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RESUMO

Esta dissertacao objetivou estruturar um produto editorial no formato de uma Cartilha
Informativa para auxiliar gestores do Instituto Federal de Sergipe, Campus Sao
Cristovao, na melhoria do acesso e uso do Sistema Integrado de Gerenciamento de
Atividades Académicas (SIGAA) pelos alunos ingressantes do Ensino Médio Integrado
da instituicdo. Para tal, realizou Revisdo Sistemética Integrativa sobre principais
elementos da Gestdo do Conhecimento do Cliente (Customer Knowledge
Management — CKM) com foco nos conhecimentos geridos por esta abordagem.
Disto, fez-se pesquisa de campo iniciando com levantamento de dados e andlise
documental de informacdes da instituicdo para melhor delineamento do objeto de
estudo. Na sequéncia, realizou-se entrevistas semiestruturadas junto aos discentes
para identificar caréncias e dificuldades de acesso e uso vivenciadas por eles junto ao
SIGAA, sendo os conhecimentos coletados analisados por meio da Analise Tematica.
Das analises, a pesquisa estruturou a Persona dos estudantes entrevistados e por
meio de suas caracteristicas foi possivel criar o Mapa da Jornada da Experiéncia deles
para com o SIGAA. O mapa detalha todas as etapas e pontos de contatos que 0s
discentes tém ndo somente com o SIGAA, mas também com o IFS e seus servidores
ao englobar desde o momento de matricula na instituicdo até seu uso habitual do
sistema no dia a dia académico. O Mapa traz ainda dificuldades, angustias, caréncias
e expectativas que os alunos apresentam ao longo das etapas, bem como ideias e
sugestdes para melhorar a experiéncia deles ao longo delas. Da Persona e Mapa
criados foi possivel elaborar o produto editorial foco da pesquisa, uma Cartilha
Informativa que da aos gestores uma profunda compreensdo dos discentes
ingressantes, ndo apenas de modo sociodemografico, mas externalizando suas
principais fragilidades e expectativas frente a nova jornada académica iniciada. Assim,
eles podem priorizar a criagédo de solugdes que visem dirimir 0s entraves operacionais
e informacionais presentes nos discentes.

Palavras-chave: Customer Knowledge Management; CKM; Experiéncia do Cliente;
Mapa da Jornada do Cliente.



ABSTRACT

This dissertation aimed to structure an editorial product in the form of an Informative
Guide to assist managers of the Federal Institute of Sergipe, Sdo Cristovao Campus,
iIn improving access to and use of the Integrated Academic Activity Management
System (SIGAA) by incoming students of the institution’s Integrated High School
program. To achieve this, an Integrative Systematic Review was conducted on the key
elements of Customer Knowledge Management (CKM), focusing on the knowledge
managed within this approach. Subsequently, a field study was carried out, starting
with data collection and document analysis of institutional information to better define
the research object. Semi-structured interviews were then conducted with students to
identify the difficulties and challenges they faced in accessing and using SIGAA, with
the collected knowledge analyzed through Thematic Analysis. Based on these
analyses, the research structured a Persona representing the interviewed students.
Using their characteristics, a Student Experience Journey Map with SIGAA was
created. This map details all stages and touchpoints students have not only with SIGAA
but also with the Federal Institute of Sergipe and its staff, covering the period from
enrollment at the institution to the daily use of the system in their academic routine.
The map also highlights difficulties, concerns, challenges, and expectations that
students experience throughout these stages, as well as ideas and suggestions to
enhance their experience. From the developed Persona and Journey Map, the editorial
product that is the focus of this research was created: an Informative Guide that
provides managers with a deep understanding of incoming students—not only from a
socio-demographic perspective but also by revealing their main challenges and
expectations regarding their new academic journey. This enables managers to
prioritize the development of solutions aimed at mitigating the operational and
informational barriers students encounter.

Keywords: Customer Knowledge Management; CKM; Customer Experience;
Customer Journey Map.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 — Interface do SIGAA e Seus MOAUIOS .........cccvvviiieiiiiiiiiiiiceee e 18
Figura 2 — Elementos de Um SIStEMA ........cooviiiiiiiiiiiiiiee e 28
Figura 3 — Sistemas por Niveis eMPreSariaiS .......ccccccceeeeeeeeeeeiiiiiee e 29
Figura 4 — Etapas da PESQUISA ......cccevveviiiieeiiiiiie s e e e e e et e e e e e e e e aana e e e a7
Figura 5 — Passos para o Diagnostico Organizacional ..............cccccceveiveeeviiiinneenn., 49
Figura 6 — Elementos da matriz SWOT ....ccooiiiiiiiiiiii e 50
Figura 7 — Fluxo do Conhecimento dos alunos/clientes ........cccoooovviiiiiiiiiiiiiinnneee. 51
Figura 8 — Distribuicdo geogréfica das unidades do IFS em Sergipe .................... 54
Figura 9 — Prédio central do IFS, campus S&0 Cristov@o — SE  .........ccccccvviiivnnnnee. 55
Figura 10 — Modelo de Neg6cio do IFS/SE — 2023 ........ooviiiiiiiiiiiiiieeee e 58
FIgura 11 — A PEISONA ANNE ...cceoveiieeeieeie e e et e e e et s e e e e e eat e e e e e eata e e e e e aaaanaeeeees 80

Figura 12 — Mapa da Jornada da persona ANNE ..........ccovveeeeeiiiiieeeeeiineeee e 82



LISTA DE GRAFICOS

Grafico 1 — Percentual de gENEIO .........uuiiiiiiiiiiiie e e e e e e e e e e e eeeeees 67
Grafico 2 — ESCOIas A€ OFgEM ......iiiiiiiii e e e e e e e e e e e e e e e eeennees 67
Grafico 3 — Distribuicdo por municipio de origem ...........coooviiiii i, 68
Gréfico 4 — Distribuicao por faiXa etaria ............uuvvvriiiiiiieee e 68
Gréfico 5 — Distribuicdo por renda familiar ..........ccccoovviiiieiiiiiii 69

Gréafico 6 — Nivel de conhecimento em INfOrMALICA ......uovevenieeeeee e 70



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 — Principais ferramentas da CKM usadas nos artigos ............ccccevvvnnnnnnn. 34
Quadro 2 — Tipos de conhecimentos dos clientes (CK) abordados nos artigos....... 34
Quadro 3 — Elementos constitutivos de um Mapa da Jornada do Cliente ............... 43
Quadro 4 — Matriz SWOT dO IFS/SE .....couviieee e 64
Quadro 5 — Comparativo entre os perfis dos alunos: inicial e entrevistados ........... 66
Quadro 6 — Outros conhecimentos extraidos na fase ‘Antes do 1° contato’ ........... 71
Quadro 7 — Perfil sociodemografico dos respondentes ...............eeiiiiiiiiiieeennennne, 72
Quadro 8 — Outros conhecimentos extraidos na fase ‘1° contato’ .......................... 73

Quadro 9 — Outros conhecimentos extraidos na fase ‘contato continuo’ ................ 74



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

ABNT Associacao Brasileira de Normas Técnicas
AVA Ambiente Virtual de Aprendizagem
CEFET Centro Federal de Educagéo Tecnoldgica
Cl Ciéncia da Informacéo

CK Customer Knowledge

CKM Customer Knowledge Management
COAE Coordenadoria de Assisténcia Estudantil
CONSAD Conselho de Administracéo

CRM Customer Relationship Management
CRE Coordenacao de Registro Escolar

CX Customer Experience

CXM Customer Experience Management

DIAE Diretoria de Assuntos Estudantis

EAFSC  Escola Agrotécnica Federal de Séao Cristovao

DTI Diretoria de Tecnologia da Informacé&o

GC Gestao do Conhecimento

GCC Gestéo do Conhecimento do Cliente

IBGE Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

IFAL Instituto Federal de Alagoas

IFRN Instituto Federal do Rio Grande do Norte

IFS Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Sergipe
IFSC Instituto Fed. de Educ. Ciéncia e Tec. de Santa Catarina
MJC Mapping Journey Customer

NAE Nucleo de Apoio ao Estagio

NBR Norma Brasileira

PDI Plano de Desenvolvimento Institucional

PPGCI Programa de Pé6s-Graduacao em Ciéncia da Informacao

PROPEX Pro-Reitoria de Pesquisa e Extensao

PRAAE Programa de Assisténcia e Acompanhamento ao Educando
SEED Secretaria de Estado da Educacao e da Cultura de Sergipe
SEMED  Secretaria Municipal da Educacédo de Aracaju



SETEC Secretaria de Educacgéo Tecnoldgica
SIG Sistema Integrado de Gestéo
SIGAA  Sistema Integrado de Gestéo de Atividades Académicas

SWOT  Stenghts; Weakeness; Opportunities e Threats

TI Tecnologia da Informacao

TIC Tecnologia da Informacdo e Comunicacao
UFRN Universidade Federal do Rio Grande do Norte
UFS Universidade Federal de Sergipe

UNED Unidade Descentralizada



SUMARIO

1. INTRODUGAO ..ottt ettt ettt te e teete e ae e n s e e, 15
1.1 CONEXTUBNIZAGED . ......ceiiieeeeiiieiie ettt e et e e e e e e eeees 15
1.2 Tema, motivacao e problema de PeSqUISA .........cceuuuuiiiiiiiiiiiii e 19
(IO o] = 1Y o I () T PP PSSPPPPPPPRPPN 21
1.3.1 ODJEUIVO GRIAL ... ittt e e et e e e e eaa e e aaees 21
1.3.2  ODbjetivos ESPECITICOS........iii i 22
U] (] [oF= LAY P 22
1.5 Destaque das fontes bibliograficas consultadas..............ccccoevvvviiiiiiii e, 24
1.6 Referéncias as partes do trabalno.............oooeiiiiiiii e, 25
2.1 Sistemas de Informagdes GerenciaiS — SIGS.........coooeiiiiiiiiiiiiiii e, 27
2.2 A Customer Knowledge Management — CKM e seus elementos........................ 30
2.3 Mapa da Jornada da Experiéncia do cliente..........cccccovvvviiiieiiiiiiiiie e 40
2.4 Consideragies SODIE @ SEGAD .......ceeeiiiiiiiiiiiiiii et 43
3. METODOLOGIA APLICADA A PESQUISA......c.ooviiteeeeeee e 45
3.2 Etapas realizadas Na PESOUISA. ........cuuuuuuuuumiriieeeee ettt e e e e e e e eeeeeeeaaaaan 46
3.3 Objeto de eStudO da PESQUISA .......cceuuuieiiii e e e e e eaaaas 54
3.4 ConsideracOes SODIe @ SECAD ........uuiiieiieiiiie e ee e e e e e e e e e e et e e e e eeaa e e e eeannns 55
4. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL .....cvviieeiieee et 57
4.4. ConSIideracOes SODIE @ SECAD .......viiiieiiii ettt 77
5. PRODUTO EDITORIAL PROPOSTO ....ccoiiiiiiiiiiiiitiiieteteeeeeeee ettt a e 79
6. CONSIDERACOES FINAIS ...ttt ene, 92
APENDICE A — SINTESE DA REVISAO INTEGRATIVA ....cccooiiiiieenieieeeeeeee, 109
APENDICE B — TERMO DE ASSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO............. 118
APENDICE C — ROTEIRO PARA ENTREVISTA ....ooiiiieeeeeee e, 121
APENDICE D - TERMO DE AUTORIZACAO PARA USO DE ENTREVISTA ........ 124
APENDICE E — CARTILHA INFORMATIVA Anne, 0 IFS e 0 SIGAA .......cccocoue...... 125
ANEXO A — COMUNICACAO PARA COLETA DE DADOS NO SIGAA................. 127
ANEXO B - CARTA DE APRESENTACAO PARA COLETA DE DADOS NO SIGAA

............................................................................................................................... 143
ANEXO C — TERMO DE ANUENCIA DO IFS ....oooiiieceeceeeece e 144

ANEXO D — APROVACAO DO PROJETO PELO COMITE DE ETICA DA UFS ....145



15

1. INTRODUCAO

1.1 Contextualizacao

O presente trabalho de pesquisa, foi desenvolvido no Instituto Federal de
Sergipe (IFS), campus Sao Cristévéo, localizado no municipio de Sao Cristévao,
Estado de Sergipe, Brasil, uma das dez unidades de ensino da Instituicdo em Sergipe.
Tao histérico quanto a cidade de Sao Cristovao, a primeira capital do estado e a quarta
cidade mais antiga do Brasil, 0 campus Sao Cristovao, foi fundado em 31 de outubro
de 1924, pelo entdo Governador Mauricio Graccho Cardoso, com a denominacéo de
“Patronato Sao Mauricio”, anos depois, Escola Agrotécnica Federal de Sdo Cristévao
e no presente IFS, campus Séo Cristévao.

A estrutura da Instituicdo, ao longo dos anos, passou por mudancgas nas
esferas administrativas e do ensino técnico-profissionalizante e superior. Estes fatos,
derivam dos avancos e do desenvolvimento tecnolégico que a instituicdo promove
com a aquisicao de novos equipamentos eletrénicos, com a implantacédo de sistemas
e de modernas tecnologias de informacdo. Dos sistemas implantados no IFS, este
estudo foi voltado ao Sistema Integrado de Gerenciamento de Atividades Académicas
- SIGAA (IFS, 2023), em uso na instituicdo desde o ano 2017, para 0 gerenciamento
das atividades académicas nas unidades.

No entanto, a velocidade das mudancas no IFS, ndo se equipara a
necessidade da disseminacdo de conhecimentos e informacfes necessarias a
comunidade académica, para acessar, usar e se adaptar as novas tecnologias digitais.
Neste sentido, Souza e Giglio (2015) afirmam que na era da informacao, ndo basta
instrumentalizar as escolas com computadores e equipamentos de Ultima geracao
para mudar os paradigmas e concepc¢des de ensino, tendo em vista que, disponibilizar
apenas as inovacdes tecnoldgicas, ndo capacitam 0s usudarios a utilizarem-nas
adequadamente.

Da mesma forma, Almeida (2008) reitera que um dos desafios do setor
educacional para aprimorar a gestdo académica encontra-se em saber como usar
esses dispositivos e sistemas tecnoldgicos. De modo que ndo causem lapsos de

conhecimentos a serem sanados pelas instituicdes, face as limitacdes e dificuldades
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gue discentes apresentam quando precisam usa-las. Sendo assim, segundo Costa,
Silva e Ramalho (2009), é necesséario conhecer e principalmente, compreender as
limitacGes dos usuarios na utilizacdo destas inovacdes tecnologicas.

Na visdo de Gomes et al. (2015), essas limitacdes e dificuldades séo
consideradas pela Gestdo do Conhecimento (GC) como “Conhecimento do Cliente”
(Customer Knowledge — CK), um dos ativos chaves para empresas. E pela coleta do
conhecimento do cliente elas passam a compreendé-los melhor, identificando suas
caracteristicas, peculiaridades, desejos, necessidades, dificuldades e anseios
(Buchnowska, 2011; Xuelian et al. 2015). Este conhecimento, segundo Muniz et al.
(2021) é de importancia crucial para os processos de inovacdo nas empresas,
implementados e geridos através da Gestao do Conhecimento do Cliente, uma das
ramificacdes da Gestado do Conhecimento (GC).

No ambito da Gestdao do Conhecimento do Cliente, em inglés Customer
Knowledge Management (CKM), os conhecimentos s&o categorizados, segundo
Gebert et al. (2002), em trés principais categorias: o conhecimento “for” (para) cliente;
conhecimento “about” (sobre) cliente; conhecimento “from” (do/advindo) do cliente.
Desta forma, os conhecimentos “for” (para) clientes, sdo aqueles criados pelas
empresas e compartilhados com clientes. Basicamente sédo informagcdes sobre a
empresa, produtos e servicos, dentre outras (Miake, et al. 2017; Trejo, et al. 2016).

Ja os conhecimentos “about” (sobre), fluem em sentido contrario ao
conhecimento ‘for’, pois, sdo conhecimentos extraidos dos clientes para as empresas.
Sao informacgbes coletadas passivamente dos clientes nas transacdes realizadas
entre eles e a prépria empresa, tais como: dados sociodemograficos, nome, endereco,
contatos, fonte de renda, entre outras (Pocharapol et al. 2014).

