
procedimento de matricula, incluindo os requisitos documentais para a efetivacédo

dela. Tais evidéncias podem ser identificadas nos relatos a seguir:

(...) tive dificuldades ao fazer a matricula, achei o processo muito
complexo devido & quantidade de documentos exigidos (EAI 2).

(....) achei que faltou informagfes sobre os prazos e procedimentos.
Fiquei com duvidas, tive que ligar varias vezes para receber ajuda e
concluir minha matricula (EAI 5).

(...) tive dificuldades a respeito do pagamento na hora de fazer minha
matricula, eu tive que ir até la no prédio, uma vez que precisei parcelar
e o0 sistema ndo d& essa op¢do automaticamente (EAI 10).

Apos identificar as dificuldades reportadas pelos entrevistados em estagios
anteriores da pesquisa, avangamos para uma fase na qual os alunos ja efetuaram
suas matriculas de forma oficial. Neste estagio, surgiram novas incertezas e desafios,
particularmente relacionados ao acesso e uso do sistema académico da IES.

Para uma melhor compreensdo deste contexto, € pertinente descrever
brevemente as plataformas utilizadas na IES:

O SEI € uma plataforma eletrénica utilizada para a tramitacdo de processos e
documentos de forma digital.

O Zoom é uma plataforma de videoconferéncia que permite a realizacao de

reunides virtuais, aulas online, webinars e outros eventos em tempo real.
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O Google Classroom € uma plataforma de ensino virtual que permite a
criacao, distribuicdo e avaliacdo de atividades e materiais educacionais.

O Google Meet é uma plataforma de videoconferéncia com recursos
avancados de audio e video, como legendas em tempo real, modos de exibicédo
diferenciados e integracdo com calendarios.

Cada uma das plataformas com sua propria interface, funcionalidade e
finalidades especificas, a dificuldade surge ndo apenas da necessidade de aprender
a usar cada uma delas individualmente, mas também da integracao entre elas, o relato

abaixo exemplifica essa situacao:

(...) fiz minha matricula, e ai? Fiquei perdida, me informaram no ato da
matricula que o login e a senha do SEIl era meu CPF, mas nhdo me
informaram onde eu encontrava o SEI, s6 consegui acessar as demais
plataformas depois que ja estava na sala de aula que uns colegas me
ajudaram, quer dizer fomos descobrindo juntos (EAI 1).

(...) pediram para eu acessar o SEI para imprimir meu horério de aulas,
s6 consegui fazer isso porque liguei uns dias antes da aula comecar,
dai alguém da secretaria me ajudou (EAI 5).

Todos os entrevistados apontaram que as dificuldades encontradas no primeiro
acesso as plataformas digitais se devem principalmente a falta de informacéo, e
guando questionados sobre quais medidas a instituicdo poderia adotar para oferecer
suporte diante dessa questéo, a maioria deles sugeriu a elaboracdo de um tutorial a
ser disponibilizado no momento da matricula. Esse tutorial seria projetado para ajudar
a mitigar os desafios iniciais enfrentados pelos alunos.

Com base nas entrevistas realizadas com 0s alunos que ingressaram no
semestre 2/2023 da IES, esta pesquisa identificou os diversos pontos de contato -
tanto fisicos quanto virtuais - que compdem a jornada do cliente nas etapas de pré-
compra e compra, as quais fazem parte da experiéncia do cliente desde a tomada de
decisdo até sua integracdo na vida universitaria.

Além disso, a andlise de documentos e processos da instituicdo contribuiu para
mapear as principais etapas dessa jornada do cliente, conforme demonstrado no
Quadro 5. Dessa forma, visou-se a analisar a jornada do cliente e dividi-la em

momentos de experiéncia nas etapas mais relevantes, conforme segue:

Quadro 4 — Mapa do cliente
PRE-COMPRA COMPRA/UTILIZACAO DOS SERVICOS
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a) Busca por Informacdes do vestibular a) Matricula
b) Inscricdo do processo de vestibular b) Acesso as plataformas digitais
¢) Resultado c)Integracdo

Fonte: Elaborado pela autora.

Com base no exposto, apresentamos a ilustracdo do mapeamento da jornada

do cliente aluno ingressante, a fim de elucidar o primeiro objetivo desta pesquisa.



Quadro 5 — Mapeamento da Jornada do Cliente Etapas: Pré-compra e compra

Quadro: Mapeamento da Jornada do Cliente Etapas: Pré-compra e compra

PRE-COMPRA [ comprajuTiLiZACAODOSSERVICOS |

Fases do Cliente 12 contato com a IES Informagdes do vestibular da Vestibular Matricula Integragdo no ambiente

IES universitario
\

(] & |

® O
t
g

Acdes do Cliente Indicacdo de familiares e Acesso a rede sociais, ligagao Inscricdo e realizacdo do Entrega dos documentos; Participacdo no evento de
amigos; telefdnica e visita presencial. processo seletivo; Pagamento; integracdo.
Participagdo em eventos, vistas Resultado. Acesso ao Sistema.
técnicas;
Visualizagdo de publicidade nas
redes sociais e propagandas em
midias diversas.
Pontos de contato | Presencial; Site; Site. Online; Recepgdo aos calouros.

‘ Midias; Telefone — WhatsApp; Presencial.

Site. Presencial.
Agﬁes do Atualizacdo das informacdes no site; Gravacgao das informacdes do Recebimento e analise dos Divulgacdo do evento nas redes

Frontstage Conhecimento dos processos para realizacdo de atendimentos cliente no sistema; documentos pelo sociais e no WhatsApp dos

presenciais e on-line, e-mail e Whatzapp. Realizagao do vestibular no ato atendente de maneira ingressantes.
da inscrigao. presencial ou por e-mail.

Fonte: Elaborado pela autora
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4.2 O ALUNO INGRESSANTE NO AMBIENTE UNIVERSITARIO

O segundo objetivo da pesquisa, consiste em: “ldentificar a relagdo de
ambientac&o do aluno ingressante na comunidade académica, abrangendo o periodo
de integracdo na instituicdo correspondente ao primeiro semestre”. Nesta etapa foi
perguntado aos entrevistados sobre a participacdo em eventos ou atividades voltadas
para 0s novos alunos.

Os 12 entrevistados participaram do evento de Integracéo, uma acao realizada
pela instituicho com o objetivo de recepcionar os calouros e apresentar toda a
estrutura da IES, assim como os servigos disponiveis, além de compartilhar dicas
relevantes sobre a dindmica universitaria. Além desse evento, outras acdes foram
empreendidas para promover a integracdo dos calouros. Os relatos a seguir oferecem
uma viséo detalhada da participacdo dos entrevistados.

(...) participei sim de varias a¢cdes em todo o semestre, na primeira
semana fui no Integra, também tivemos uma palestra com todos os
professores sobre as oportunidades da profissao. Fui também em uma
integracdo da Biblioteca, teve também uma recepcgéo feita pelos
veteranos com uma aula no laboratério, e fui em uma festa da Atlética
do meu curso (EAI 12).

(...) ndo tive muitas atividades especificas do meu curso nao, fui no
Integra na primeira semana de aula,e teve um trote solidario participei
de uma campanha de doacédo de brinquedos tipo uma competi¢éo
entre calouros e veteranos, foi bem legal (EAI 7).

(...) participei de tudo, do evento 14 no Centro de Convengbes que
juntou todos os cursos la o Integra, recebi um manual com muitas
informagdes importantes sobre a instituicdo, fui em uma palestra,
participei de simulagdo do Juri, visitei o Forum participei da gincana,
dos jogos etc. neste primeiro semestre participei de tudo (EAI 6)

(...) Sim participei do evento integra, e de uma programacao especifica
do meu curso (EAI 1).

Percebemos que mediante os relatos citados que além do evento de
Integracdo, os calouros também participaram de véarias outras atividades e eventos
destinados a promover sua integracdo na vida académica da instituicdo, incluindo
acOes especificas por curso, eventos sociais e esportivos realizados pelas

associacOes atléticas académicas. Posteriormente, foi solicitado aos mesmos que
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descrevessem como essas atividades de integracao os ajudaram a se familiarizar com

a rotina académica da instituicao.

(...) foi muito bom, conheci os professores, conheci pessoas que hoje
sd0 mais que colegas sdo amigos de verdade, recebi um mimo ja no
primeiro dia, foi fundamental ter informac@es da rotina principalmente
acerca dos requerimentos e tramites da Secretaria Geral Académica.
(EAI 3).

(...) Participar dos eventos de integragdo foi muito positivo para mim.
As informagBes me ajudaram a entender melhor o que esperar dos
meus estudos, me organizar. (EAI 5).

(...) Olha eu gostei sim, foi bem positivo tanto o Integra quanto a
recepgao que os veteranos fizeram para o pessoal do 1° semestre, no
meu curso nao teve nenhuma daquelas brincadeiras sem graca que
sdo feitas com os calouros sabe, como sou muito timido, n&o tive
problemas sobre isso, além o guia académico me ajudou a me orientar
sobre as questdes de apoio aos estudantes. (EAI 2).

(...) Jafiz amizades la no evento mesmo, isso foi muito bom, eu estava
um pouco perdida fiquei muito tempo sem estudar dai achei uma
colega mais perdida que eu, dai ficamos colegas de curso e também
amigas, foi muito bom as atividades de integracdo me ajudou muito a
me familiarizar com a rotina, é tudo muito novo para mim (EAI 1).

Essa familiarizacao das rotinas académicas € importante para o desempenho
do aluno na universidade. Esse momento inicial além de contribuir na transicéo,
também auxilia o aluno a desenvolver habilidades essenciais, tais como o
gerenciamento do tempo, a organizacdo da rotina de estudos. Além disso, ajuda os
alunos a se integrarem a comunidade universitaria, estabelecendo conexdes com
colegas e professores e construindo uma importante rede de apoio. Identificamos nos
relatos dos entrevistados 1 e 3 que as amizades formadas durante 0s primeiros
momentos na universidade sdo de extrema relevancia para os novos alunos. Existe
uma grande expectativa em relacdo aos novos lacos que serdo criados. A estreita
relacdo entre os estudantes possibilita a troca de ideias, interesses e dificuldades,
tornando mais facil a adaptacéo.

A partir dos relatos apresentados, a pesquisa avanca no intuito de investigar os
principais desafios enfrentados pelo aluno ingressante em relagdo ao seu sentimento
de ambientacdo a instituicdo ao longo deste primeiro semestre. Os relatos abaixo

exemplificam este momento:
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Neste primeiro semestre, o principal desafio foi a sobrecarga de
trabalhos, acho que devido ao curso de Direito ser muito puxado
mesmo. Embora tenha participado de acdes de integracao no inicio do
semestre, ndo tive tempo para me envolver em outras atividades
extras ou me relacionar socialmente com outros alunos fora da sala de
aula, me senti isolado e algumas vezes meio por fora, sabe né? (EAI
2).