Quanto aos conhecimentos “from” (do/advindo), estes sao captados dos
clientes, porém, de modo mais ativo e direto, ou seja, e os clientes, precisam querer
compartilha-los com a empresa (Pocharapol et al. 2014). Os conhecimentos (from) se
referem aquilo que eles sabem sobre a empresa, seus servicos/produtos, sua
concorréncia, mercado em geral, e, principalmente, seus anseios, necessidades,
desejos, limitacdes e experiéncias vivenciadas nas interacdes deles com a empresa
(Gebert et al. 2002). Ademais, dada as caracteristicas intrinsecas deste
conhecimento, segundo Pocharapol et al. (2014), sdo os conhecimentos mais dificeis

de se captar, ja que é preciso que os clientes queiram externaliza-los.
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Assim, a CKM prioriza a coleta, tratamento e andlise destes
conhecimentos, principalmente o “from” e “about” clientes, para construir uma base
sélida e rica de conhecimentos a ser compartilhada com toda a empresa, objetivando
promover inovagao e entregar conhecimentos “for” (para) clientes (Garcia-Murillo e
Annabi, 2002).

Na literatura pesquisada, sdo indicadas diversas maneiras para coletar
conhecimentos dos clientes e uma delas, € identificando onde, quando e como
acontecem as interagdes dos clientes com dado produto/servigo ou empresa. Na visao
de Scussel (2019), no ambito da Gestdo da Experiéncia do Cliente (Customer
Experience Management — CXM), a prioridade inicial, € compreender o que os clientes
buscam nas empresas, para que elas, possam entregar a eles, experiéncias cada vez
mais valiosas. Nesta pesquisa, pode se observar o uso conjunto de ferramentas da
Gestédo do Conhecimento e da Gestdao do Conhecimento do Cliente, associadas a
ferramentas especificas da CXM.

Na literatura, estudos adotam como instrumento para coleta de dados,
guestionarios, entrevistas, Big Data, além de outras ferramentas. A CXM, se utiliza
também destes instrumentos ou técnicas, no propésito de coletar dados e
conhecimentos, além de demarcar os pontos de contato do cliente com a empresa,
estruturando uma jornada da experiéncia do cliente, por intermédio do Mapa da
Jornada da Experiéncia do Cliente (Mapping Journey Customer — MJC), ferramenta
especifica para este propdsito.

O mapa da jornada do cliente, demonstra ser um instrumento interessante
e estratégico, para esquematizar visualmente as etapas que os clientes percorrem,
desde o momento em que interagem com a empresa, até sua recomendacao ou
conclusdo da experiéncia (Kalbach, 2019). Através dele, se visualiza os pontos de
contato ao longo da jornada, ou seja, 0s momentos em que clientes interagem com a
empresa, seja de forma presencial ou remotamente.

Com isso, se destaca a importancia do cuidado que o setor educacional
deve ter, ao implementar e utilizar as novas tecnologias e sistemas em sua estrutura
organizacional. Além disso, é fundamental investir na adaptacdo e capacitacdo de
seus usuarios, para o uso dessas ferramentas.

Diante do contexto apresentado, esta pesquisa se volta ao estudo de uma

plataforma digital implantada no IFS, a partir do ano de 2017, o SIGAA — Sistema
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Integrado de Gerenciamento de Atividades Académicas. Trata-se de uma ferramenta
tecnoldgica utilizada para o gerenciamento das atividades académicas em todas as
unidades da Instituicdo. Esse sistema centraliza, em um s6 ambiente virtual, uma
ampla gama de dados, informagbes e conhecimentos de toda a comunidade
académica do IFS.

Segundo Souza e Monteiro (2015), o SIGAA possui um conjunto de
unidades e servicos destinados a comunidade académica, visando diminuir o tempo
de operacao das atividades académicas por meio da sua automacéao, reunindo em um
anico sistema, as atividades de ensino, pesquisa e extensédo do Instituto.

Assim, ele informatiza procedimentos académicos separados por modulos
e direcionados a cada um de seus grupos de clientes (discentes, docentes,
terceirizados, servidores em geral e outros) (Rocha Neto e Lima, 2009). Tendo sua

interface apresentada na Figura 1.

Figura 1 - Interface do SIGAA e seus médulos

- Sistema Integrado de Gestao de Atividades Académicas A A- | Tempo de Sessdo: 00:57.

MURILO BARBOSA SANTOS Semestre atual: 2024.1 (@ Modulos ¢l caixapostal %, Abrir Chamado € Alterar senha
COORD DE REGISTRO ESCOLAR - CAMPUS SAO CRISTOVAO (11.12.02.06.02.13) @ Ajuda
MeNu PRINCIPAL PorTals
~ (s a
@ o
MedlaeTécnloo Graduagao u!saelmvacﬁo ‘Portal do Docente o Discente 0 oord
Complementor u ] ] sticosensy
3 8 8 &
o
Extensdo Dlplomas tal do Coo defPortal do Precepto
Estudant “ “
o "v) -~
2 @ a
Processo Seletivo Registro Academlco ortal do
| Eotigio | — [ Sistema | Concedente de
.4
OuTROS SISTEMAS

Administrativo | Recursos Humanos SIG
(SIPAC) oy |

Fonte: Extraido do SIGAA/IFS, 2024.

Os modulos do SIGAA séo disponibilizados as instituicdes contratantes
com base no perfil de seus usuérios/clientes e suas respectivas necessidades. Sendo
fornecido para cada usuario os médulos apenas destinados a eles, como pode ser
visto na Figura 1, em que os campos em azul sdo aqueles liberados para um discente

da instituicao.
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O SIGAA permite ainda aos gestores e servidores administrativos acessem
informacdes e relatérios de sua area respectiva. Logo, no perfil dos docentes, eles
podem acompanhar relatérios, graficos, desempenho de suas turmas, acesso dos
discentes aos materiais didaticos e atividades disponibilizadas, dentre outras
informacoes (Silva, 2021).

De modo similar, no perfil discente, eles podem renovar suas matriculas,
acompanhar seu desempenho, baixar/visualizar documentos de consulta (histérico,
boletim, comprovante de matricula e outros), verificar frequéncia nas disciplinas
matriculadas, baixar e visualizar material didatico liberado pelo docente, realizar
atividades, dentre outras.

Além disso, o SIGAA permite que pais e responsaveis também o acessem
para consultar registros estudantis relacionados as avaliagbes e frequéncia dos
estudantes (Silva, 2021). Frente a estas op¢des de uso, 0 sistema interage com o
ambiente ao receber dados diversos, processa-los e disponibilizar saidas aos
usuarios. Com isto, e trazendo o olhar desta pesquisa para o Instituto Federal de
Sergipe — IFS, campus Sé&o Cristovao, ela considera os discentes como seus
principais clientes. Sendo isto refor¢cado por Galvao (2017) quando menciona que eles
sdo os principais clientes do setor educacional. Portanto, coletar e analisar seus
conhecimentos “from” e “about” é essencial para compartilhar conhecimento “for”.

Contudo, apés andlise prévia do perfil do discente daquele campus extraido
do cadastro deles no préprio SIGAA, foi constatado que sdo, em sua maioria, alunos
de baixa renda familiar com pouco ou nenhum conhecimento em informatica e em
tecnologias da informacgado. Fato que converge com Almeida (2008), quando afirma
gue um dos maiores desafios enfrentados por usuarios de tecnologias reside em seu

acesso e uso.

1.2 Tema, motivacéo e problema de pesquisa

ApGs a contextualizacdo apresentada, esta dissertacdo teve como objeto
de estudo o Instituto Federal de Sergipe (IFS), campus Sao Cristovado, e como tema
tedrico central, a Gestdo do Conhecimento do Cliente (CKM), uma ramificacdo da
Gestao do Conhecimento, subarea do campo da Ciéncia da Informacéao (Cl), que tem
na interdisciplinaridade sua principal caracteristica (Aradjo, 2018). A CI, dedica-se

tanto aos estudos das questdes cientificas, como os da pratica profissional,
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relacionados aos problemas ligados a efetiva comunicagao do conhecimento e a sua
identificacdo nos contextos individuais, sociais e institucionais (Saracevic, 1996).
Neste sentido, Valentim (2006), ressalta a importancia destes elementos no contexto
organizacional, visto que, as atividades desenvolvidas nas instituicdes, sdo apoiadas
por dados, informacgdes e conhecimentos.

Ademais, o0 estudo teve por motivacdo inicial, auxiliar discentes
ingressantes, quanto ao uso de ferramentas tecnoldgicas adotadas pelo IFS, em
especial o Sistema Integrado de Atividades Académicas — SIGAA, usado na gestéo
administrativa e educacional do IFS. Dentre seus principais usos, cita-se o registro
escolar, matriculas, cadastros, atendimento estudantil, dentre outros.

Segundo Araujo (2018), os estudos da Ciéncia da Informacé&o, buscaram
caracterizar 0s processos necessarios para funcionamento destes sistemas
integrados. Ja Cruz (2008), reitera a complexidade inerente a gestao das informacdes,
académicas ou ndo, envolvem pessoas, equipamentos, procedimentos, documentos
e comunicacdes. Neste aspecto, Davenport e Pruzak (1998), ressaltam que a gestao
do conhecimento, ndo deve focar somente nos sistemas informacionais, pois a
principal funcao deles, é fornecer informacdes aos usuarios da organizacdo e apoiar
a execucdao das atividades rotineiras.

Entretanto, é no acesso e uso do SIGAA, onde estdo as dificuldades
vivenciadas pelos alunos. Isto foi percebido, ndo apenas pelas constantes consultas
feitas por eles na CRE - Coordenacao de Registro Escolar (coordenagéo, onde o autor
esta lotado na instituicdo) mas, principalmente, pelos relatos nas entrevistas dos
ingressantes do Ensino Médio Integrado, estes passam maior dificuldade com as
guestdes relacionadas as caréncias, dificuldades de acesso, uso e adaptacdo ao
sistema.

Ainda dentro desta andlise, soma-se que utilizar o sistema SIGAA, é para
estes alunos, uma realidade completamente nova em sua vida estudantil, pois, em
sua maioria, sao alunos oriundos de escolas publicas das redes estadual e municipal
de Sergipe as quais nao dispdem de sistemas de gestdo escolar similar ao SIGAA
(SEED, 2024).

O Argumento ratifica a execugéo desta pesquisa e a selecdo dos alunos
ingressantes, como principais clientes (usuarios) do SIGAA investigados. Ademais,

Oliveira e Ferreira (2009) salientam que instituicbes de ensino, na qualidade de
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prestadoras de servigos, devem favorecer a satisfacado de seus clientes por meio da
melhoria continua da qualidade dos servi¢os entregues, priorizando sempre atender
as expectativas deles.

Em complemento, sabe-se que muitos dos conhecimentos dos clientes,
necessarios a inovacao do mercado, advém das interacdes deles com as empresas.
Neste sentido, Gebert (2002), salienta que é através das interacfes, o conhecimento
mais dificil e o mais valioso do cliente (Conhecimento from), deve ser capturado e
analisado. Sendo sua coleta, essencial a melhoria da qualidade dos servigos e
geracao de valor.

Por fim, e frente todos os argumentos até entdo apresentados, esta
dissertacdo busca responder “Como a Gestdo do Conhecimento do Cliente (CKM)
pode auxiliar gestores do IFS na melhoria do acesso e uso do SIGAA por seus alunos
ingressantes no Ensino Médio Integrado do campus S&o Cristovao?”.

Para isso, foram coletados, tratados, analisados e compartilhados os
conhecimentos from (do/advindo) e about (sobre) clientes (discentes ingressantes no
IFS), elaborando um produto editorial (Cartilha Informativa a qual, destaca em sua
composicao, a persona representativa do aluno ingressantes e o mapa da jornada do
aluno, se constituindo em um conjunto de conhecimentos acerca das experiéncias
vivenciadas por estes alunos com o SIGAA.

Consta também, a exposicao de suas caréncias e necessidades, bem como
dificuldades enfrentadas desde o primeiro contato com o sistema, até seu uso
continuo nas atividades estudantis. Por meio deste Mapa, sdo apresentadas
sugestoes, ideias e propostas de melhorias aos gestores do campus, para tornar o
uso do SIGAA mais facil e eficiente para os discentes. Busca, desta forma, auxiliar os
gestores do IFS a direcionarem suas acfes com eficacia e eficiéncia, aprimorando

também a qualidade dos servi¢os prestados.

1.3 Objetivo (s)

1.3.1 Objetivo Geral

Estruturar um produto editorial no formato de “Cartilha Informativa” para

auxiliar gestores do IFS na melhoria do acesso e uso do SIGAA por alunos
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ingressantes do Ensino Médio Integrado do campus Sé&o Cristévdo, tendo como
suporte tedrico os elementos e diretrizes da Gestdo do Conhecimento do Cliente

(Customer Knowledge Management — CKM).

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Identificar elementos da Customer Knowledge Management — CKM e
Customer Experience — CX que auxiliaram na coleta, analise e uso dos
conhecimentos dos clientes;

b) Obter conhecimentos “from” e “about” clientes (discentes
ingressantes);

c) Estruturar perfil dos discentes ingressantes;

d) Estruturar Mapa da Jornada de Experiéncia.

1.4 Justificativa

A principio, a pesquisa se justifica pela entrega de um produto editorial aos
gestores do campus, contendo rico conjunto de conhecimentos dos discentes (from e
about), advindos da analise dos dados extraidos do SIGAA e das entrevistas feitas
com eles, identificando, assim, suas dores, necessidades e as dificuldades
enfrentadas, expondo as experiéncias de uso vivenciadas por eles nos contatos com
o IFS e com o SIGAA.

Ao mesmo tempo, a pesquisa estruturou o perfil do aluno ingressante no
campus Sao Cristovao, retratando para os gestores quem sao estes alunos, suas
origens, o que sabem, o que pensam e 0 que almejam, visando com estes
conhecimentos, entregar experiéncias e servigos de maior qualidade e efetividade. Ao
tempo de minimizar os impactos negativos, que o primeiro contato com o SIGAA
causou para o desempenho deles.

A ideia, portanto, foi elaborar um produto editorial voltado aos gestores do
campus, apresentando a relacdo das caréncias de conhecimentos, from e about dos
alunos ingressantes para que estes, mediante as sugestoes, ideias e procedimentos
apontados no Mapa da Jornada da Experiéncia construido, possam solucionar e/ou

minimizar, as dificuldades nele identificadas.
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Ademais, na analise documental feita nos Relatorios de Gestéo - Exercicio
2022 (IFS, 2023) e 2023 (IFS, 2024) do IFS, esta relatado cortes e contingenciamentos
de recursos, 0s quais, impediram a instituicAo de promover acles gerenciais
facilitadoras do acesso e uso ao sistema SIGAA pelos ingressantes, como
treinamentos especificos para eles e os demais usuérios da comunidade académica.
Isto, por sua vez, reforcou a necessidade de um documento informativo, para
direcionar os gestores na criagdo das solucdes que resolvam ou minimizem as
principais dificuldades dos alunos com o sistema.

Nas consultas as paginas oficiais dos Institutos Federais que utilizam o
SIGAA (na web), foi constatado que a maioria deles, ndo disponibilizam manuais de
acesso e uso do sistema para os alunos. Excetuando os Institutos Federais de Santa
Catarina — IFSC e Alagoas — IFAL. Estes, disponibilizam na pagina oficial, um
instrumento informativo sobre utilizacdo do SIGAA, para alunos.

Portanto, em um vasto universo de Institutos Federais, apenas dois deles,
apresentam algum documento instrutivo para auxiliar aos discentes, neste sentido,
corroborando mais ainda na importancia do produto editorial, objetivo desta
dissertacdo, o qual, podera ser aplicado ndo somente no IFS, campus Séo Cristévao,
mas também, nas demais unidades da instituicio em Sergipe.

Outra constatacéo relevante e crucial, observada nas consultas as paginas
oficiais da Secretaria do Estado da Educacdo do Estado de Sergipe - SEED/SE
(www.seed.se.gov.br/oficial.asp) e da Secretaria Municipal de Educa¢ao de Aracaju -

SEMED (www.aracaju.se.gov.br/educacao/) para a existéncia do problema, é a nao

existéncia nestas esferas administrativas, de sistemas de gestdo de atividades
escolares ou qualquer instrumento similar ao SIGAA, justificando a caréncia
informacional identificada nestes alunos.

Em termos de inovacdo tecnolégica, no ambito estadual, a SEED/SE
disponibiliza links como Portal do Professor, Portal do Aluno, Portal de Matricula, AVA
— Ambiente Virtual de Aprendizagem e outras opcoes, ndo sendo estes, sistemas
integrados gerenciais. Ja na esfera municipal, a SEMED, disponibiliza apenas o
programa “Escola Tech” que é voltado a distribuicdo de notebooks aos alunos e
docentes da rede municipal de ensino de Aracaju.

No tocante a literatura analisada, o estudo nao identificou trabalhos que

vinculem CKM a sistemas integrados de gestdo académica ou similares. Também néo


http://www.seed.se.gov.br/oficial.asp
http://www.aracaju.se.gov.br/educacao/
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se encontrou, discussdes voltadas a melhoria da experiéncia de uso destes sistemas
pela comunidade académica. Fatos, que embasam esta pesquisa nos principios da
Ciéncia da Informacdo e do Conhecimento, com foco especifico na Gestdo do
Conhecimento, ao priorizar a interrelacao das teorias, visando alcancar seu objetivo e
responder a pergunta de pesquisa.