Meu maior desafio em relagdo ao sentimento de ambientacdo foi a
falta de diversidade e inclusdo, em algumas situacdes me senti
invisivel dentro da instituicdo. Isso me fez questionar se realmente
pertencia a esse ambiente. Isso foi bem no inicio, hoje ja finalizando o
primeiro semestre ja me sinto mais integrado (EAI 11).

Com base nos relatos dos estudantes, fica claro que os desafios relacionados
ao sentimento de ambientacéo a instituicdo no primeiro semestre variam em termos
de natureza e intensidade. Desde a carga pesada de atividades até a exclusdo de
certos grupos, cada vivéncia destaca a importancia de estabelecer um ambiente que
fomente a incluséo e a diversidade. E importante observar que, apesar dos percalcos
iniciais, os alunos mencionam uma sensacdo de avanc¢o e adaptacdo ao longo do
semestre.

Diante disso, frente as vivéncias apresentadas acima pelos estudantes, uma
guestao crucial surge: a instituicdo forneceu a assisténcia adequada para auxilia-los

a superar tais obstaculos?

(...) participei da Tutoria Mentoring, um grupo criado para dar suporte
e apoio aos estudantes com encontros quinzenais, este grupo me
ajudou muito neste primeiro semestre, me senti mais integrado e me
dediquei mais aos estudos (EAI 10).

(...) Sim, além das ac¢des iniciais, me matriculei na disciplina optativa
de musica (EAI 5).

(...) aguele sentimento inicial devido as questdes de diversidade foram
superadas ao longo deste semestre quando iniciou o grupo de escuta
e acolhimento que acontece de maneira online quinzenalmente, me
ajudou muito, o suporte foi bom, mas na minha opinido poderia ser
melhor, a IES é muito grande com centenas de pessoas diferentes,
poderiam investir mais em a¢fes que promovam a diversidade (EAI
11).

(...) Olha eu sei que teve muitas ac¢des voltadas para o acolhimento
dos académicos, s6 que devido ao horario da palestra ou encontro eu
nao consegui ir, entdo para mim ndo ajudou muito ndo, o semestre ja
esta encerrando e eu ainda com a sensagéao de que t6 no lugar errado
fazendo o curso errado (EAI 3).



50

Isso indica que, com o passar do tempo e com o suporte adequado, é viavel
construir um senso de ambientacdo mais robusto e inclusivo para todos os membros
da comunidade académica. Devido a complexidade da situagdo exposta pelo
entrevistado 3, foi-lhe questionado se tinha conhecimento das a¢des de promocao de
qualidade de vida e bem-estar oferecidas pela IES, ele informou n&o estar ciente
delas. Diante os fatos a pesquisadora sugeriu que ele procurasse auxilio em um dos
projetos disponiveis para lidar com a situacdo mencionada.

As acdes de promocéo de qualidade de vida e bem-estar voltadas para a

comunidade académica da IES podem ser apreciadas no anexo A.
4.3 ATUACAO DA IES NA INTEGRACAO DO ALUNO INGRESSANTE

Entendemos que a integracdo dos novos alunos é um passo crucial para o
sucesso tanto académico quanto pessoal dentro de uma IES. E essencial
compreender os desafios e oportunidades dessa fase para criar um ambiente
acolhedor que estimule o crescimento dos estudantes. Nesse contexto, a principal
meta € propor sugestdes embasadas em insights analiticos para melhorar a
abordagem da instituicdo nesse tema.

Para os entrevistados foi feita a seguinte pergunta: Como vocé avalia sua
sensacao atual de ambientacdo na universidade? descreva o que mudou desde o

inicio, agora que vocé esta finalizando o primeiro semestre:

(...) € muito evidente que houve uma transformacédo em mim, minha
mdae mesmo fala que eu ndo a mesma pessoa que Comegou 0 CUrso
de Medicina veterinéria a 6 meses atras, no comego eu estava muito
perdida as 2 primeiras semanas foram de muita angustia, no decorrer
do semestre fui fazendo amizades adaptando a uma nova rotina,
atualmente me sinto bem integra a esta nova realidade (EAI 3).

(...) No inicio, eu me sentia um pouco isolado na universidade, ainda
nao tinha muitas amizades e ndo estava familiarizado com a nova
cidade, no comeco eu dividia moradia com uns colegas da minha
cidade isso me atrapalhou um pouco no meu rendimento e na minha
adaptacdo, agora moro em uma quitinete estou mais focado, a medida
gue o semestre avangou, participei de projetos em grupo, programas
de mentoria e eventos esportivo, hoje tenho mais amizades no meu
curso, colegas que me incentivam a estudar melhor(EAI 10).

(...) Quando entrei na IES, estava com dividas sobre como me
encaixaria, depois, ao longo do primeiro semestre, me envolvi em
atividades estudantis e grupos do meu interesse, o que me ajudou a
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conhecer outras pessoas que ndo sdo do meu curso. Agora, eu me
sinto mais conectada a universidade (EAI 11).

Conforme os relatos acima, observamos que os entrevistados ao longo deste
primeiro semestre participaram de alguma atividade oferecida pela IES relacionada ao
bem-estar fisico, mental e emocional dos académicos. Essas acfes sdo essenciais
para promover o apoio mutuo. Palestras, praticas de Yoga, atividades esportivas e
servigcos de aconselhamento Psicologico contribuem para o desenvolvimento integral
dos alunos, preparando-os para enfrentar os desafios enfrentados nesta nova rotina
da vida académica.

Seguindo com a investigagao, a proxima questéo feita aos participantes aborda
a vivéncia neste inicio de semestre. A pergunta foi formulada da seguinte maneira:
Com base em sua experiéncia, quais acdes ou programas vocé acredita que poderiam

ajudar os calouros a se sentirem mais integrados e acolhidos?

(...) acho que um programa de orientacdo personalizada, tipo um
apadrinhamento dos calouros feito pelos veteranos, que pode iniciar
antes mesmo do inicio das aulas (EAI 4).

(...) que todos os cursos tivessem a Tutoria mentoring, onde calouros
possam receber orientagbes mais direcionadas dos veteranos e
professores, no meu curso ndo tem ja da minha colega tem (EAI 11).

(...) mais jogos, encontros e festas, para a galera ficar mais unida e
aliviar um pouco os perrengues da vida universitaria (risos) (EAI 10).

(...) mais treinamento dos funcionarios a respeito de informacdes, ndo
s0 para os calouros ndo, minha maior dificuldade na IES é a busca por
informagdes, vocé liga para um departamento e eles te passam para
outro e outro (EAI 6).

Com base em diferentes perspectivas e recomendacdes dos entrevistados, fica
claro que existem vérias acdes que podem ser tomadas para estimular a integracao e
a recepgdo dos novos estudantes na comunidade académica. Desde a expansao do
Programa de Tutoria Mentoring e orientacdo personalizada até encontros sociais, as
propostas visam estabelecer um ambiente inclusivo e promover o crescimento pessoal
e académico dos calouros.

Além disso, foi ressaltada a importancia de oferecer apoio emocional e
psicolégico, destacando a necessidade de garantir que 0s novos alunos se sintam
amparados em todas as fases de sua jornada universitaria. Dessa forma, ao

implementar essas iniciativas, as instituicbes de ensino podem desempenhar um
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papel crucial na melhoria do bem-estar e no sucesso dos estudantes desde o comeco
de sua vida académica.

Ao longo das entrevistas, a entrevistadora tomou a iniciativa de sugerir aos 12
entrevistados que explorassem o site da instituicdo, dando destaque especial a pagina
da Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis - PRAE. Esta abordagem revelou-se
incrivelmente esclarecedora para os entrevistados, jA& que muitos demonstraram
surpresa ao descobrirem a diversidade de iniciativas disponiveis que desconheciam
até aquele momento.

Este episddio destaca a importancia crucial de os estudantes estarem
informados sobre as variadas acdes e recursos oferecidos pela instituicdo. Por vezes,
devido a agitacdo do cotidiano ou a falta de divulgacéo apropriada, os alunos podem
nao estar cientes de todas as oportunidades disponiveis para eles.

Refletir acerca da relevancia de os estudantes terem pleno conhecimento das
varias iniciativas e recursos que a instituicdo disponibiliza é primordial. Reconhecer
gue essa consciéncia desempenha um papel crucial para os futuros alunos que estéo
prestes a ingressar no Ensino Superior € fundamental. Mediante a essa questao foi
feita a seguinte pergunta aos entrevistados: Qual conselho vocé daria aos futuros

alunos que estao prestes a ingressar em uma IES?

(...) Primeira coisa, tenha certeza de que é o curso que vocé quer, se
esta mesma a profissdo que vai querer seguir, depois aproveite ao
maximo sua experiéncia na universidade, pois ela passa rapido (EAI
5).

(...) Nao perca tempo, demorei muito a voltar a estudar devido as
condigbes, hoje em dia tem mais recursos, aconselho que assim que
terminar 0o ensino médio ja ingresse no ensino, e escolha é claro a
UNIRV (EAI 1).

(...) tenha relacionamentos positivos com seus colegas de classe e
principalmente com os professores, aproveite todas as oportunidades,
nao estou falando sé das festas nao (EAI 10).

(...) N&o tenha medo de pedir ajuda aos professores e colegas quando
necessario, e principalmente cuide da saude fisica e mental, buscando
ajuda se preciso (EAI 8).

Em suma, adentrar em uma IES é uma caminhada cheia de oportunidades e
desafios. Seguindo os conselhos acima, os proximos estudantes podem percorrer

essa experiéncia de maneira mais satisfatoria e eficaz. E essencial manter um

equilibrio saudavel entre os estudos e a vida pessoal, tirar proveito das oportunidades
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extracurriculares, procurar apoio quando necessario e estar receptivo a novas ideias
e perspectivas.

Ao analisar os dados coletados nas entrevistas e as demandas dos
participantes, as possiveis acdes sugeridas podem melhorar consideravelmente o
processo de decisdo e integracdo na IES. Reafirmando seu comprometimento em
proporcionar uma experiéncia mais eficiente e satisfatoria para os futuros estudantes,
contribuindo para o éxito académico e pessoal dos alunos, incentivando um ambiente
de aprendizado mais inclusivo e acolhedor.

Neste sentido, complementando o ultimo objetivo da pesquisa, embasado nos
insights obtidos nas entrevistas e considerando as dificuldades relatados pelos
participantes, propfe-se o desenvolvimento de alternativas de a¢do que permite a IES
obter o aprimoramento da sua atuacéo neste processo desde a tomada de decisdo a

integracdo, que estdo apresentados abaixo:

a) Desenvolvimento de um sistema automatizado de notificagéo nos diferentes
canais de contato do candidato, como e-mail e WhatsApp, com o intuito de
manté-lo atualizado sobre o andamento do vestibular desde a fase de
inscricdo, até a divulgacdo do resultado final. Adicionalmente, o
fornecimento de um link direcionando para a pagina de efetivacdo da
matricula logo ap6s a publicagcéo do resultado;