Por fim, tem-se ainda como justificativa, ser o autor deste trabalho, servidor
ativo do Instituto Federal de Sergipe, campus Sao Cristévao, ha 36 anos, lotado na
Coordenacao de Registro Escolar — CRE, setor em que o0s alunos de todos 0s cursos,
niveis, modalidades e séries passam, para serem integralizados a instituicdo por meio
da matricula.

Logo, o autor possui know-how suficiente para afirmar que o produto
editorial trara alternativas e sugestfes aos gestores, no sentido de sanar ou minimizar
dificuldades enfrentadas pelos discentes ingressantes, dirimindo o0s entraves

tecnoldgicos identificados na pesquisa.

1.5 Destaque das fontes bibliograficas consultadas

Esta pesquisa tem como principais tematicas de estudo a Ciéncia da
Informacéao (Cl); Gestao do Conhecimento (GC); Gestao do Conhecimento do Cliente
(Customer Knowledge Management — CKM); Conhecimento do Cliente (Customer
Knowledge — CK); Sistemas Integrados de Gerenciamento (SIG’s) e Mapa da
Jornada da Experiéncia do Cliente, definido por Meyer e Schwager (2007) como
resposta interna e subjetiva de um individuo que tem algum contato com uma
organizagao.

Desta forma, foram destacados como principais autores relacionados a
Ciéncia da Informacdao: Valentim (2006); Araujo (2018) e Saracevic (1996). Da Gestao
do Conhecimento: Gibbert; Leibold e Probst (2002); Davenport e Pruzak (1998) e
Buchnowska (2011). Da CKM: Muniz et al. (2020, 2021); Miake et al. (2017) e
Taghizadech (2016) Gebert; Geib; Kolbe e Riemp (2002) Dos Sistemas integrados e
seu uso: Cruz (2008) e Laudon e Laudon (2014) e Lemos I, (2011). Da Experiéncia
do cliente e do Mapa da Jornada do Cliente: Scussel (2019); Lemon e Verhoef (2016);
Norton; Pine Il, 2013; Kalbach, (2019); Skinner (2010); Meyer e Schwager (2007) e
Holbrook e Hirschman (1982).
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Vale ressaltar, que apesar do estudo ter uma abrangéncia tematica
expressiva, nas bases de dados pesquisadas, ndo foram encontrados estudos
voltados especificamente para a area de Sistemas Integrados de Gerenciamento de
Atividades Académicas (SIGAA) relacionados a discentes ingressantes no ensino
médio integrado, nos IFS, vinculados a CKM, conforme quadro 2, da subsec¢éo 2.2
(CKM e seus elementos).

Destaca-se, também, que nesta area de pesquisa, discentes do ensino
médio integrado dos Institutos Federais, no tocante a acessibilidade e uso de sistema,
nao foram encontrados estudos publicados, os quais abordem o tema, relacionando-
0 a CKM, conhecimentos do cliente, experiéncia do cliente e mapa da jornada de

experiéncia do cliente, tornando esta pesquisa singular.

1.6 Referéncias as partes do trabalho

Além desta secdo, o documento possui 06 outras secdes. A segunda secéo
traz a discussdo sobre 0s construtos tedricos da pesquisa. A terceira se refere aos
procedimentos metodolégicos empregados e as ferramentas aplicadas. A quarta
apresenta o diagnostico organizacional, especificando o que foi feito antes, durante e
depois das analises.

Na quinta se¢céo séo apresentados os resultados da interveng&o no objeto
de estudo e qual Produto Editorial criado. E, por fim, a sexta se¢céo, apresenta as
principais conclusdes obtidas com o desenvolvimento do trabalho, seus achados e
perspectivas para trabalhos futuros

Além dos pontos citados, na revisdo da literatura sobre Customer
Knowledge Management — CKM pode-se identificar 86 estudos que abordam a CKM
e aplicabilidade dos conhecimentos dos clientes. Destes, 20 foram selecionados e
lidos integralmente para identificar os tipos de conhecimentos, caracteristicas de cada
um deles, formas de coleta e sua aplicacdo nas empresas. Deles, 08 discutem
aplicacdo da CKM no setor empresarial; 03 voltam-se ao setor bancario; 02 para
bibliotecas; 01 diretamente ao setor de servigos e 05 artigos abordam conhecimentos
“from” e “about” de forma genérica.

Os direcionamentos identificados nos artigos, reforcam o carater peculiar
da pesquisa, por ndo encontrar na literatura pesquisada, estudos que abordem

relacbes entre a CKM, sistema integrado de gestdo de atividades académicas
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(SIGAA), experiéncia do cliente (CX), mapa da jornada do cliente (MJC) e alunos
ingressantes dos Institutos Federais. O Apéndice A, apresenta uma sintese dos 20
artigos lidos, analisados e fichados, as referéncias, o objeto, conceito, tipologia dos

conhecimentos, formas de coleta e suas aplicabilidades.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo aborda as bases tedricas de sustento da pesquisa,
compreendendo: a Gestdo do Conhecimento do Cliente — CKM e Sistemas de
Informacgdes Gerenciais (SIGs), com foco no Sistema de Integrado de Gestdo de
Atividades Académicas (SIGAA) utilizado no IFS. Além disso, envolve os elementos
constitutivos da gestdo do conhecimento do cliente (Customer Knowledge
Management — CKM), o Mapa da Jornada do Cliente (MJC), bem como a Gestéo de
Experiéncia (Customer Experience — CX) do cliente. As buscas realizadas para
efetivagdo da “Revisdo Sistematica Integrativa da Literatura”, foram feitas nas bases
de dados: BRAPCI, Science Direct, Scielo, Scopus, Web of Science e Google Scholar,

além de livros e e-books.

2.1 Sistemas de Informac¢des Gerenciais — SIGs

Com a Revolucado Industrial do século XVIII, os avangos tecnoldgicos,
passaram a exigir constantes mudancas nas empresas e organizacdes, que por sua
vez, adotaram novas formas, instrumentos e ferramentas para gerenciar suas
atividades empresariais, comerciais e administrativas (Lemos IlI, 2011). Neste
contexto, surgiram Varios mecanismos e instrumentos para gestdo administrativa,
dentre eles, os SIGs - Sistemas de Informagdes Gerenciais (Laudon e Laudon, 2014).

A estruturacdo de um sistema esta relacionada a década de 1930, em
funcdo dos trabalhos de pesquisa sobre o comportamento dos organismos Vivos,
desenvolvidos pelo bidlogo austriaco Karl Ludwig Von Bertalanffy (Lemos I, 2011). A
pesquisa de Bertalanfly, revelou que apesar dos sistemas possuirem formas e
caracteristicas diferentes, todos apresentam um ponto em comum: o objetivo. Assim,
Bertalanffy propds a Teoria Geral dos Sistemas (TGS), a qual estuda os sistemas,
seus elementos, o ambiente externo delimitado por suas fronteiras e a conexao
estrutural sistema-ambiente, independente da area de conhecimento envolvida Alves
2012).

Desta forma, outros autores, como Cautela e Polloni (1996), entendem o
sistema sendo um conjunto de elementos distintos que se interagem, para atingir um

objetivo definido. Vis&o, corroborada por Lemos Il (2011). No entanto, para Cruz
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(2008), o sistema é visto como a disposi¢ao das partes de um todo, em uma estrutura
organizada para executar tarefas. Este estudo, adota como conceito de sistema o
proposto por Alves (2012), em que sistema, € uma construcdo mental de uma
empresa, contendo objetos inter-relacionados em uma estrutura fisica, perfazendo um
todo (uma unidade), com uma funcionalidade que o identifica. A ado¢&o deste conceito
€ justificada, porque ele melhor se adequa ao propoésito desta pesquisa, onde é
discutida uma visdo mais ampla de sistema, dentro de um contexto organizacional,
onde o SIGAA e outros SIGs, se enquadram.

Na construcéo deste sistema mental, Alves (2012), defende que nele exista
elementos essenciais, como o0 observador, o ambiente e uma fronteira entre eles,

conforme Figura 2.

Figura 2 - Elementos de um sistema
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Fonte: Adaptado de Alves (2012).

Na visdo do observador, a linha continua representa a fronteira do sistema
com o ambiente, enquanto a linha tracejada indica nao existir fronteira externa ao
ambiente. As fronteiras delimitadoras, sdo a parte intrinseca do sistema e elas
determinam se ele pode ou néo trocar informagcdes com o ambiente, tornando-0s um

sistema fechado ou aberto Alves (2012).

Em sistemas fechados, a entropia (desordem) tende a crescer levando o
sistema ao colapso, enquanto nos sistemas abertos, dada a troca de
informagé&o/energia com ambiente, eles tendem a crescer e se reproduzir como € visto
nas células dos organismos vivos, mesmo sendo a menor unidade de matéria viva,
respiram e vivem de maneira independente, sendo capazes de se reproduzir Alves

(2012). Quanto a formacdo, os sistemas se classificam como emergentes ou
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teleolégicos. Sao emergentes 0s que surgem ao acaso e teleoldgicos aqueles

projetados/construidos para fins especificos Alves (2012).

Assim, foi possivel observar a existéncia de varios tipos de sistemas, sendo
gue para esta pesquisa, se direciona a explorar sistemas relacionados ao contexto
administrativo e de gestdo informacional, ou seja, os Sistemas de Informacdes
Gerenciais (SIG’s), os quais segundo Cruz (2008), tem no objetivo ou finalidade sua
principal caracteristica, a interacdo entre os elementos, o ponto que determina as
acOes necessarias para alcancar determinado fim.

Diante do exposto, para este estudo, sistema de informacao é um conjunto
de componentes inter-relacionados que coletam ou recuperam, processam,
armazenam e distribuem informacdes para analisar problemas, visualizar assuntos
complexos e criar produtos (Laudon e Laudon, 2014). De modo geral, os sistemas de
informacéo sdo usados principalmente nos processos para tomada de decisoes,
coordenacao e controle das empresas compativeis as do sistema SIGAA.

Dentro do contexto empresarial, Lemos 1l (2011) classificou o sistema em
06 tipos, conforme as necessidades dos diferentes niveis das empresas. A Figura 3,

apresenta estes niveis.

Figura 3 - Sistemas por niveis empresariais
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Fonte: Lemos Il (2011).

No nivel operacional, estdo os Sistemas de Processamento de Transagdes
— TPS, usualmente computadorizados e onde acontecem as operacdes rotineiras da
empresa, como gerar folhas de pagamento e processar outras atividades. No nivel de

conhecimento, sao encontrados os Sistemas de Trabalho do Conhecimento — KWS e
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Sistema de Automacdo de Escritério — OAS, estes dois, atendem as necessidades
informacionais da empresa em areas especificas.

Ja o Sistema de Informacdo Gerencial — SIG (MIS), conforme sua
denominacédo, se encontra no nivel gerencial, € responsavel pela conversdo de
informacdes sobre as transacdes em informagdes para a gestdo. Um degrau acima
na piramide, esta o Sistema de Suporte a Decisdo — DSS, cuja finalidade é auxiliar os
usuarios nos processos de tomada de decisbes semiestruturadas, fornecendo
modelos e ferramentas para analisar as informacdes (Lemos I, 2011).

Por dltimo, no nivel mais elevado e estratégico, se encontra o Sistema de
Suporte Executivo — ESS, tendo por finalidade, permitir aos gestores acessarem, de
modo interativo e flexivel, as informacgdes gerais da empresa, auxiliando-os na tomada
de deciséo nao estruturada, utilizando graficos e comunicac¢des avangadas (Lemos I,
2011). Dentro do cenario apresentado, o SIGAA se apresenta no nivel gerencial,
conforme a Figura 3, tendo atribui¢cdes, a nivel operacional e gerencial.

No nivel operacional, o SIGAA executa as a¢des rotineiras, tipo cadastros,
matriculas de discentes, emissdo documentos e relatorios diversos. No nivel
gerencial, ele é responséavel por disponibilizar as informacdes relativas as atividades
estudantis e académicas lancadas pela geréncia de ensino para os docentes. Esta
circulacao de informacdes, geram documentos e relatorios utilizados como suporte
para as acdes dos gestores e servidores envolvidos no processo de ensino, para
tomarem ciéncia, avaliarem, analisarem e deram o devido encaminhamento. S&o
informagdes académicas e estudantis, utilizadas no desenvolvimento e melhoria dos

processos e da gestao académica da instituicao.

2.2 A Customer Knowledge Management — CKM e seus elementos

Outra base de sustentacédo teorica norteadora desta pesquisa, é a Gestao
do Conhecimento do Cliente (Customer Knowledge Manegement — CKM). Por
intermédio da CKM foi pavimentado o caminho trilhado para o objetivo geral da
pesquisa. Segundo Rowley (2002), a CKM possibilita identificar, direcionar e avaliar
gual tipo de conhecimento do cliente, as empresas devem explorar para gerar
melhorias e inovacéo nas empresas.

De acordo com Wilheim e Gueldenberg (2014), a CKM é vista na literatura

como uma abordagem da Gestao da Informag&o e do Conhecimento direcionada ao
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estudo do cliente e seus conhecimentos, enquanto Gestdo do Conhecimento (GC)
explora o conhecimento organizacional e sua institucionalizacdo. Para Al-Busaidi
(2013) a CKM engloba o gerenciamento do conhecimento do cliente (CK) nas
empresas. Enquanto Zanjani (2008) a descreve como um conjunto de processos
voltados a planejar, organizar, liderar e controlar o conhecimento do cliente,
impactando no desempenho organizacional.

Ja Buchnowska (2011), evidencia a auséncia de uma definicdo Unica e
universal para CKM, devido as multiplas interpretacdes do seu conceito e objetivo. No
entanto, Rollins (2005), vé a CKM como um processo continuo de geracao,
disseminacédo e uso do conhecimento do cliente, dentro e fora de uma organizacéo.
Autores como Muniz et al. (2021), consideram a CKM um processo bilateral que une
a Gestéo do Conhecimento a Gestédo do Relacionamento do Cliente (CRM — Customer
Relationship Management), por meio de seus processos e ferramentas, sendo o
conhecimento do cliente (CK), o elemento fundamental de gestdo. Em sintese, ela é
vista como uma pratica continua de criacao, distribuicéo e utilizacdo do conhecimento
do cliente nas empresas e entre elas e seus clientes (Khosravi; Hussin, 2017).

Na literatura pesquisada, a CKM é erroneamente identificada como Gestéo
do Relacionamento com o Cliente ou Customer Relationship Management - CRM. No
entanto, a CRM visa integrar pessoas, processos e tecnologia para maximizar o
relacionamento com clientes, enfatizando a analise das informacgdes transacionais
destes com a organizacdo (Buchnowska, 2011). A CKM por sua vez, € uma
abordagem mais abrangente do conhecimento do cliente, incluindo nela, os trés tipos
classicos de conhecimento a saber: conhecimento “for” (para) cliente, conhecimento
“about” (sobre) e o conhecimento “from” (para) clientes (Bueren et. al. 2004).

Sendo assim, para a CKM o conhecimento “for” (para) cliente sdo os dados
e informacbes fornecidas pelas empresas e compartilhadas com clientes, para
satisfazer seus desejos e suas necessidades por produtos, Servicos, precgos,
usabilidade, assisténcia técnica e outros (Miake et al., 2014; Trejo; Sanchez-Gutiérrez,;
Maldonado-Guzman, 2016). Ja o conhecimento “about” (sobre) clientes, na CKM,
procura entender as motivacgdes dos clientes, por meio de informagdes coletadas
passivamente, nas transacdes com a organizagao tais como: nome, contatos, dados
demograficos, preferéncias, histdrico de compras, fonte de renda e outros (Miake et
al., 2014).



32

Por ultimo, o conhecimento “from” (do) cliente, é captado diretamente dele,
através dos feedbacks com a organizacéo. Ele é formado pelo que os clientes sabem
sobre a organizacéo, produtos/servi¢os, concorréncia e mercado em geral, incluindo
nisso, suas experiéncias, anseios e dificuldades (Khosravi e Hussin, 2018). E, o
conhecimento mais dificil de capturar, codificar, adotar e compartilhar, pois, para que
iSSO ocorra, é preciso que os clientes queiram e 0s externalize a organizacao. Trata-
se do conhecimento tacito, cujo compartilhamento depende da vontade do cliente e
de sua predisposicao individual (Kothari et al. 2012).

Pelo exposto, se torna possivel compreender as diferencas existentes entre
CRM e CKM, sendo a principal delas, que a CRM se concentra no conhecimento
“about” (sobre) clientes, enquanto CKM foca no conhecimento “from” (do) clientes
(Wilde, 2011; Gibbert et al. 2002). Por isso, a aplicacdo da CKM é mais abrangente
do que a CRM, indo além da analise transacional entre cliente/organizacéo, explora
também elementos mais subjetivos desta relacdo e que sdo essenciais para a
proposicao de melhorias dos produtos e servicos dela. Logo, a analise e captura dos
Conhecimentos do Cliente (CK), principalmente o “from” permite as empresas
compreenderem profundamente seus clientes, identificando antecedentes,
caracteristicas, experiéncias, gostos e necessidades (Taghizadeh, 2018).

Quanto aos processos, a CKM tem como principais e relevantes, segundo
Chua e Banerjee, (2013), a captura, tratamento, analise, compartilhamento e
armazenamento dos conhecimentos dos clientes. Outros processos que se destacam
sédo a identificagédo, criacdo e operacionalizacdo (Mehdibelgi et al. 2016). De modo
geral, Muniz et al. (2021), sinalizam que a aplicacdo dos processos e modelos da
CKM, séo benéficos as organizacdes e aos clientes, dentre eles estdo as inovacdes
em processos, produtos e servicos, agregando valor ao que € entregue aos clientes.
O processo de captura dos conhecimentos é crucial para a CKM, pois nele se
concentra, a obtencdo dos conhecimentos nas fontes internas e externas da
organizacdo. (Ma e Qi, 2009). Internamente, através dos bancos de dados e
colaboradores em externo, com os proprios clientes (Al-Busaid, 2013).

Da mesma forma, também sdo fundamentais, o tratamento e analise dos
conhecimentos “from” e “about”, pois eles formam a base de conhecimento a ser
compartilhada na organizacdo (Khosravi; Hussin, 2016), gerando inovagédo e

entregando o conhecimento almejado para os clientes (Miake et al., 2017).
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Quanto ao compartilhamento de conhecimentos nas organizacdes, ele
acontece na distribuicdo, disseminacdo e transferéncia do saber do cliente, ja
existente na propria organizacdo (Buchnowska, 2011). O fluxo de conhecimentos,
agrega maior valor para a organizacdo, visto que, o compartilhamento dos
conhecimentos se converte em um processo de aprendizagem organizacional, a
medida que todos interagem para este fim ou dele participam, de alguma maneira (Ma;
Qi, 2009).

No que diz respeito ao armazenamento dos conhecimentos, este tem como
principal funcédo, segundo Al-Busaid (2013), preservar todo e qualquer dado,
informacdo e conhecimento retido na organizacdo. Sendo o armazenamento, um
processo continuo nas organizacdes, pois estas demandam destes elementos a todo
momento, devendo, portanto, estarem sempre disponiveis (Muniz, 2020).

Para as organizacdes, a construcdo do repositério de conhecimentos do
cliente é de grande importancia. Segundo Ma e Qi (2009), o repositdrio deve ser o
centro sistema da gestdo do conhecimento do cliente, pois nele estdo armazenadas
todos as informacdes importantes e necessarias a tomada de decisao e melhoria dos
processos.

Na revisdo sistematica da literatura (secdo 2.2, quadro 1), sobre as
ferramentas utilizadas no processo da CKM, se destacaram os trabalhos voltados para
captura, analise e tratamento dos conhecimentos dos clientes nas organizagdes. Na
visdo de Smith (2005), o conhecimento ‘about’ (sobre) clientes, forma a base dos
sistemas de informacao, representado ndo apenas pelo nome, contatos e a renda do
cliente, mas também, pelas preferéncias dos clientes, quanto ao uso dos sistemas,
por exemplo. Sendo, portanto, um conhecimento essencial para criagdo dos demais
saberes e uma fonte tradicional e direta de conhecimento para as organizacdes
(Smith, 2005).

Com relagdo ao conhecimento ‘from’ ‘do cliente’, ele €& coletado em
entrevistas, questionarios e também nas investigacdes sobre os clientes, tendo como
fonte primaria os feedbacks ou até mesmo as reclamacgdes dos clientes (Xuelian,
Chakpitak e Yodmongkol, 2015).

Vale ressaltar, que neste estudo, nos processos de CKM (captura, andlise
e tratamento dos conhecimentos dos clientes) foram utilizadas como técnicas de

coleta de dados, a pesquisa documental, (relatérios de gestdo IFS), consulta
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autorizada ao sistema (SIGAA), pesquisa as bases de dados cientificas, entrevistas
semiestruturada e a Andlise Tematica de Braun e Clarke.

Na obtencdo dos resultados alcancados, foram utilizadas ferramentas
auxiliares de pesquisa, tais como: o Pacote Office da Microsoft Corporation,
especificamente, o editor de texto Word, o mdédulo da Planilha Excel, o software Miro
para elaboracdo do quadro da Persona e do Mapa da Jornada da Experiéncia do

Cliente, além de inteligéncia artificial (www.openai.com) para a criacdo da imagem

ficticia da persona Anne.
Isto posto, foram estruturados os quadros 1 e 2, apresentando as
ferramentas e o0s conhecimentos dos clientes mais explorados nos estudos

relacionados a CKM, que compdem o portifélio final da revisédo sistematica.

Quadro 1 - Principais ferramentas da CKM usadas nos artigos

FERRAMENTAS REFERENCIAS

Adrutdin et al, 2020; Bidgoli et al, 2021; Heikka, 2020; Xuelian et al, 2015; Zhan

et al, 2019.

Alawni et al, 2015; Al-Busaid, 2013; Taghizadeh et al, 2016; Xuelian et al, 2015;

Questionarios Yasmeen et al, 2019; Zhan et al, 2019.

Aghamirian et al, 2014; Bem e Rossi, 2022; Bidgoli et al, 2021; Kakhki et al

Outros 2021; Khelladi et al, 2021; Miake et al, 2014; Muniz et al, 2021; Nambiart et al,

2019; Srisamran et al, 2014; Wilhelm e Goldenberg, 2014; Zembik, 2014.
Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

Entrevistas

Quadro 2 - Tipos de conhecimentos dos clientes (CK) mais abordados nos artigos

CONHECIMENTOS REFERENCIAS
Adrutdin et al, 2020; Aghamirian et al, 2014; Al-Busaid, 2013; Bem e Rossi,
2022; Bidgoli et al, 2021; Heikka, 2020; Kakhki et al 2021; Khelladi et al,
From 2021; Miake et al, 2014; Muniz et al, 2021; Nambiart et al, 2019; Srisamran
et al, 2014; Taghizadeh et al, 2016; Wilhelm e Goldenberg, 2014; Xuelian et
al, 2015; Yasmeen et al, 2019; Zembik, 2014; Zhan et al, 2019.
Aghamirian et al, 2014; Al-Busaid, 2013; Bem e Rossi, 2022; Heikka, 2020;
Kakhki et al 2021; Miake et al, 2014; Muniz et al, 2021; Nambiart et al, 2019;
Srisamran et al, 2014; Taghizadeh et al, 2016; Wilhelm e Goldenberg, 2014;
Xuelian et al, 2015; Yasmeen et al, 2019; Zembik, 2014; Zhan et al, 2019.
Adrutdin et al, 2020; Aghamirian et al, 2014; Alawni et al, 2015; Al-Busaid,
2013; Bem e Rossi, 2022; Heikka, 2020; Kakhki et al 2021; Miake et al,
For 2014; Muniz et al, 2021; Wilhelm e Goldenberg, 2014Srisamran et al, 2014;
Taghizadeh et al, 2016; Xuelian et al, 2015; Yasmeen et al, 2019; Zembik,
2014.

Fonte: Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

About

Nas bases pesquisadas, ndo foram encontrados estudos voltados as
diretrizes e processos da CKM para otimizagéo dos SIG’s no setor educacional, sendo

a maioria dos estudos, voltados a empresas privadas, setor bancario e bibliotecas.


http://www.openai.com/
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Quanto as técnicas de coleta dos conhecimentos aplicadas nos estudos,
predominou o uso de questionarios, entrevistas e a pesquisa de campo. No que se
refere, as analises dos conhecimentos coletados, ficou constatado que na maioria dos
artigos, as aplicacdes dos conhecimentos coletados, objetivavam o aprimoramento
dos setores de inovacgéao tecnoldgica e de servicos em empresas privadas, bancos e
seguradoras, visando aumentar o lucro e a competitividade nas operacoes.

Dos vinte artigos analisados, cinco fizeram uso de questionarios prée-
definidos e entrevista a citar: Adrutdin et al. (2020) que buscou examinar dimensdes
da construcdo da educacéo do cliente e fortalecé-las almejando criar um caminho
estratégico para aumentar o conhecimento “do” cliente e, ao mesmo tempo,
conscientiza-los sobre o sistema bancario da Malasia (Adrutdin et al, 2020).

Para isto, foram distribuidos questionarios pré-definidos nas agéncias
bancérias e as respostas coletadas foram analisadas através dos sistemas de
equacdes estruturadas (PLS-SEM). A principal ideia desta analise, foi descobrir como
os clientes percebiam a qualidade dos servicos ofertados, buscando, assim, aumentar
sua satisfacado (Adrutdin et al, 2020).

Com relacdo as entrevistas, foram aplicadas no estudo de Bidgoli et al.
(2021), com o propésito de modelar o impacto do conhecimento do cliente no
desempenho organizacional, dentro da area da tecnologia da informacédo. Desta
forma, puderam analisar os efeitos dos investimentos direcionados ao conhecimento
do cliente, bem como, os resultados obtidos na Gtica dos clientes, com o propésito de
revisar suas politicas de investimentos, com o foco na analise do conhecimento “from”
(do) cliente (Bidgoli et al., 2021).

Utilizando também a técnica da entrevista para coletar o conhecimento
“from” Heikka (2020), analisou nas respostas, como eram construidos o0s
relacionamentos cliente/empresa, para captar as percepc¢does dos clientes sobre como
as atividades e acOes realizadas no dia a dia da empresa, davam apoio a esta
construcado (Heikka, 2020). Os resultados obtidos, demonstraram que a construcéo do
conhecimento “from”, advém da analise dele e do conhecimento “about” realizada pela
empresa e que eles, contribuem diretamente para a obtencdo de vantagem
competitiva. Para codificar e analisar os conhecimentos coletados, a autora utilizou o
software NVivo, que permite a andlise textual de relatos verbais coletados nas

entrevistas e sua transcricdo (Heikka, 2020).
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Em outro artigo, Xuelian et al. (2015) desenvolveram uma ferramenta para
classificar e processar os conhecimentos dos clientes sob a 6tica da CKM, explorando
as principais categorias de conhecimento (from, about e for) clientes. Para isto, os
autores entrevistaram 23 funcionarios de uma rede hoteleira e da andlise das
entrevistas, conseguiram extrair propostas de melhorias no desempenho da gestéao
do conhecimento. O principal resultado obtido neste procedimento, foi a ideia de criar
um espaco para os colaboradores publicarem conhecimentos uteis, 0s encontrarem e
usarem no dia a dia (Xuelian et al., 2015).

Em seu estudo, Zhan et al. (2019), propuseram uma abordagem sistémica
visando integrar a gestdo do conhecimento do cliente com técnicas de mineracao de
dados, com o propésito de projetar e implementar produtos inovadores. Foram
focados neste estudo, os conhecimentos, “from” e “about’. Como resultado desta
abordagem, eles forneceram aos gestores um método sistematico e eficaz para
extracdo destes conhecimentos, possibilitando a identificacdo das preferéncias dos
clientes e a criacdo de produtos personalizados. Para tanto, foram aplicados 167
guestionarios aos clientes, constatando que o0s conhecimentos extraidos pela
mineracdo de dados, trouxeram ideias até entdo ndo percebidas, para desenvolver
produtos inovadores e solugfes estratégicas para o marketing da empresa (Zhan et
al., 2019).

Com o propésito idéntico, porém usando questionarios, Alawni et al. (2019),
investigaram a relagdo entre comunicagéo, conhecimento do cliente e sua lealdade
em seguradoras da Arabia Saudita. Foram consultados 399 clientes e suas respostas
analisadas por meio da Modelagem de Equacgdes Estruturais (PSL- SEM), buscando
entender a relacdo entre variaveis independentes e dependentes criadas no estudo.
Dentre os principais resultados se constatou que o conhecimento do cliente tem efeito
positivo e significativo na lealdade dele.

Ja o artigo de Al-Busaid, (2013), investigou o alinhamento de ferramentas
de CKM com as estratégias de negoécios das empresas, demonstrando que a
transferéncia de conhecimento do cliente e uso de ferramentas, sdo essenciais na
melhoria dos servigos prestados. Neste sentido, foram analisados os trés tipos de
conhecimento (from, for e about). Neste estudo, foram distribuidos 39 questionarios

entre os gerentes. Coletando 30 questionarios com respostas. Nas respostas obtidas,
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ficou constatado que as empresas devem priorizar e adquirir mais conhecimentos dos
clientes principalmente de forma presencial e ndo apenas virtual.

Esta forma de coleta, permite que as empresas entendam e adquiram
conhecimentos mais detalhados dos clientes. Além disso, ele propde um maior uso
de ferramentas de Tl para armazenar conhecimentos dos clientes, pois, possibilitam
uma andlise melhor destes conhecimentos, permitindo compreender seus clientes,
diferenciando produtos e servicos, conforme as necessidades deles (Al-Busaid, 2013).
Em outro estudo Al-Busaid (2013), analisando os trés tipos de conhecimentos, avaliou
0 impacto da aquisi¢cdo de cada um deles junto a 13 empresas do setor bancario,
constatando as suas respectivas importancias para gestores e para a integracdo com
o0 desempenho operacional e inovador das empresas do setor bancario.

Com foco nos trés tipos de conhecimento do cliente, Taghizadeh et al.
(2016) analisaram as influéncias destes, na capacidade de inovacéo e desempenho
no mercado de novos servicos do banco. Para isto, foram distribuidos questionarios
para as 26 agéncias do banco. Foram coletadas 253 respostas dos questionarios
pelos gerentes das agéncias. As respostas foram analisadas através da modelagem
de equacgdes estruturais, identificando a influéncia dos conhecimentos na capacidade
de inovagao e no desempenho no mercado dos novos servi¢os do banco.

Em contexto similar e utilizando questionarios, Yasmeen et al. (2019),
analisou a influéncia dos trés tipos de conhecimento na capacidade de inovacédo dos
bancos paquistaneses. Coletando 319 respostas distribuidas entre colaboradores de
diversas instituicbes bancérias. As respostas foram analisadas estatisticamente
através do software SPSS. Foi detectado nas analises, que o conhecimento “from”
exerce maior influéncia sobre capacidade de inovacdo, quando comparado aos
demais conhecimentos.

No que diz respeito as outras aplicacdes, em seu artigo Aghamirian et al.
(2014), investigaram a relagdo da CKM na obtenc&o de vantagens competitivas, em
empresas do comércio eletrénico através das observacdes diretas e com a aplicacéao
de questionarios. Os resultados obtidos, recomendaram que empresas do setor,
transformem seus clientes de meras fontes passivas de conhecimento, para ativos
atuantes no desenvolvimento de novos produtos, participando do processo sempre e
guando possivel. A ideia dos autores, € que empresas sejam capazes de criar

produtos/servicos personalizados e alinhados as demandas dos clientes, dotados de
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maior qualidade e produzidos no menor tempo possivel, alcancando a vantagem
competitiva (Aghamirian et al., 2014).

No estudo de Bem e Rossi (2022), foi verificada a aplicabilidade de um
framework de Gestado do Conhecimento nas bibliotecas universitarias para descrever
a experiéncia dos usuarios. Para isto, estes realizaram reunifes quinzenais com
servidores de todos os setores da biblioteca, propondo ao fim acfes para equacionar
problemas de captura e/ou aquisicdo do conhecimento do cliente nelas. Dentre as
propostas, cita-se o maior uso de ferramentas de mineragéo de dados e a criagédo de
taxonomias para melhor andlise dos conhecimentos. Em seu artigo, Kakhki et al.
(2021), aplicaram Método Delphi junto a gestores de bibliotecas, criando 67
indicadores para analisar processos da CKM nas bibliotecas.

Para coleta dos conhecimentos ‘from’, Khelladi et al. (2021) utilizaram o
método da investigacdo narrativa complementar e técnica do incidente critico. Com
isto, obtiveram 51 relatos narrativos de clientes de plataformas de mercados
multifacetados, que foram transcritos e analisados, permitindo a identificacdo das
categorias de incidentes vividos pelos clientes nas plataformas e desenvolver
estratégias para sana-las. O estudo revelou, ainda, quais categorias de conhecimento
sao mais ocultos pelos clientes e as razdes para isto acontecer.