b) Disponibilizar tutoriais na pagina de efetivacdo da matricula para direcionar
os candidatos sobre quais documentos sdo precisos para a inscricdo e como
obté-los;

c) Implementar um recurso interativo que permite ao candidato realizar a
verificacdo de documentos, marcando aqueles que ja providenciou, seja
para envio por e-mail (caso a matricula seja online) ou para entrega na
secretaria (caso a matricula seja presencial);

d) Integrar ao processo de matricula um sistema de pagamento, oferecendo
opc¢des instantaneas de pagamento como cartdes de crédito, débito online
ou carteiras digitais, permitindo que os candidatos efetuem o pagamento das
taxas diretamente através do portal online, sem a necessidade de gerar
boletos;

e) Uma area destacada no site da IES, exclusiva para os calouros,

proporcionando um acesso simplificado a contetdo especificos do curso
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selecionado. Nessa area, os alunos teriam acesso aos links para grupos de
comunicacdo no WhatsApp, tutoriais relacionados ao curso, videos de boas-
vindas produzidos pelo corpo docente, aléem da visualizagdo do ambiente de
estudo, incluindo bloco e sala, fornecendo informacgdes fundamentais para a
preparacao do primeiro dia de aula;

Envio do tutorial explicativo das plataformas digitais utilizadas na IES aos e-
mails e grupos de Whatzapp das turmas dos ingressantes, bem com uma
sessao especifica de acesso ao cronograma das aulas;

Suporte técnico online, para os alunos terem auxilio personalizado na
resolucdo de questdes técnicas ou esclarecimento de duvidas sobre a
utilizacao das plataformas digitais;

Aula de treinamento, nas quais 0s alunos possam interagir e esclarecer as
duvidas quanto as plataformas digitais utilizadas na IES;

Placas instaladas do lado de fora de cada sala de aula, com dados claros
sobre a turma que ocupa o local, com informacdes do curso, periodo e turno;
Acolhimento do calouro feito por um veterano, possibilitando a realizagéao de
atividades de integracéo antes do inicio das aulas. Durante essa interacao,
0s veteranos tém a oportunidade de compartilhar dicas importantes com os
novos colegas, facilitando a adaptacéo a vida universitaria;

Compartilhar regularmente nas redes sociais da instituicdo de ensino,
informacgdes sobre o guia de assisténcia estudantil. Incluindo posts, Stories,
videos explicativos incentivando os alunos a acessarem o guia;

Expandir a iniciativa o projeto de Tutoria Mentoring para incluir uma

variedade mais ampla de cursos;
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo, serdo apresentadas as contribuicbes gerais da investigacao,
bem como suas implicagbes praticas, limitacdes e recomendacdes para futuras

pesquisas.
5.1 CONTRIBUICOES GERAIS

Este estudo foi realizado com o propésito de analisar a jornada do cliente
estudante universitario desde o processo de tomada de decisao de ingressar em uma
instituicdo de ensino superior até a sua integragdo no ambiente universitario. Neste
sentido, compreende-se que o proposito foi obtido, por meio da realizacdo de uma
pesquisa fundamentada na coleta de dados através de uma entrevista realizada junto
aos ingressantes no semestre de 2023/2, foi possivel adquirir um entendimento mais
completo dos desafios, vivéncias e percepcdes encontrados pelos ingressantes
durante esta etapa.

Os resultados obtidos nesta pesquisa oferecem uma série de insights
importantes sobre a Jornada do cliente ingressante em uma IES. Ficou claro que a
escolha é afetada por varios aspectos, como metas individuais, influéncia familiar,
detalhes do curso e renome da faculdade. Além disso, a insercdo na vida universitaria
foi apontada como um momento crucial, no qual os alunos lidam com desafios de
adaptacao social, académica e emocional.

Por mais que seja significativa a quantidade de entrevistados reconhecerem
enfrentar dificuldades de ordem individual, certos aspectos merecem destaque
especial. Entre eles, destaca-se, a falta de conhecimento das a¢6es de assisténcia
estudantil desenvolvidas pela instituicdo. Dessa forma, é possivel afirmar que é
fundamental promover e divulgar as acdes de assisténcia estudantil, de modo a
assegurar que os alunos facam uso dos apoios e recursos oferecidos, contribuindo
para a criagdo de um ambiente académico mais acolhedor e propicio para o bem-estar
dos estudantes.

A andlise bibliografica teve um papel fundamental na estruturacdo e
embasamento deste estudo, fornecendo fundamentos tedricos para compreender o
contexto, identificar lacunas e guiar a investigacdo. Foram exploradas obras

académicas relevantes, permitindo uma andlise mais detalhada dos desafios



56

enfrentados pelos clientes na area da educacéao. A literatura existente trouxe insights
importantes sobre conceitos essenciais, como o0 mapeamento da jornada do cliente,
pontos de contato e a integracédo do calouro no ambiente académico.

Com base nessas informacdes, foi possivel obter uma visdo mais abrangente
dos principais desafios enfrentados pelos ingressantes, além de identificar aspectos
importantes relatados durante as entrevistas. Estes relatos foram fundamentais na
elaboracao de sugestdes destinadas a aprimorar a integragao dos alunos calouros na
IES.

5.2 IMPLICACOES PRATICAS

Durante a investigacao sobre a Jornada do Cliente aluno universitario, desde a
escolha de ingressar na faculdade até a sua integracdo ao ambiente universitario, a
pesquisa adquiriu informacdes valiosas para diversas partes interessadas.
Compreender as etapas e desafios enfrentados pelos estudantes ao longo dessa
jornada revelou-se crucial para o desenvolvimento de estratégias mais eficazes por
parte da IES, a fim de atrair e manter os alunos.