Se percebe, que nos estudos em sua maioria, é destacado a importancia
da CKM nas empresas privadas, visando o aumento de competitividade e inovacgao.
Quanto a aplicacdo da CKM diretamente no setor de ensino, ndo foi encontrado na
literatura estudos que abordem esta vinculagdo, nem mesmo no que diz respeito a
sistemas de gerenciamento de atividades académicas - SIGAA.

Por fim, fica ressaltado que a maioria dos estudos, ndo coletam apenas um
tipo de conhecimento, mas, em média, dois deles (from e about), visando obter o
conhecimento “for”. No Apéndice A, apresenta as analises sintéticas e os resultados
obtidos na revisao integrativa e sistematica da literatura, realizada com os 20 artigos
selecionados acerca da CKM, dos conhecimentos dos clientes, dos processos e

ferramentas utilizadas.

2.2.1. O aluno (cliente) no contexto do IFS
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No ambito da CKM, o cliente é o elemento central do processo (Ma, Qi,
2009) e decisivo para o sucesso ou fracasso das empresas (Aho, Uden, 2013),
devendo elas entenderem suas necessidades (Taherparvar et al., 2014) e identificar
dificuldades nos relacionamentos deles com as empresas (Gomes et al., 2015).

Neste sentido, Sirkemaa (2010), defende que empresas devem
desenvolver suas “capacidades de absorcao” relacionadas aos desafios de
compreender seu cliente, para compartilhar informacdes e os conhecimentos deles
com toda a empresa, integrando tudo que for obtido ao processo de criacdo de
produtos/servicos (Sirkemaa, 2010).

Frente a isto, Gibbert, Leibold e Probst (2002), veem o cliente como uma
entidade de conhecimento para as empresas, cocriador de valor e ndo mais um mero
recebedor passivo de bens e servi¢cos. Sendo que o principal conhecimento que elas
detém é advindo deles (Garcia-Murillo e Annabi, 2002). Desta maneira, é preciso que
elas interajam com eles, no intuito de entender suas necessidades e preferéncias
entregando valor, cada vez mais alinhado as suas necessidades.

Quanto ao IFS, uma Instituicdo Federal de Ensino, os objetivos a serem
alcancados por seus gestores, divergem com os do setor privado, visto que, o foco do
IFS nao é lucro e vantagem competitiva. Ele tem por missao “Promover a educagao
profissional, cientifica, técnica e tecnoldgica de qualidade através da articulacdo entre
ensino, extensao, pesquisa aplicada e inovagao para formagao integral dos cidadaos”
(IFS, 2022). Assim, como o setor privado, segundo Galvao (2017), o Instituto deve
priorizar o atendimento as necessidades de seus alunos e cumprir sua fungéo social
para com o pais.

Neste cenario, Téboul (1999), salienta que a qualidade do servico €
resultado da unido entre a realidade objetiva da prestacdo de servico e 0 universo
subjetivo do cliente. Portanto, no IFS, é possivel distinguir a existéncia de dois tipos
de clientes, os internos e 0s externos. Assim, clientes internos sdo seus gestores e
servidores, enquanto externos, seus alunos e comunidade de modo geral.

Segundo Galvao (2017), ao colocar o aluno como principal “cliente” da
instituicdo de ensino, ela sinaliza a sua relevancia e redimensiona indicadores de
exceléncia na prestacdo do servigco. Algo, ja mencionado em outro contexto do estudo,
pois o0 aluno é participante ativo na construgéo de seu proprio conhecimento, mediante

aquilo que recebe da instituicdo. Mesmo demonstrando a importancia do aluno para o
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IFS e a preocupagdo em atender suas demandas, nos ultimos anos, ficou constatado
na analise dos Relatorios de Gestéo, exercicios 2022 e 2023, que o Instituto, sofreu
cortes e contingenciamentos orcamentarios e financeiros, que impediram a plena
execucdo do Plano de Desenvolvimento Institucional - PDI nestes periodos,
inviabilizando as ac¢des gerenciais e administrativas planejadas para cada unidade.

Com a limitacdo dos recursos, 0s investimentos para a melhoria dos
projetos voltados ao ensino, ficaram prejudicados, pois, cada unidade administrativa
tem especificidades e necessidades distintas, de acordo com sua localizagcdo
geografica, estrutura administrativa, cursos ofertados e quantidade de alunos
matriculados, forcando aos gestores, priorizar somente as acfes essenciais ao
funcionamento do campus.

Diante dos cortes orcamentarios que o setor da educacédo vem passando,
a gestdo central do IFS, disponibiliza de forma igualitaria a todas as unidades, apenas
0S recursos para manutencdo dos dispositivos informacionais e sistemas
operacionais, conforme as disponibilidades orcamentarias liberadas pelo Governo
Federal para funcionamento da Instituicdo. E desta forma, que a instituicdo tenta
ofertar bons servigos, aos estudantes de cada campus (IFS, 2024).

Além das limitacBes orcamentarias, segundo Almeida (2008), os desafios
do servico publico federal, especificamente do setor da educacéo, estdo relacionados
aos problemas de acessibilidade, uso e adaptabilidade dos usuarios, a sistemas e
dispositivos tecnolégicos, que visam tornar a gestao organizacional mais efetiva. No
entanto, segundo Costa et al. (2009), as instituicdes precisam conhecer as caréncias
e dificuldades informacionais dos usuarios, observando os contatos e fatos da vida
cotidiana deles. Assim, segundo o autor, sera possivel compreender a importancia de
tais informacgdes para eles e permitir a oferta de servicos, tecnologias e dispositivos

informacionais mais alinhados e condizentes as necessidades dos clientes.

2.3 Mapa da Jornada da Experiéncia do cliente

Frente ao exposto, o estudo buscou encontrar na revisao da literatura e nas
analises dos artigos, os caminhos, procedimentos e as ferramentas necessarias para
identificar e relacionar os procedimentos e direcionamentos que os gestores do IFS,

campus Sao Cristovao, devem adotar para solucionar ou minimizar os problemas de
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acessibilidade e uso do SIGAA por parte dos alunos ingressantes daquela unidade.
Para tanto, foi escolhida como ferramenta auxiliar da CKM no processo de
identificacdo das caréncias e dificuldades dos alunos e para fornecer aos gestores do
IFS, os conhecimentos e 0s procedimentos necessarios para equacionamento do
problema, o Mapa da Jornada da Experiéncia do Cliente. Uma ferramenta estratégica
e facilitadora da CKM, que segundo Scussel (2019), passou a ser mais utilizada a
partir de 1970, quando a literatura cientifica volta seu olhar para a satisfacdo e
fidelizacéo dos clientes e as empresas comecam a observar as percepc¢des/atitudes
deles, frente as experiéncias vivenciadas.

Neste sentido, Holbrook e Hirschman (1982), concebem a experiéncia do
cliente como uma experiéncia pessoal, com valor emocional e embasada na interacao
com produtos/servigos. Assim, na mesma década, estudos de gestdo de servicos se
tornaram relevantes e passaram a identificar o contexto da experiéncia do cliente,
seus elementos e a jornada do cliente nas empresas (Lemon e Verhoef, 2016). Sendo
este, um periodo decisivo para 0 crescimento da investigacio em Servicos,
enfatizando desde a qualidade do servi¢co a experiéncia que ele entrega, pois a base
da experiéncia, deve estar em compreender 0s servi¢cos e seus elementos ao longo
de toda a jornada do cliente (Sundbo, 2015).

Portanto, segundo Grupta e Vajic (1999), a experiéncia do cliente reflete o
conhecimento do cliente sobre os elementos do contexto experiencial, criado pelos
prestadores de servicos e s6 acontece, na interacao entre cliente e elementos das
empresas (Mascarenhas et al., 2006). Sendo ela, o resultado dessas interacbes de
valor experiencial (Kranzbuhler et al. 2017), que gera no cliente beneficios
experienciais (valor) e d4 a empresa conhecimento experiencial (Scussel, 2019).

No contexto desta pesquisa, 0s alunos ingressantes do ensino médio, sdo
0s principais atores envolvidos com as experiéncias de acesso e uso do sistema, pois
eles vivenciam a experiéncia desde o primeiro contato com o IFS, nos contatos
posteriores com o IFS e o com o SIGAA, durante e enquanto permanecerem
matriculados na instituicdo (Jain et al., 2017). As experiéncias destes alunos, foram
entdo registradas no Mapa da Jornada do Cliente, ferramenta gerencial da Customer
Experience — CX, Experiéncia do Cliente, em portugués.

A configuracéo visual do mapa, permite identificar, registrar e analisar a

experiéncia do cliente. Segundo Barbosa e Vera (2021), a sua aplicacao facilita a
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identificacdo dos canais de interacdo entre cliente/empresa, indica as oportunidades
de melhoria no processo e ajuda a entender os pontos de interacdo do cliente, com
base em sua prépria visao.

Desta maneira, foi possivel identificar as necessidades e objetivos dos
discentes ao longo de cada etapa/fase e pontos de contato na jornada, bem como,
conhecer suas principais dificuldades, por exemplo. E durante o percurso, segundo
Lemon e Verhoef (2016), que o cliente reine seus conhecimentos e fatores externos,
avaliando todos os pontos de contato da jornada. Para tanto, segundo Folstad et al.
(2013), a empresa deve conhecer todos 0s seus pontos de contato, ou seja, 0S
momentos de interacdo e comunicac¢ao do cliente com ela.

Segundo os autores, pontos de contato se caracterizam como situacoes,
em que o relacionamento entre cliente/empresa efetivamente acontece, seja de forma
fisica, presencial (em loja, bancada ou outras), atravées de ligacdes telefénicas ou no
ambiente virtual (e-mail, chat online e WhatsApp) (Folstad et al., 2013). Os pontos de
contato, segundo Lemon e Verhoef (2016), estdo classificados em quatro categorias
de propriedade, podendo ser: da marca; do parceiro comercial; do cliente e
social/externo.

Das categorias mencionados, somente duas, tém correlacdo com este
estudo, sendo elas: a de propriedade da marca e a do cliente. A primeira (da marca),
gue sao as interacdes da empresa com os clientes durante a experiéncia. Logo, sao
projetadas, gerenciadas e controladas pela empresa (Lemon e Verhoef, 2016).

J4 a segunda, de propriedade do cliente, sdo as acOes feitas por ele
(cliente) e sob seu controle. Logo, ndo sofrem influéncia ou controle da empresa, de
parceiros ou outras. S8o os clientes pensando em suas proprias necessidades e
desejos, em todas as fases da experiéncia, principalmente no pés-consumo, quando
0 uso individual, passa a ser o centro das aten¢des (Lemon e Verhoef (2016).

Em sintese, o MJC é a representacdo grafica da relagdo do
cliente/empresa, usada para registrar e descrever 0s principais passos percorridos,
antes, durante e apds a aquisicdo e uso do produto/servi¢co (Vianna; Vianna; Adler;
Lucena; Russo, 2012). O Quadro 3, expde os elementos que devem compor um mapa

da jornada de experiéncia do cliente.

Quadro 3 - Elementos constitutivos de um Mapa da Jornada do Cliente

PERFIL DO USUARIO
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FASE 3 — CONTATO
ETAPAS FASE 1 - FASE 2 - 1° CONTINUO
ANTES CONTATO

P. CONTATOS

OBJETIVOS
DIFICULDADES

EXPECTATIVAS
EMOCOES

P. POSITIVOS

P. NEGATIVOS

SUGESTOES E

IDEIAS

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

No esboco, se observa que a jornada pode ser definida por um conjunto de
elementos escolhidos pela prépria empresa e pelo seu criador, sendo estes,
totalmente adaptados e alinhados as necessidades de criacdo da empresa.

Neste estudo, tém-se os pontos de contato do cliente/aluno com a
instituicho e o sistema, as etapas, as acdes executadas em cada uma delas, os
objetivos, a duragéo de cada etapa, o que faz, como vé e 0 que sente em cada ponto
de contato, ao longo da experiéncia de uso, apresenta também ideias, oportunidades
e sua reacao em cada uma destas etapas.

A ideia do Mapa da Jornada da Experiéncia é demonstrar para a empresa,
neste estudo, para os gestores do IFS, o panorama das interacdes do cliente/aluno
com setores, servidores e gestores da instituicdo, durante um determinado periodo,
todas relacionadas com o aceso e uso do SIGAA. Nas interacdes, sdo identificadas
dificuldades, barreiras e inconsisténcias enfrentadas pelos alunos ingressantes em
cada ponto de contato. Indicando ao IFS quais medidas e/ou procedimentos deverao
serem adotados para sanar ou minimizar impactos negativos na experiéncia que eles
tém com o SIGAA.

2.4 ConsideracOes sobre a secao

A secdo apresentou a sintese da revisao integrativa da literatura focada na
Gestado do Conhecimento do Cliente (CKM), expondo seus principais elementos e
permitindo ao leitor ter uma viséo geral da pesquisa e seu enquadramento no campo
da Ciéncia da Informacdo. Além da CKM, forma explorados temas correlatos, que

subsidiaram o desenvolvimento e conclusdo da pesquisa.
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Sobre a CKM, a secao priorizou expor os principais elementos dela, se
concentrando em trés tipos de conhecimentos e na importancia dos processos de
coleta e analise dos conhecimentos “from” e “about” para a geracao de conhecimento
“for” para os gestores do IFS, no sentido que eles promovam melhorias no acesso e
uso do SIGAA para os alunos ingressantes, principais clientes desta pesquisa. Foi
identificado ainda na secéo, 0s principais meios para a coleta destes conhecimentos
na literatura, destacando a relevancia neste contexto, das entrevistas e questionarios,
pois através deles, € possivel capturar conhecimentos e fazer com que os clientes
externalizem seus conhecimentos para as organizagoes.

Foram apresentados na sec¢do, conceitos de experiéncia do cliente, sendo
a experiéncia de uso, classificada como um tipo de conhecimento “from” cliente,
amplamente aplicado na CKM. Também foi abordado o Mapa da Jornada do Cliente,
uma ferramenta auxiliar direta da CKM, que contribui muito para a compreensao dos
clientes, suas necessidades e as etapas vivenciadas com a empresa por meio de seus
pontos de contato.

No mais, ficou claro na secéo, que sendo o aluno ingressante no IFS o seu
principal cliente, é essencial coletar conhecimentos “from” e “about” deles, visando a
criacdo do conhecimento “for” os gestores, no intuito que estes conhegcam as suas
necessidades, entendam suas preferéncias e passem a ofertar para eles os servi¢os
alinhados as suas demandas e necessidades.

Frente todas as explanacdes, alcanca-se aqui o primeiro objetivo especifico
da dissertacéo, ao identificar elementos da Customer Knowledge Management — CKM
e Customer Experience — CX que auxiliem na coleta, andlise e uso dos conhecimentos
dos clientes. Na préxima secdo, expdem-se 0s procedimentos metodoldgicos
aplicados, os quais permitiram o desenvolvimento e a respectiva conclusédo da

dissertagéao.



45

3. METODOLOGIA APLICADA A PESQUISA

Segundo Marconi e Lakatos (2002), a pesquisa tem importancia
fundamental no campo das ciéncias sociais, porque proporciona a obtencdo de
solucdes para problemas coletivos, através da utilizacdo de métodos. Para Gil (2008),
método € o caminho a ser percorrido para se alcancar os objetivos tracados. Ja
método cientifico, é o conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos adotados para
atingir o conhecimento.

Sao assertivas, corroboradas por Marconi e Lakatos (2017), ao definirem
métodos como um conjunto de atividades sisteméaticas e racionais que permitem
alcancar um dado objetivo, por meio de um caminho a seguir. Assim, a pesquisa
cientifica é suportada por métodos que a ajudam a percorrer um caminho e alcancar
seu objetivo. Desta forma, a definicdo e a selecao deles, permitem a classificagdo da

pesquisa.

3.1 Classificacao da Pesquisa

Quanto a natureza, esta pesquisa se classifica como aplicada, por elaborar
um produto editorial (Cartilha Informativa) embasada em preceitos tedricos que
permitem gerar solu¢gées ao mundo real (IFS, campus Sao Cristovao). Frente a isto,
Marconi e Lakatos (2017), salientam que pesquisas aplicadas, se caracterizam por
seu interesse pratico, no qual os resultados obtidos sdo aplicados na solucdo de
problemas.

No que diz respeito ao objetivo, a pesquisa se enquadra como descritiva
ao observar, analisar, registrar e fazer correlagdes entre aspectos que envolvem um
determinado problema (Dencker, 2000). Neste estudo, o problema pesquisado séo as
dificuldades de acesso e uso do SIGAA pelos alunos ingressantes do ensino médio
da instituicdo. Neste sentido, a analise do Mapa da Jornada da Experiéncia permitiu
identificar as dificuldades e sugerir paralelamente medidas e procedimentos que
poderéo serem adotados pelos gestores do IFS, no sentido de solucionar ou minimizar
0 problema. No mais, Gil (2008), reitera que este tipo de pesquisa, descreve
caracteristicas de determinada populacdo ou fendbmeno estabelecendo relagbes entre

variaveis.
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Quanto a forma de abordagem, ela se enquadrou como quanti-qualitativa.
A partir do momento que foram avaliados dados numeéricos extraidos dos relatérios
de gestdo do IFS (IFS, 2022/2023) e do sistema SIGAA, ela tem a abordagem
guantitativa. Apresenta seu aspecto qualitativo, ao obter respostas muito particulares
sobre um dado objeto ou fendmeno, obtidos por elucidacbes mais analiticas e
descritivas (Oliveira, 2020).

Nesta pesquisa, isto é confirmado mediante aplicacdo de entrevistas
semiestruturadas com alunos ingressantes das primeiras séries do ensino médio do
IFS. Tanto a entrevista, como a coleta dos dados dos alunos no SIGAA foram
previamente autorizadas, seguindo os tramites legais devidos a cada procedimento.
A entrevista, seguiu um roteiro previamente estabelecido e as perguntas foram
predeterminadas (Marconi e Lakatos, 2002). Vale ressaltar, que este projeto de
pesquisa, foi submetido e aprovado pelo Comité de Etica da UFS, conforme exposto
no Anexo D. Ademais, a abordagem qualitativa do estudo, foi reforcada com o
emprego de pesquisa bibliografica, revisdo sistematica da literatura, analise
documental e analise tematica.

Quanto a estratégia metodoldgica, a pesquisa foi classificada como um
estudo de caso, aplicado ao IFS, campus Séao Cristévao, tendo em vista que buscou
conhecer de perto a realidade organizacional da instituicdo federal de ensino e a
maneira como esta interage com os alunos ingressantes no ensino médio. Respalda
ainda a escolha desta estratégia metodoldgica, porque o estudo de caso, segundo
Martins (2008), é aplicado para avaliar ou descrever situagdes dindmicas em que o
elemento humano esta presente. E uma estratégia metodolégica, valida em situacdes
tendo questdes a serem respondidas séo do tipo “como” e “por qué?” , cujo foco séo
fendbmenos complexos e contemporéaneos, dentro do contexto da realidade (Yin,
2001).

3.2 Etapas realizadas na pesquisa

Para seu desenvolvimento, a pesquisa foi dividida em 02 etapas (tedrica e
campo) conforme demonstrado na Figura 4. A primeira etapa (teérica), fundamenta-
se nas anadlises realizadas na revisdo da literatura, pelas informacdes obtidas na

pesquisa documental, feita nos relatérios de gestdo do IFS (2022 e 2023) e pelo
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levantamento dos dados sociodemograficos dos alunos, extraidos do SIGAA,
mediante autorizacdo. Na segunda etapa, as acoes foram realizadas in loco, no IFS,
campus Sao Cristovao, com a coleta dos conhecimentos dos alunos, feita através de
entrevistas com os alunos ingressantes.

Na execucédo da primeira acdo da etapa teorica do estudo, “ldentificagao
do Problema e Motivagao”, foi decidido que o inicio do processo fosse feito a
pesquisa bibliografica, envolvendo as analises de artigos cientificos sobre Customer
Knowledge Management — CKM, Sistemas Integrados de Gestédo — SIGs, Experiéncia
do Cliente (CX) e Mapa da Jornada do Cliente — MJC. A leitura e a andlise destes
artigos, fundamentaram as bases tedricas, que motivaram a realizacdo da pesquisa,
a identificacdo do problema e a escolha do produto a ser criado, para sanar ou
minimizar as caréncias e dificuldade de acesso e uso do SIGAA, pelos alunos
ingressantes no ensino médio do IFS, campus Sé&o Cristévao, objeto de estudo da
pesquisa.

Ressalta-se que os artigos selecionados na pesquisa bibliografica, foram
extraidos das bases de dados BRAPCI, Science Direct, Scielo, Scopus, Web of
Science e Google Scholar, sendo utilizados como critério de buscas as combinagfes
dos termos CKM, SIG’s, CX e MJC.

Figura 4 - Etapas da pesquisa

E PESQUISA DE
PESQUISA TEORICA Q

CAMPO
Identificacdo do
Problema e Motivacao
Revisao Sistematica
Integrativa l

Diagnéstico
Organizacional

:

Estruturagio do Produto
Editorial

Fonte: Elaborada pelo autor (2024).
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Os resultados obtidos nesta acdo, permitiram o desenvolvimento da
segunda acdo da etapa tedrica, a “Revisao Sistematica Integrativa” estruturada nas
buscas, coleta e selecdo de estudos nas citadas bases de dados.

No processo da revisdo sistematica integrativa da literatura, foram
adotados os termos de busca “CKM”, “Customer Knowledge Management” e
“Customer knowledge”, por se tratar de um tema, em que boa parte da literatura, se
encontra em lingua inglesa, embora, fossem consideradas as traducfes para o
portugués, todos pesquisados nos campos “Title, Abstracts e Keywords” nas bases
internacionais e nacionais. Quanto ao critério para escolha das bases pesquisadas,
este se deu por adesdo a tematica do estudo. Foi adotado para as buscas sobre a
CKM, um recorte temporal compreendendo os ultimos 10 anos, excetuando os artigos
de autores classicos e outros, a depender do tema pesquisado.

Com as buscas, foram encontrados nas bases, 86 artigos. Dos artigos
identificados, foram excluidos 56, por ndo estarem disponibilizados na integra para
leitura. Assim, o portifdlio foi reduzido para 36 estudos. Foram lidos os 36 resumos
destes artigos e verificado o alinhamento e a adequacéo dos conteudos, ao objetivo
principal da revisdo sistematica e da pesquisa. Dos 36 resumos lidos, foram excluidos
16 em funcédo de que, os conteudos destes resumos, demonstravam que 0s objetivos
daqguele texto, ndo eram correlatos ao desta pesquisa. Por fim, o portifélio dos artigos
selecionados para 0 embasamento da pesquisa, ficou com os 20 artigos que mantinha
alguma relacdo com a tematica pesquisada

Diante disto, os 20 artigos foram lidos na integra e identificados, qual tipo
de conhecimento dos clientes eram explorados, quais processos e ferramentas foram
utilizados para a coleta, para a andlise, no armazenamento, na aplicacdo e no
compartilhamento destes conhecimentos. Assim, a conclusdo desta segunda parte
das acdes da pesquisa tedrica, consolidou a primeira parte da secdo 2 do estudo,
finalizando aqui a etapa tedrica da pesquisa.

No tocante a etapa da pesquisa de campo (pratica), parte decisiva do
estudo, ela foi iniciada com o “Diagndstico Organizacional”’, um processo, segundo
Hoffman (2015), de reflexdo e interpretacdo das realidades interna e externa das
empresas. A autora salienta, ainda, que o diagndstico organizacional serve, também,

para mostrar as inadequacdes na estrutura e funcionalidades das empresas. Assim,
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a Figura 5, apresenta 0s passos executados para chegar ao diagnéstico

organizacional do IFS.

Figura 5 - Passos para o Diagndstico Organizacional

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

Vale ressaltar, que nesta etapa da pesquisa foram utilizadas algumas
técnicas de coleta de dados, sendo que, no primeiro passo do diagnéstico
organizacional, a técnica envolvida foi a analise documental, utilizando para este fim,
os dois ultimos Relatérios de Gestéo do IFS - Exercicios 2022/2023 (IFS, 2023/2024),
por serem estes relatérios, os dois ultimos documentos publicos gerenciais do IFS,
disponiveis para analise. Estes documentos, fornecem um conjunto detalhado de
informacbes sobre todas as atividades gerenciais, administrativas, financeiras,
académicas e institucionais do IFS naqueles anos.

Com base nas informacdes contidas nos relatérios, foi executada a Analise
Documental, que se assemelha no ambito da pesquisa cientifica, a pesquisa
bibliografica, porém, segundo Gil (2008), existe uma diferenga, na investigacao
documental, a coleta de informacdes € feita em fontes primarias, enquanto a pesquisa
bibliografica, utiliza fontes secundarias.

Na coleta de dados e informagBes sociodemogréficas dos alunos
ingressantes, foi utilizado o levantamento de dados. Técnica auxiliar para a andlise
guantitativa das caracteristicas de uma populacdo em observacdo (Motta e Leonel,
2011). Assim, mediante a autorizacdo da gestdo do campus (Anexo C), foram
extraidos do SIGAA, dados e informag¢des dos ingressantes, referentes ao periodo de
2022 a 2024, obtendo o perfil sociodemografico destes alunos.

A partir da definicdo do perfil sociodemografico dos alunos ingressantes,
de conhecer as suas caracteristicas pessoais, faixa etaria, etnia, renda familiar, escola
e municipio de origem, o estudo obteve os elementos categorizados ha CKM, como
conhecimentos “about” (sobre) os alunos. Com a coleta destes conhecimentos, se

iniciou o processo da identificacdo das caréncias e dificuldades dos discentes, quanto
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ao acesso e uso do SIGAA, categorizado na CKM, como conhecimento “from” (do)
aluno.

O dultimo passo para a obtencdo do Diagnodstico Organizacional, foi a
construgcdo da “Matriz SWOT”, considerada por Mccreadie (2008), uma ferramenta
estratégica para analise de ambientes organizacionais, dispondo um conjunto de
informacdes bases que auxiliam os gestores a estruturar o Planejamento Estratégico
e a Gestdo Organizacional das empresas. A estrutura classica da matriz SWOT segue
de maneira invariavel o esquema exposto na Figura 6. Quanto as informacdes
inseridas para estruturar a matriz, foram extraidas dos Relatérios de Gestdo do IFS,
dos exercicios de 2022 e 2023, no que diz respeito aos pontos fortes e fraquezas, as
ameacas e oportunidades no contexto geral da organizacdo IFS, visto que, os
relatorios refletem as experiéncias organizacionais vivenciadas em cada unidade do

IFS.
Figura 6 - Elementos da Matriz SWOT

AJUDA ATRAPALHA
(Na conguista de (Na conquista de
objetivos) objetivos)

AMBIENTE INTERNO
(Atributos da organizacao)

AMBIENTE EXTERNO

(Atributos do ambiente) Oportunkiades

Ameacas

Fonte: Daychoum (2013).

A denominacdo SWOT, se refere ao acrbnimo das letras iniciais das
palavras no idioma inglés: Strengths (forcas); Weaknesses (fraquezas); Opportunities
(oportunidades) e Threats (ameacgas). Silva et. al. (2011), salientam que por meio
desta anadlise, os gestores obtém uma visdo clara e objetiva dos elementos internos
da empresa (Forcas e Fraquezas) e do ambiente externo (Oportunidades e Ameacas).

Sendo as forgas e fraquezas, variaveis internas que podem ser controladas
pela empresa, onde a primeira traz beneficios a ela, enquanto a segunda causa
desconforto e instabilidade (Oliveira, 2004). J4 as oportunidades, sdo variaveis
externas a empresa, ndo controladas por ela, que podem trazer inameros beneficios
aos colaboradores. As ameacas, Sao variaveis externas, ndo controladas pela
empresa, que dependem da concorréncia, estando sempre em sentido contrario a

missao dela (Oliveira, 2004).
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Como ja citado, a construcdo da matriz SWOT deste estudo, teve como
base a analise dos conhecimentos extraidos dos Relatérios de Gestdo do IFS
(exercicios 2022 e 2023) e o levantamento de dados dos ingressantes feito no SIGAA.
Além destes elementos, foi aproveitado também para este embasamento, o know-how
e a experiéncia do autor deste estudo, servidor da instituicdo ha mais de 30 anos,
lotado na Coordenacéao de Registro Escolar, do campus Séo Cristovao. Os resultados
obtidos com a analise da matriz SWOT, estdo expostos na Sec¢éo 4 do estudo. Atraves
do diagnéstico organizacional e com as respostas da andlise da matriz SWOT, foi
possivel identificar os fatores que evidenciaram a necessidade da elaboragdo do
produto editorial, objetivo da pesquisa.

Ao término do diagnostico e da estruturacédo da Matriz SWOT, foi elaborada
a proposta de intervencdo no IFS, campus Séo Cristovao, com a elaboracdo do
produto editorial (Cartilha Informativa), apresentada ao Programa de Pés-Graduacao
em Ciéncia da Informacéo (PPGCI), no Exame de Qualificacdo da Dissertacdo. Apos
exame e aprovacao da proposta de intervencdo no campus Sao Cristévao, se iniciou
a segunda e conclusiva etapa do Diagnostico Organizacional, voltada a coleta e
analise do conhecimento (‘from’) dos clientes (alunos ingressantes). Assim,
transpondo os conhecimentos dos clientes e suas categorias, para o contexto do
objeto de estudo, o IFS campus Sao Cristévao, a Figura 7 apresenta o fluxo do
conhecimento obtido (about) sobre; o conhecimento em fase de coleta (from) ‘do’ e o
conhecimento a ser identificado e compartilhado (for) ‘para’.

Figura 7 - Fluxo do conhecimento dos alunos/clientes
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Fonte: Elaborada pelos autores (2023).



52

Para gue este fluxo ocorresse, a meta do estudo passou a ser a coleta dos
conhecimentos “from” dos alunos ingressantes das primeiras séries do ensino médio,
selecionados no processo seletivo. Desta forma, foi estruturado um roteiro para
entrevista semiestruturada, com perguntas abertas e fechadas. As perguntas abertas,
buscaram coletar conhecimento “from”, enquanto as perguntas “fechadas’
confirmavam os conhecimentos “about”, obtidos através do levantamento de dados.

A populacao da pesquisa, foram alunos ingressantes nas primeiras series
do ensino médio do ano de 2024, com matriculas ativas, distribuidas nos 04 cursos
ofertados. Isto totalizou 132 discentes. Deste total, 33 cursam Agroindustria, 52
Agropecuaria, 12 Aquicultura e 35 Manutencdo e Suporte em Informatica. A coleta de
respostas foi feita por amostragem néo probabilistica e por acessibilidade. Ou seja, a
populacado foi questionada quanto a intencdo em participar da entrevista e em caso
positivo, ela foi feita, em contrario, buscava-se novo discente.

Para realizacao das entrevistas, o projeto de pesquisa, contendo o roteiro
para a entrevista (Apéndice B), o Termo de Assentimento Livre e Esclarecido — TALE
(Apéndice C) e o Termo de Autorizacdo para Uso de Entrevista (Apéndice D) foram
encaminhados e submetidos ao Comité de Etica - CEP/UFS. No dia 06 de outubro de
2024, foram aprovados (Anexo D), conforme Resolugdes n.° 466/2012 e 510/2016 do
CNS/MS. Com isto, os dois termos de consentimento, foram entregues aos 132 alunos
menores de idade, para que o pai/mae ou responsavel legal assinassem, autorizando
a participacao deles na pesquisa.

Dos 132 termos entregues obteve-se retorno de 21 deles assinados pelos
responsaveis legais dos alunos autorizando suas participacdes na pesquisa. O roteiro
para entrevista contém 32 questdes objetivas abertas e fechadas, distribuidas
conforme contextos que delinearam os pontos de contatos existentes no percurso da
jornada da experiéncia do aluno. Sendo 07 questbes para andlise do contexto
socioecondmico; 05 questdes para 0 momento antes do 1° contato com o SIGAA; 04
guestdes para o 1° contato e 16 questdes para 0 contato continuo com o sistema ao
longo dos seis primeiros meses de curso. As datas e horarios para a aplicacédo das
entrevistas, foram antecipadamente agendadas com a geréncia de ensino do campus
e com os coordenadores dos cursos envolvidos. Foram aplicadas de forma individual,

nos meses de outubro e novembro de 2024.
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Cada entrevista durou em média 15 minutos, sendo todas gravadas e
transcritas no transcritor online TurboScribe (www.turboscribe.ai). As respostas foram
organizadas, lidas e revisadas. Apés coleta e tratamento dos conhecimentos
identificados nos relatos, foi feita a analise descritiva destes buscando obter uma visdo
geral das respostas, aplicando para isso os seis passos do método de Analise de
Tematica de Braun e Clarke (2006).

Trata-se de um método flexivel, que contribui na emersdo de temas e
categorias frente a analise das respostas, gerando significados essenciais para a
pesquisa e suas conclusbes (Braun; Clarke, 2006). Os seis passos ou etapas do
método sdo: familiarizacdo com dados; geracao de cédigos iniciais; reandlise ao nivel
mais amplo; revisdo dos temas; definicdo e refinamento dos temas e Relato dos
resultados (Braun; Clarke, 2006).