Além disso, a analise pode identificar, desde a primeira etapa do cliente, falhas
na comunicacdo da instituicdo, evidenciando setores nos quais a interacdo dos
estudantes precisa ser aprimorada. Sendo este o ponto de dificuldade da maioria dos
entrevistados, uma vez que todos utilizam o site da IES para se inscreverem no
vestibular, sendo esse o meio oficial para a transmisséo de informacgdes. Diante do
exposto, e levando em conta a importancia da fase de pré-compra, foi elaborado um

quadro para ilustrar as implicacGes praticas descobertas nesta pesquisa:

Quadro 6 - Implicagbes Praticas — Pré-Compra

SITUACAO A SER = DEPARTAMENTOS
AMENIZADA SOLUCAO A SER IMPLANTADA ENVOLVIDOS
Informacdes sobre os | - Atualizag&o no site de cada curso, - Assessoria de Comunicagao;
cursos, e vestibulares. | informacg@es atualizadas do corpo - Pré-Reitoria de Graduacao;
docente, bem como fotos, - Coordenacéo de Cursos;
especializacdes e pesquisas recentes. | - Departamento da Tecnologia da
- Apresentacéo virtual do curso, bem Informacéo.

como ementdrio, area de atuagéo.
Permitindo assim que os candidatos
tenham uma compreensao clara do
contelido do curso, suas aplicacdes
praticas e as oportunidades de
carreira associadas..
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Acolhimento,
presencial por telefone
e ou online.

- Programas de capacitacdo e
reciclagem para os servidores que
interagem  diretamente com o0s
candidatos, visando melhorar suas
habilidades de comunicacdo, empatia
e eficiéncia no atendimento.

- Pré-Reitoria de Administracéo e
Planejamento;

- Departamento de
Relacionamento e Novos
Negdcios.

Acompanhar o
processo de entrada
na IES, do vestibular
até a matricula.

- Area no site exclusivo para o
candidato onde ele pode acompanhar
todo o seu processo em um Unico
acesso, incluindo inscricoes,
realizacdo do vestibular, resultados,
documentos necessarios para a
matricula e atualizacdes sobre o status
de sua aplicacao.

- Central de atendimento exclusiva
para os candidatos, oferecendo
diversas opcbes tais como, Chat
online, telefone e mensagens.

- Treinamento aos atendentes que tem
contato com os vestibulandos,
garantindo que todos os pontos de
contato sejam eficientes.

- Departamento da Tecnologia da
Informacéo;

- Pro-Reitoria de Administracéo e
Planejamento.

- Secretaria Geral Académica.

Fonte: Elaborado pela autora.

Neste quadro, € apresentada uma solucdo proposta para enfrentar os desafios

encontrados nesta primeira etapa da jornada de compra do aluno ingressante na IES.

Cada recomendacao vem acompanhada do setor especifico encarregado de colocar

em pratica as implicacdes sugeridas.

Ademais, esse estudo pode influenciar uma série de estratégias para aprimorar

a experiéncia de integracdo do aluno ingressante, resultando em sua satisfacéo,

retencdo e sucesso académico. No quadro abaixo é presentado as implicacdes

praticas identificadas neste estudo durante a etapa de Compra/Consumo:

Quadro 7 — Implica¢cdes Praticas — Compra/Consumo

Integracdo com as
Plataformas digitais

- Envio no ato de confirmacéo de
matricula, um tutorial explicativo
com legenda em Libras, ensinando
a realizar o primeiro acesso ao sei;
- Central exclusiva de
esclarecimento de duvidas para o
acesso as plataformas, com
opcdes variadas de comunicacéo,
como chat online, telefone e
mensagens, permitindo aos
académicos a escolha mais
conveniente para suas
necessidades.

- Departamento da Tecnologia da
Informacéo;

- Departamento de Relacionamento e
Novos Negdcios;

- Pré-Reitoria de Assuntos
Estudantis.

Integracéo no
ambiente académico
do primeiro dia de

- Identificag&o mais precisa das
salas e blocos;

- Assessoria de comunicacao;
- Pr6-Reitoria de Assuntos
Estudantis.
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aula ao decorrer do | - Maior envolvimento dos docentes | - Pro- Reitoria de Graduacao;
primeiro semestre nos eventos de Integracéo - Coordenacéo dos cursos.
realizadas pela Institui¢ao;

- Ferramentas efetivas de
compartilhamento das agfes de
assisténcia estudantil;

- Expansao de programas ja
existentes em cursos distintos.

Fonte: Elaborado pela autora.

Além disso, a lideranca deve estar disposta a promover uma cultura
institucional que valorize a inclusdo dos alunos como um componente importante da
missdo educacional. Isto pode exigir uma mudanca de mentalidade e abordagem
entre todos os membros do meio académico, desde os professores e servidores da
IES até os alunos veteranos.

Compreender a importancia das expectativas dos alunos ingressantes em cada
etapa da jornada, as universidades podem construir relagbes mais fortes e
duradouras, ao reconhecer a importancia da integracdo no ambiente universitario e
agir de forma proativa para apoia-la, a IES investe no sucesso dos alunos e se

fortalece em educacéo de qualidade.

5.3 LIMITACOES DA PESQUISA

Entretanto, vale ressaltar que esta pesquisa possui algumas limitacdes. O fato
de a pesquisa ter sido conduzida em uma IES que possui caracteristicas juridicas
distintas configurando-se como uma IES publica, com caracteristica juridica de direito
publico interno uma vez que ela é publica e cobra mensalidades. Portanto é importante
ressaltar que os fatos investigados e os resultados obtidos nesta pesquisa ndo podem
ser estendidos para outros contextos.