Para a execucgdo da pesquisa, foi utilizado o Pacote Office da Microsoft
Corporation, especificamente, a Planilha do Excel para codificar e emergir as
categorias de respostas frente os conhecimentos ‘“from” e “about” analisados.
Ainda nesta etapa, embasado nos conhecimentos e informagdes coletadas, foi
esbocado o Mapa da Jornada do Cliente — MJC.

O mapa, foi a ferramenta estratégica, usada para delinear os pontos de
contato aos quais, 0s alunos ingressantes interagem com o IFS, desde o momento da
matricula, sua efetivacao, o primeiro acesso ao SIGAA, até o uso continuo do sistema
nas atividades estudantis. Para representar a figura do aluno ingressante do IFS no
ensino meédio, foi criada nesta etapa, através da inteligéncia artificial (www.
openai.com) a persona ficticia do aluno ingressante, idealizada a partir do perfil
sociodemografico do proprio ingressante. A persona criada recebeu a denominacao
de Anne. Segundo Cooper (2004), embora sejam personagens ficticios, as personas,
trazem consigo objetivos, necessidades e padrées de comportamento de usuario real
ou potencial de um determinado sistema. Ela auxilia na identificacdo de quem s&o os
clientes das empresas, possibilitando tracar estratégias adequadas para atender suas
demandas.

Na ultima etapa, “Estruturagdao do Produto Editorial”, esta foi formada
pela andlise de todo o material coletado no diagndstico e o coletado nas entrevistas,
gue permitiram a estruturacéo do produto editorial, foco desta pesquisa, exposto na

Secéao 5 deste documento.
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3.3 Objeto de estudo da pesquisa

O Instituto Federal de Sergipe, é uma autarquia dotada de autonomia
administrativa, patrimonial, financeira, didatico-pedagdgica e disciplinar que hoje
possui 10 campi distribuidos no estado de Sergipe (IFS, 2023). O campus Séao
Cristovao foi criado em 29 de dezembro de 2008, com a sancéo da Lei n.° 11.892, que
integrou o Centro de Federal de Educacéo Tecnoldgica de Sergipe — CEFET/SE, a
Unidade Descentralizada (UNED) do municipio de Lagarto/SE e a Escola Agrotécnica
Federal de Sao Cristovao—SE (EAFSC), formando assim o Instituto Federal de
Educacéao, Ciéncia e Tecnologia de Sergipe — IFS (IFS, 2023).

A Figura 8, traz o mapa indicativo da localizacdo geogréfica dos dez

campus do IFS, dentre eles o0 Sao Cristovao.

Figura 8 - Distribuicao geografica das unidades do IFS em Sergipe
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Fonte: PRODIN/IFS (2023).

Em Sergipe, sua atuacao € relevante por ser responséavel pela articulacéo
da educacdo basica, profissional e superior, agindo de forma pluricurricular e
multicampi, promovendo o Desenvolvimento de programas e projetos de ensino,
ofertando diversos cursos distribuidos em trés niveis (IFS, 2023):
e Nivel Médio: Integrado, Técnico subsequente e Concomitante;

e Nivel Superior: Tecnologia, Licenciatura e Bacharelado;
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e Nivel de Pos - Graduacéo: Cursos de Mestrado Profissional.

Conforme a localizacdo regional, cada campus oferta cursos técnicos
profissionalizantes voltados as necessidades daquela regido. Em 2023, o IFS ofertou
4.010 vagas para os cursos regulares, sendo matriculados 3.788 discentes neste ano
(DGAJIFS, 2023). Ja no campus Sao Cristévao, no ano de 2023 foram efetivadas 414
matriculas, sendo 159 no ensino médio técnico integrado (SIGAA/IFS, 2023). Desta
forma, o IFS fomenta a producéo e difusdo do conhecimento cientifico e tecnoldgico,
visando o desenvolvimento social e econdmico de Sergipe (IFS, 2023).

Suas atividades estdo voltadas ao Ensino, Pesquisa e Extensdo para
contribuir na criacdo e aperfeicoamento tecnolégico de processos, produtos e
servicos, em parceria com setores produtivos da sociedade local e regional. Visa,
ainda, a promocdao, producéo e difusdo de conhecimentos cientificos e tecnoldgicos
para o desenvolvimento social e econdmico do estado (IFS, 2024).

No ano de 2023 o IFS Sergipe contou com 7.766 matriculas ativas em todos
0s seus campi e destas 838 (10,79%) foram matriculados no IFS S&o Cristovao (IFS,
2024). Na sequéncia, sera apresentada a imagem do prédio central do campus Sao
Cristovao (Figura 9). Este prédio € a Unica construgdo que mantém as mesmas
caracteristicas arquitetbnicas do momento da sua fundacdo em 31 de outubro de

1924. Portanto, € uma das estruturas centenarias da Instituicdo de ensino.

Figura 9 - Prédio Central do IFS, campus Sé&o Cristévéo - SE
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Fonte: IFS — Sao Cristévéo (2023).

3.4 ConsideragOes sobre a secéo
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Nesta secao, estdo expostas detalhadamente todos os passos executados
para a concluséo deste estudo. Neste sentido, todos os procedimentos metodologicos
foram direcionados objetivando responder a pergunta de pesquisa: “Como a Gestao
do Conhecimento do Cliente (CKM) pode ser usada para auxiliar gestores do IFS na
melhoria do acesso e uso do SIGAA por seus alunos ingressantes no Ensino Médio
Integrado do campus Séo Cristovdo?”.

Foram apresentadas, também, as ferramentas metodoldgicas utilizadas em
cada uma das etapas descritas, incluindo a aprovacéo do projeto junto ao Comité de
Etica da Universidade Federal de Sergipe, referendando esta pesquisa e sua
execucdo junto a populacdo da amostra. Outro ponto a destacar, refere-se as
limitacGes para a aplicacdo da entrevista com os discentes nesta etapa. Por se tratar
de alunos ingressantes no ensino médio, oriundos do ensino fundamental, toda a
populagdo amostra envolvida no estudo, sdo menores de idade.

Situacdo que justificou a apresentacdo e assinatura dos Termos de
Assentimento e Consentimento (TALE) e Termo de Autorizagcdo para Entrevista
solicitados pelo Comité de Etica. Em funcéo disto, s participaram da entrevista, os
alunos que devolveram os termos assinados por seus respectivos representantes
legais, ndo s6 limitando o quantitativo de alunos para as entrevistas, evidenciando, o
desinteresse dos ingressantes pelo sistema SIGAA, devido as caréncias e
dificuldades relatadas por eles nas entrevistas.

Por fim, vale ressaltar que parte dos resultados obtidos na primeira etapa
da pesquisa (tedrica), foram apresentados a comunidade cientifica, na forma de
resumo expandido, no XXIII — ENANCIB - Encontro Nacional de Pesquisa e Pés-
graduacdo em Ciéncia da Informacéo, realizado no més de novembro de 2023, na
Universidade Federal de Sergipe — UFS, S&o Cristévao — Sergipe.

Ja a segunda parte, embasada nos resultados obtidos através da revisao
sistematica, com a andlise temética e com os relatos das entrevistas dos alunos, serdo
publicadas em parte, como um capitulo de livro, lancado em comemoracéo a producao
cientifica do PPGCI-UFS, nos ultimos anos, pela Editora EDIFS, do Instituto Federal
de Sergipe — IFS, no decorrer do ano de 2025.
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4. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

4.1. Analise SWOT do IFS e perfil inicial dos alunos ingressantes

O IFS tem uma estrutura organizacional estabelecida pelo Estatuto e
Regimento Geral do IFS, aprovados através das Resolugbes n.° 94/2021 e n°
113/2021. Sua infraestrutura operacional inclui 10 campus, 01 Reitoria, 11 Bibliotecas,
136 Laboratérios, 02 Centros de Saude Escolar, 02 Diretorias Sistémicas, 07
Refeitorios e 06 Alojamentos.

Para se manter, ele conta com recursos financeiros oriundos do Governo
Federal e repassados pelo Ministério da Educacéo através da Secretaria de Educacéao
Profissional e Tecnol6gica — SETEC. No ano de 2023 estes valores totalizaram R$
41.849.972,00 (IFS, 2023). A instituicdo dispbe de outras fontes de captacdo de
recursos que sao as receitas préoprias e valores repassados de outros érgéos (IFS,
2023).

Seu Modelo de Negdcios apresenta todas as informacdes inerentes as
suas atividades contemplando sua forga de trabalho, que segundo dados de 2023
conta com 1.159 servidores distribuidos em diversas areas. Ele esté ilustrado pela
Figura 10. Todos os recursos do modelo, viabilizam a cadeia de valor dos
Macroprocessos e Seus processos, gerenciais, estratégicos, finais e de suporte que
coexistem para o cumprimento da misséo Institucional (IFS, 2023).

O IFS-Sergipe, tem por finalidade principal concretizar sua visédo, que busca
reconhecimento da sociedade pela formacéo integral dos cidadaos por meio de agcdes
voltadas ao ensino, extensao, pesquisa e inovacao. Faz parte desta viséo, trabalhar
com ética, integridade, compromisso, transparéncia e respeito, contribuindo
diretamente na evolucdo do cidadao brasileiro, de modo pessoal e profissional,
entregando-lhe capacidade técnica ou tecnologa, em sua area de formacao (IFS,
2023).

O Instituto Federal de Sergipe - IFS é formado por 12 unidades
administrativas. Destas unidades, 10 sdo campi e 01 Reitoria e 01 unidade de
gerenciamento. Em cada campus existe uma Direcdo-Geral, subordinada a Reitoria,
como a Administragao Central, e a quem os diretores das unidades, prestam contas

das suas ac¢des administrativas.
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Figura 10 - Modelo de Negécio IFS/SE - 2023
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Quanto ao IFS, campus Sao Cristovao, este é o maior dos campi em area
territorial (868 hectares) e o terceiro em numero de alunos com matriculas ativas,
recebendo no ano 2023, um total de 414 matriculas (IFS, 2024) distribuidos em seus
cursos. Abriga em seu quadro funcional 176 servidores ativos, dos quais 104 (59,09%)
sdo Técnicos Administrativos e 72 (40,91%) sdo docentes (IFS, 2024).

Com relacéo aos cursos de formacao, ele oferece, ao nivel de ensino médio
técnico integrado, os cursos de Agropecudria, Informatica, Agroinddstria e Aquicultura.
No nivel superior os cursos de Agroecologia, Alimentos e Licenciatura em Biologia
(IFS, 2024). Vale ressaltar que os cursos técnicos integrados profissionalizantes foram
responsaveis em 2023 por 38,40% das matriculas do campus, atendendo
principalmente a comunidade estudantil com renda familiar inferior a 01 saléario-
minimo por pessoa. (IFS, 2024).

Quanto a analise dos elementos internos do IFS, ela foi embasada nas
informacdes extraidas dos Relatérios de Gestdo — 2022 e 2023, no que diz respeito
as forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas, no contexto geral do IFS, mas,
considerando especificamente aqueles elementos mais correlatos ao campus Sao
Cristovéo.

Como forgas institucionais, foi observado nos relatorios, os esfor¢cos que os
gestores empregam para tornar o corpo técnico e docente mais qualificado e
comprometido, disponibilizando, para isto, uma Infraestrutura fisica adequada aos
objetivos institucionais de cada unidade. Para as comunidades estudantis, s&o
disponibilizadas vagas para o ensino médio-técnico, subsequente e superior,
mantendo uma boa imagem e reputacao frente a esta, com a oferta de cursos em
niveis e modalidades diversas, de forma gratuita e com qualidade (IFS, 2023).

Com incentivos voltados a inovacao tecnoldgica, todas as unidades do IFS,
disponibilizam as comunidades académica e administrativa, tecnologias modernas,
novos dispositivos digitais e sistemas gerencias atuais, objetivando um melhor
desenvolvimento nas atividades de ensino e administrativas. Dentre os avangos
tecnolégicos ofertados nas unidades estéo: a rede de internet, sistemas integrados,
computadores, tablets e aplicativos (IFS, 2023).

Quanto as fraquezas institucionais, pode-se listar a comunicacao interna
ineficiente e capacidade dissociada das atividades laborais que recaem em um baixo
nivel de integracao entre as unidades do IFS Sergipe e os setores de cada um deles

(IFS, 2023). Foi observado também na analise, que nos Relatorios de Gestédo, que o
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IFS admite ter uma cultura de planejamento incipiente, bem como a subutiliza os
sistemas de informacao gerenciais. Os Relatorios de Gestdo, apontam ainda que o
IFS possui corpo técnico insuficiente, tendo em vista que o nimero de servidores
egressos é maior que os ingressos, em funcdo do grande numero de redistribuicdes
e aposentadorias, aumentando a alta taxa de evasao de colaboradores (IFS, 2023).

No que diz respeito a area de ensino, ficou evidenciado que o IFS e as
unidades, possuem um corpo técnico qualificado e comprometido com a educacéo.
Entretanto, as fraquezas apontadas nos relatorios, contribuem diretamente para a
evasao escolar. Assim, de modo geral se observa que forcas e fraquezas apontadas
nos relatorios estdo diretamente relacionadas as ameacas existentes no ambiente
externo do IFS, discutidas na sequéncia.

Quanto aos aspectos externos ao IFS, eles se concentram nas
oportunidades e ameacas, conforme apontado na analise da matriz SWOT. Ao
analisar os relatérios de gestdo, se percebe que tanto as oportunidades, quanto
ameacas estao distribuidas em classes de fatores tecnologicos, ambientais, sociais,
econdmicos, legais e politicos. Estas ameacas, influenciam o desempenho
organizacional do IFS, de modo geral. Como oportunidades, foi apontada a maior
disponibilidade de cursos online para capacitar o quadro funcional, incluindo nisso,
tanto terceirizados, como servidores (técnicos e docentes). O relatorio aponta
também, que no ano de 2023, foram ofertados internamente, 128 cursos de
capacitacdo, perfazendo um total de 747 capacitagdes ao longo do periodo.

E apontada também como oportunidade, a maior interatividade entre
alunos e comunidade, promovidas pelo IFS, por meio das suas midias sociais. Neste
sentido, é citado nos Relatorios que a instituicdo entrega a comunidade académica,
variados meios de comunicagdo, entre os quais, telefones e ramais, e-mails dos
setores e das unidades, o Portal do IFS na web, WhatsApp, Instagram, Facebook,
YouTube, Boletim de Servicos, Fala.Br e outros (IFS, 2023).

Além disso, a PROPEX - Pré-Reitoria de Pesquisa e Extensédo, do IFS,
executa uma politica de acompanhamento de egressos dos cursos de formacao
profissional e superior, promovendo os “Encontros de Egressos do IFS”. Eventos, em
gue séo discutidos os problemas e dificuldades da carreira, enfrentados por ex-alunos
no mercado de trabalho, bem como, as melhorias sugeridas por eles para 0s cursos

concluidos na instituigao.
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Os relatérios ressaltam ainda, como oportunidades as parcerias que 0
Instituto realiza com outras instituicbes e empresas do estado. Estas parcerias, visam
criar vinculos instituicdo/empresas no intuito de ofertar estdgios aos alunos
concluintes e empregos aos egressos. Estas agfes, sdo intermediadas pelo Nucleo
de Apoio ao Estagio — NAE, vinculado a Diretoria de Assuntos Estudantis — DIAE do
instituto.

No que se refere as ameacas, 0s Relatérios de Gestao do IFS - 2022 e
2023, apontam como principais, as restricbes orcamentarias e o contingenciamento
de recursos, aos quais o IFS e outros orgéos vinculados ao Ministério da Educacéo,
passaram e vem passando, impedindo o desenvolvimento normal das atividades fins
da instituicdo, no dia a dia (IFS, 2023). Aléem destas, as outras ameacas destacadas
nos documentos, dizem respeito ao desinteresse de parte da comunidade estudantil,
guanto ao ensino técnico profissionalizante, bem como, 0s impactos sociais
provenientes da crise econdmica que o pais vem enfrentando nos ultimos anos.

Outra ameaca constatada nos relatorios, é a baixa qualidade do ensino
fundamental dos alunos ingressantes, oriundos de escolas publicas, além da
deficiéncia nos servi¢os de transporte e seguranca para eles e a comunidade local.
No caso especifico de Sdo Cristovao, isto ocorre, porque ndo ha linha regular de
transporte coletivo, que sirva a regido do campus.

No tocante a analise dos dados e informacdes coletadas dos discentes, ela
foi feita mediante autorizacdo (Anexo C), no banco de dados do sistema SIGAA dos
alunos ingressantes do triénio 2022/2023/2024, acdo que permitiu estruturar o perfil
do aluno ingressante, conforme exposto na Tabela 1.