Outros obstaculos enfrentados foi a amostra limitada, o que acarreta a néo
possibilidade de generalizar os resultados. Dessa forma, o estudo ndo pode ser
considerado representativo. Outro ponto a ser destacado é que a maioria dos
participantes sdo do sexo feminino, o que limita a anélise de possiveis diferencas de

género.
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5.4 RECOMENDACOES PARA PESQUISAS FUTURAS

Para futuras pesquisas nesta area, recomenda-se a realizacdo de um estudo
complementar com abordagem quantitativa, utilizando amostras selecionadas por
métodos probabilisticos com utilizacdo de questionario estruturado (survey) a fim de
possibilitar uma generalizacdo das conclusdes do estudo para a populacao.

Ademais, seria oportuno a realizacdo de estudos longitudinais que
acompanhem os estudantes ao longo de toda sua jornada universitaria, desde o
processo de decisdo até a conclusao do curso.

Em sintese, a pesquisa apresentada ampliou o nosso conhecimento sobre a
trajetéria do aluno universitario como cliente, ressaltando a relevancia de analisar as
diversas fases deste percurso com o intuito de embasar medidas e acdes nas
instituicbes de ensino superior que visem o0 éxito académico e o bem-estar dos
estudantes.

Apesar disso, existe uma vasta area a ser investigada nesse campo e €
esperado que estudos futuros prossigam avancando na nossa compreensao acerca

desse tépico essencial.
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APENDICE A — ROTEIRO DE ENTREVISTAS

ANALISE DA JORNADA DO CLIENTE ESTUDANTE INGRESSANTE EM UMA
INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR: Da Decis&o a Integracéo

Prezado entrevistado, me chamo Jaqueline Bueno G. de Loyola e estou Ihe
entrevistando no papel de estudante e pesquisadora do Mestrado Profissional em
Gestdo e Negdcios da UNISINOS. Estou realizando uma pesquisa sob supervisao do
Prof. Dr. Marcelo Jacques Fonseca que tem como objetivo: Analisar a jornada do
cliente estudante universitario desde o processo de tomada de decisdo de ingressar
em uma instituicdo de ensino superior até a sua integracdo no ambiente universitario.
O foco da entrevista € discutir a trajetéria do estudante ingressante desde a escolha
da universidade até sua integracdo no ambiente académico durante o primeiro
semestre, identificando os pontos de contato, explorando os desafios e oportunidades

encontrados ao longo desse percurso.
1) Perfil dos participantes

1)Sexo:

2)Qual sua idade?

3)Em que ano terminou o Ensino Médio?
4)Cidade em que reside?

5)Com quem mora?

6)Exerce atividade remunerada?
2)Tomada de decisdo e primeiros contatos:

7)Como vocé ficou sabendo da Instituicdo de Ensino Superior (IES)? A primeira
vez que ouviu falar na IES.

8)Quais canais de comunicacdo vocé utilizou para obter informagdes sobre a
IES e sobre o vestibular oferecido:

9)Quais foram os principais fatores que influenciaram sua decisdo de escolher
esta IES:

3)Processo de inscricdo, admissao e matricula
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10)Quais foram os principais pontos de contato que vocé teve com a instituicao
apos fazer sua inscricdo no vestibular?

11)Qual foi seu processo de entrada, teve dificuldades?

12)E quando vocé recebeu o resultado, como a IES entrou em contato com
vocé, me fala um pouquinho deste momento:

13)Como foi o processo da matricula? foi on-line (e-mail) ou presencial? Me
conta um pouco se vocé teve alguma dificuldade nesta etapa:

14)Durante esse periodo, vocé sentiu que teve suporte suficiente para lidar com

duvidas ou problemas? Se sim, como a instituicdo o auxiliou?
4)Integracdo no ambiente universitario:

15)Vocé participou de eventos ou atividades voltadas para novos alunos, quais
foram essas atividades?

16)Como vocé descreve a eficacia dessas atividades em ajudar vocé a se
familiarizar com a vida académica na instituicdo?

17)Ao longo deste semestre, quais foram os principais desafios que vocé sentiu
em relacdo ao seu sentimento de ambientacao a instituicdo?

18)Vocé sentiu que a instituicdo deu suporte para superar esses desafios?

Quais foram estes suportes?

5)Insights

BN

19)Como vocé avalia sua sensacao atual de ambientacdo a comunidade
universitaria? O que mudou desde o inicio, agora que encerrou 0 primeiro semestre:

20)Com base em sua experiéncia, quais atividades ou programas vocé acredita
gue poderiam ajudar os alunos ingressantes a se sentirem mais integrados e
acolhidos?

21)E que conselho vocé daria a futuros alunos que estao prestes a ingressar

em uma IES?

Criado e desenvolvido pela autora, baseado nas referéncias tedricas

apresentadas no capitulo 2 deste trabalho.
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Manual do
Estudante

O Manual do Estudante € um guia essen-
cial para os alunos ingressantes e todos
aqueles que estivem com davidas referen- te
ao funcionamento de atividades ligadasa
secretaria, procedimentos  académicos,
regras de conduta, direitos e responsabi-
lidades do estudante. Este € um manual
permanente e em constante atualizacio
para apoiar os estudantes na sua jornada

académica como um todo.

Acesse o Manual do Estudante

y
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Atendimento
Psicolégico
Emergencial

0O Atendimento Psicologico Emergencial
(APE) consiste em intervencao psicologi- ca
e psiquiatrica individual, breve, e de li- vre
procura por parte dos estudantes. Uma
equipe multiprofissional composta por psi-
cologos e psiquiatras esta disponivel para
oferecer apoio aos alunos que enfrentam
dificuldades emocionais. O APE & uma
oportunidade de escuta qualificada e su-
porte emocional em situacdes de crise e so-
frimento psiquico, com a possibilidade de até
quatro sessdies com nossos psicologos. Os
interessados podem agendar o atendi-
mento preenchendo informacdes pelo link
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Atendimento
Educacional
Especializado

0 atendimento tem como funcdo identificar,
elaborar e organizar recursos pedagogicos e de
acessibilidade para os estudantes da UniRV que
tenham algum tipo de dificuldade de aprendi-
zagem. Alem do atendimento ofertado aos estu-
dantes, os professores da UniRV recebem capa-
citacdo pedagogica sobre como acolher os uni-
versitarios com dificuldades de aprendizagem,
visando sua inclusdo social e cidada.

Para solicitar o atendimento o aluno deve se-
guir 05 passos:

A solicitacdo para o atendimento deve serreque-
rida pelo SEI, na aba Secretaria On-line - Novo
Requerimento, selecionado em Tipo de Reque-
rimento a opcdo "Atendimento Educacional Es-
pecializado”.

Ha a exigéncia de o requerente anexarum laudo
de um profissional de satude constatando a ne-
cessidade de atendimento em razdo da situacio
apresentada pelo estudante.
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Tutoria Mentoring

A tutoria Mentoring € um programa que busca criar uma
relacdo de ajuda entre os docentes da UniRV e osnossos
estudantes. Os grupos rednem-se semanalmen-te e a
proposta € contribuir com o desenvolvimento pro-
fissional e pessoal dos estudantes por meic de didlogos
abertos.

is informacs :

Estuda+

O grupo Estuda+ visa oferecer aos académicos um am-
biente propicio para refletirem sobre suas estratégias e
técnicas de estudo, capacitando-os a desenvaolver habi-
lidades que promovam a autonomia € o aprimoramen-
to continuo. Os encontros s3o realizados utilizando uma
plataforma on-line. Além disso, sdo realizadas palestras,
divulgacdo de dicas e estratégias através das redes so-
ciais da UniRV/PRAE, para potencializar a rotina de estu-
dos dos académicos, e também, atendimento individu-
alizado para os académicos que enfrentam dificuldades
com 2 organizacao de sua rotina de estudos.

s inf . i
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Grupo Acolher

Grupo de escuta e acolhimento psicossocial para a po-
pulacdo LGBTQIA+ da UniRV, oferece um espaco aco-
lhedor e seguro para reunir pessoas da comunidade
LGBTQIA+, realizado debates abertos, compartilhando
experiéncias com didlegos inclusivos. Os encontros s3o
realizados pelo Zoom em grupos fechados.

Acompanhe as datas de encontro no site.

Elas por Elas

O Elas por Elas € um grupo de apoio confidencial, co-
ordenador por uma psicdloga, aberto 3 mulheres estu-
dantes da UniRV interessadas em um espaco seguro
para discutir sexuzlidade, relacionamento, familia, sad-
de, assuntos académicos e muito mais.

Mais informacdes no link.

Yoga na UniRV

O yoga € uma pratica gue tem como objetivo trabalhar
o corpo e a mente de forma interligada. Priticas de yoga
e meditacdo sdo realizadas semanalments, em formato
presencial e on-line para os académicos e colaboradores
da UniRV. Aos sabados, as praticas sdo abertas para todo
o publico.

Para se ficar por dentro sobre dias e horanos das prati-
cas acesse o link
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Muay Thai
na UniRV

A oferta de possibilidades da pratica de atividades fisicas
em diferentes modalidades possibilita que o estudants
possa escolher a que mais € benéfica para sua sadde.
Messe sentido, a PRAE em parceria com a Academia Es-
cola oferece 2 comunidade académica aulas de Muay
Thai em diferentes horarios durante a semana, com o©
intuito de contribuir com a sadde fisica e mental da co-
munidade académica.

As atividades acontecem na Academia Escola da UniRV
& 0s horarios podem ser conferidos pelo link ou pelo ins-
tagram {(@praeunirv].

Guia de apoio
as plataformas
digitais

Ma UniRV contamos com plataformas digitais para apoio
as praticas académicas, para auxiliar na integracdo com
estas plataformas e ter uma melhor fluidez no uso des-
sas plataformas possuimos um tutorial para que vocé
consiga utilizar essas plataformas e ter o maior aprovei-
tamento delas na sua jormada académica.

Acesse o tutorial
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Longe de Casa

0 Longe de Casa foi criado para ajudar estudantes que
estdo se mudando para uma nova cidade, oferecendo
informacdes vitais sobre moradia, transporte, opgies de
refeicdo, servicos, atividades de lazer e locais para com-
pras. Ele desempenha um papel fundamental na facili-
tagdo da integracdo e adaptacdo dos estudantes 3 sua
nova realidade académica, fornecendo insights valiosos
& suporte essencial durante essa transicdo.

Acesse o guia

Esportes na UniRV

MNosso calenddrio esportive repleto de eventos que abra-
cam a diversidade e a paixao pelo esporte. Aqui, celebra-
mos trés modalidades incriveis que certamente vao me-
x®er com a sua adrenalina: Jogos de Areia UniRW, InTeR
UniRY & e-SPORTS UniRV.

Segue a gente no instagram (@prasunirv) e acompa-
nhe a programacao de eventos esportivos.
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