Na analise dos resultados, foi detectado que 56,9% sao do género feminino
e 43,10% masculino, apresentando uma paridade de género. Foi observado que a
maioria da amostra (86,72%) alunos sdo provenientes de escolas publicas e pouco
mais da metade (55,88%) sdo do municipio de Aracaju. Quanto a faixa etaria, a
maioria dos estudantes (78,15%) tem menos de 19 anos e mais da metade (55,24%)

declararam uma renda familiar de até R$ 1.412,00 (ano base 2023).

Foi constatado, ainda, que a maioria dos ingressantes vem de escolas
publicas estaduais ou municipais, revelando o motivo de nenhum deles conhecer o
sistema de informacgdes gerenciais de acompanhamento escolar como o SIGAA, haja
visto que nestas escolas, ainda ndo sdo adotados sistemas gerenciais de ensino,

conforme os relatos dos alunos nas entrevistas.
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Tabela 1 - Perfil inicial dos alunos ingressantes

N° DE MATRICULADOS 467

Ga Masculino 43,10%
enero Feminino 56,9%
) Publica 86.72%

Escola de Origem Privada 13.28
Aracaju 55,88%

Itaporanga 8,56%

S&o Cristovéao 3,21%

Municipio de Origem Barra dos Coqueiros 0,66%
N. S. do Socorro 1,28%

Maruim 0,65%
Outros 29,76%
Faixa Etaria Até 19 anos 78,15%
>19 anos 21,85%
<(= 1 Salario 55,24%

Renda Familiar >= 1 Salario 0,86%
N&o declarada 43,9%

Fonte: Elaborada pelo autor (2024)

Ademais, se observa também, que a baixa renda familiar dos ingressantes
favorece ao aumento das dificuldades de acesso a internet e as novas tecnologias
digitais, evidenciando a existéncia entre os ingressantes, do analfabetismo digital
funcional. Neste sentido, Costa et al. (2024) salientam que o analfabetismo digital
funcional, se caracteriza quando uma pessoa tem dominio da tecnologia para um
determinado fim (comunicar) e ndo é capaz de usar seus recursos em outra atividade
ou usa de modo limitado.

Em sintese, para os autores ndo basta somente colocar o individuo na
frente do computador ou de outro dispositivo digital, é preciso capacita-lo para usar os
meios digitais na educacéo, trabalho e entretenimento (Costa et al., 2024). Assim,
apesar de apresentar no relatorio de gestdo, significativos recursos na area da
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo — TIC, ndo foi constatado nos relatorios,
mudancas no portifélio de investimentos em projetos e servicos de TIC da instituicao.
Outro aspecto analisado, foi a auséncia de investimentos em treinamentos voltados a
capacitacdo para o0 uso dos diversos dispositivos e sistemas de informacao
disponibilizados a comunidade académica.

Na sequéncia, outro aspecto constatado € que a taxa de evasédo escolar no
IFS foi de 19,38% no ano de 2022 (IFS. 2023). Um numero inferior aos obtidos pelas
escolas estaduais de Sergipe, que alcancaram o numero de 31%, segundo dados da
Secretaria de Educacao do estado de Sergipe — SEED (SEED, 2023). Mesmo, a

instituicdo participando dos programas de auxilios financeiros estudantis ofertados
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pelo Governo Federal (PRAAE, Pé de Meia e outros), a evasao escolar no campus é
significativa (18,67%, IFS, 2023). Caracteristica esta que se espera ser minimizada
frente o conjunto de sugestdes propostas no produto criado nesta dissertagao.

Séo situagcbes como estas, que reforcam a necessidade de criagdo do
produto editorial que identifique e personalize os alunos ingressantes, de tal maneira,
gue os gestores do campus, conhecam as suas reais necessidades e dificuldades,
contribuindo também, para a reducdo do analfabetismo digital funcional detectado.
Diante dos fatos analisados, foi estruturada a Matriz SWOT (Quadro 4) e através da
analise foi obtido um entendimento maior da realidade institucional.

Na analise da matriz SWOT (Quadro 4), foi constatado que o IFS apresenta
uma comunicacao interna ineficiente (Fraqueza 1, Matriz SWOT), fator agravante para
as dificuldades destes alunos, incrementando a evasdo escolar, pois dificulta a
ambientagdo deles a nova realidade estudantil. Atrelado a isto, € importante frisar a
obrigatoriedade do aluno em usar o SIGAA, visto que, ele é o sistema adotado pela
instituicdo, para 0 acompanhamento e desenvolvimento das atividades estudantis.
Nele sdo efetuadas a renovacdo de matricula, a atualizacdo cadastral, o
acompanhamento das notas, frequéncia, a emissdo de documentos e as demais
acOes pedagdgicas.

Pela anélise dos elementos da matriz SWOT, extraidos dos relatorios de
gestdo ficou constatado que o corpo técnico do IFS é tido como insuficiente (fraqueza
4, da Matriz), fator que auxilia a existéncia das dificuldades dos alunos e favorece
sobremaneira a subutilizac&o dos sistemas informacionais da Instituicdo (Fraqueza 5,
Matriz SWOT). esta situacédo agrava-se no periodo pandémico da COVID-19, em que
todas as acdes pedagogicas e administrativas foram realizadas de maneira remota
(ambiente virtual, online). Assim, neste periodo, todos foram afetados, contudo, as
dificuldades dos alunos ingressantes foram potencializadas em virtude dos fatores
socioecondmicos, geograficos, tecnoldgicos e escolares ja identificados em seus
perfis. Além da baixa qualidade do ensino fundamental, recebida por eles em suas
escolas de origem, conforme ja sinalizado nos Relatdrios de Gestao analisados
(Ameaca 4 da Matriz SWOT).

Entretanto, no campo das ameacas, a analise da matriz, apontou outros
aspectos negativos relevantes, como o desinteresse dos alunos pelo ensino técnico
(Ameaga 5, Matriz SWOT). Este desinteresse, impacta tanto no baixo rendimento

escolar, como também, no aumento da evasao escolar (7 - fraquezas).



64

Quadro 4 - Matriz SWOT do IFS/SE

FORCAS FRAQUEZAS
1. Corpo técnico qualificado e comprometido. | 1. Comunicacio interna ineficiente.
2. Infraestrutura fisica adequada. 2 Baixo nivel de integracao.
3 Oferta de cursos em diversos niveis € | 3. Cultura de planejamento incipiente.
modalidades. 4. Corpo técnico insuficiente.
4. Ampla oferta de vagas. 5. Subutilizagdo dos sistemas
5. Ensino técnico gratuito e de qualidade. informacionais.
6. Uso continuo das novas tecnologias para | 6. Capacitagao dissociada das
atividades administrativas e educacionais. atividades laborais.

7. Elevada taxa de evasao de alunos.

OPORTUNIDADES AMEACAS
1. Cursos online para capacitar servidores. 1 Restricdes orcamentarias
2. Maior interatividade com alunos e 2. Altos custos para aquisicédo de
comunidade via midias sociais. novas tecnologias.
3. Execucdao de politica de 3. Intempéries climaticas.
acompanhamento de egressos. 4. Baixa qualidade do ensino basico
4. Parcerias com instituicdes e empresas de | dos ingressantes.
estagios e empregos. 5. Desinteresse dos alunos pelo

ensino técnico.

6. Deficiéncia na oferta de servicos de
transporte e seguranca publica para os
alunos e servidores.

7. Efeitos sociais negativos da crise
econbmica entre jovens.

oOozxdmHAXmmHAzZmMm—mI > ozxxmHz—mHdzm - mwZ >

Fonte: Elaborada pelo autor (2024).

Foi observado nos relatérios, que o IFS priorizou 0 uso de novas
tecnologias, visando aprimorar a qualidade dos servicos administrativos e
educacionais (Forca 6). Em contrapartida, consta nos relatérios, que uma das
fraguezas neles apontadas é a subutilizacdo dos sistemas informacionais (Fraqueza
5, Matriz SWOT), ratificando assim, as dificuldades dos novos alunos do ensino médio
integrado, para acessar e utilizar os recursos do sistema SIGAA.

Estes fatos reforcam a importancia da pesquisa e do seu produto, pois nao
basta ao IFS, entregar a comunidade académica e ao corpo técnico administrativo,
diversas ferramentas tecnoldgicas (sistemas, plataformas, aplicativos, hardware e
software). E necessario, antes de tudo, capacitar a todos, especialmente, os alunos
ingressantes do ensino médio técnico. Este processo, segundo Costa et al. (2024) se

denomina letramento digital e esta relacionado a capacidade do individuo de utilizar a
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tecnologia, para avaliar, criar e comunicar informacdes que exigem competéncias
cognitivas e técnicas.

Desta forma, se percebe a preocupacdo da gestdo com a continua
evolucao tecnoldgica, porém, a analise dos fatores internos da instituicdo, indica que
a partir de uma nova avaliagcdo gerencial, € possivel redirecionar 0s processos
organizacionais, com acdes e projetos especificos a cada unidade administrativa para
o enfrentamento das dificuldades pontuais relatadas.

O estudo néao identificou apenas a necessidade de capacitar a comunidade
estudantil ingressante, alvo do estudo, identificou ainda, que é preciso eliminar os
ruidos comunicacionais, listados nos Relatérios de Gestéo (2022 e 2023) e analisados
na Matriz SWOT (fraquezas 1, comunicacao interna ineficiente e fraqueza 2, baixo
nivel de integracdo), no tocante aos discentes ingressantes, para entender suas
caréncias e deficiéncias, visto que, ndo sdo preparados para a nova realidade
estudantil.

Em sintese, entregar ferramentas tecnoldgicas (sistemas, plataformas,
aplicativo, hardware e software) & comunidade académica ndo deve ser a Unica
alternativa dos gestores do IFS. Ficou evidenciada a necessidade de suprir os
usuarios e capacitar novos alunos com conhecimentos sobre sistemas, principalmente
o0 SIGAA. Somente com treinamento, capacitacdo e monitoramento dos ingressantes
serd possivel eliminar ou minimizar dificuldades deles e promover integracdo e
interacdo de todos as novas tecnologias, especialmente as que estdo adentrando ao
processo de conectividade.

Assim, uma das formas de obter direcionamento para este fim foi idealizar
um mapa do caminho (jornada) que os alunos ingressantes percorrem desde o contato
inicial com o IFS e com o0 SIGAA. Sendo registrado a cada contato a etapa e a fase
da jornada, de modo que gestores possam conhecer, entender e promover melhorias
no processo de interacao/integracao aluno/IFS.

No “Mapa da Jornada da Experiéncia”, estdo registradas detalhadamente,
todas as informacgdes sobre os contatos. Ele € uma representacéo grafica do processo
de interacdo dos ingressantes com o IFS e com o sistema SIGAA, registrando as
experiéncias, vivéncias, sentimentos, dificuldades e anseios, classificados no ambito
da CKM, como conhecimentos (from) dos clientes (alunos).

Em sua composicdo, o mapa detalha, além das etapas, fases e pontos de

contato, os objetivos, dificuldades, expectativas, emoc¢des, pontos positivos e
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negativos. Apresenta também ideias e sugestdes para cada ponto de interacdo dos
alunos com o SIGAA, sejam estes seus setores, servidores, docentes e dispositivos
eletrébnicos do IFS. No decorrer dela sdo também identificadas caréncias,
necessidades e dificuldades dos alunos, conforme relatos obtidos com as entrevistas.
Dito isto, tem-se que o0 Mapa da Jornada faz parte da Cartilha Informativa estruturada
juntamente com a descricdo da Persona criada para os alunos ingressantes do
campus. Assim, o produto estruturado enquadra-se no Artigo 4°, item Ill, da Instrucéo
Normativa n.° 03/2024/PPGCI/UFS (UFS, 2024), definido como Produto de
Editoracgéo.

A proxima subsecao apresenta a analise comparativa entre o perfil criado
inicialmente, com base na analise do banco de dados do SIGAA (2021/2022/2023) e

o perfil criado mediante analise das entrevistas.

4.2 Analise comparativa dos perfis sociodemogréaficos dos alunos

O Quadro 5 traz a andlise comparativa do cenario sociodemografico dos
alunos ingressantes obtidos com as entrevistas frente o perfil analisado pelo banco de
dados do SIGAA.

Quadro 5 - Comparativo entre perfis dos alunos: inicial e entrevistados

ALUNOS INGR. MATRIC. 2021/2022/2023 ALUNOS INGR. MATRIC. ENTREV. 2024
467 021
GENEROS
MASCULINO FEMININO MASCULINO 2024 FEMININO 2024
2021/22/23 2021/22/23
43,10% 56,90% 19,05% 80,95%
ESCOLAS DE ORIGEM
PUBLICA PRIVADA PUBLICA 2024 PRIVADA 2024
2021/22/23 2021/22/23
86,72% 13,28% 95,24% 4,76%
MUNICIPIOS DE ORIGEM 2021/22/23 MUNICIPIOS DE ORIGEM 2024
Aracaju 55,88% Aracaju 4,76%
Barra dos Coqueiros 0,66% Barra dos Coqueiros 14,28%
Itaporanga D’Ajuda 8,56% Itaporanga D’Ajuda 19,05%
Laranjeiras 0,00% Laranjeiras 19,05%
Maruim 0,65% Maruim 0,00%
N. S. do Socorro 1,28% N. S. do Socorro 4,76%
Rio Real/BA 0,00% Rio Real/BA 9,52%
Sao Cristovao 3,21% Sao Cristovao 19,05%
Outros 26,76% Qutros 9,53%
FAIXA ETARIA 2021/22/23 FAIXA ETARIA 2024
ATE 19 ANOS >19 ANOS ATE 17 ANOS >17 ANOS
78,15% 21,85% 95,24% 4,76%
RENDA FAMILIAR
2021/22/23 | 2024
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<=1 Salario <=1 Salario
55,24% 4,76%
>= 1 Salario >= 1 Salario
0,86% 14,28%
Nao declarada N&o declarada
43,9% 80,96%

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

Do Quadro 5 nota-se que as diferencas percentuais encontradas entre 0s
dois perfis se mantiveram equivalentes, excetuando caracteristicas em que a COVID-
19 afetou. Assim, constata-se a manutengdo da predominancia do género feminino
nas duas analises, conforme detalhamento no Gréfico 1, sendo fator determinante na

definicdo do género da persona criada.

Gréfico 1 - Percentual de género

B FEMININO ® MASCULINO
80,95%

56,90%

43,10%

19,05%

2021/2022/2023 2024

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).
Quanto a procedéncia dos ingressantes, o Grafico 2 demonstra como nas
duas situagcdes analisadas, existe a predominancia de alunos oriundos de escolas

publicas, quando comparado as escolas privadas.

Grafico 2 - Escolas de origem

150.00% m PUBLICA ® PRIVADA
)y (

95,24%

100,00% 86,72%

50,00%
13,28%

0,00% [
2021/2022/2023 2024

4,76%

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).
Tal constatacdo, se deve pela maioria dos discentes ingressantes
matriculados ser de baixa renda familiar. Quanto aos municipios de origem, nota-se
gue do ano de 2021 ao ano de 2023 a maioria da amostra pertencia ao municipio de

Aracaju com 55,88% das matriculas (Gréfico 3).
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Gréfico 3 - Distribui¢cdes por municipios de origem
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Fonte: Elaborado pelo autor (2024).
Com relacéo a faixa etaria, o perfil criado pela andlise do triénio 2021/22/23
(banco de dados do SIGAA) teve apenas 21,85% da amostra com idade acima dos
19 anos (Grafico 4). Diferente do segundo perfil em que todos os alunos entrevistados

eram menores.

Gréfico 4 - Distribuicéo por faixa etaria

0,
100,00% 95,240%
78,15% 78,15%
E Sériel
M Série2
21,85% 21,85%
0,
— R
F—
ATE 19 ANOS > DE 19 ANOS ATE 17 ANOS > DE 17 ANOS

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).
Com relacao a renda familiar per capita no triénio 2021/22/23, ela foi menor
ou igual a um salario-minimo (55,24%), confirmando o indicativo de que mais da
metade dos alunos de S&o Cristovao sdo de baixa renda, conforme demonstrado no

Gréfico 5.
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Gréfico 5 - Distribuicdo por renda familiar

m2021/2022/2023 m2024

55,24%
14,28%
43,90%
80,96%

4,76%
0,86%

<= 1 SALARIO >= 1 SALARIO NAO DECLARADA

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

Quanto ao alto percentual de renda familiar ndo declarada (43,90%), isto
ocorreu em funcdo da pandemia, pois o processo de matricula era efetivado
remotamente, sendo obrigatéria comprovar renda familiar somente alunos cotistas. No
novo perfil a situacdo se repete, constatando-se que 80,96% dos alunos néo
declararam renda pois esta ndo é obrigatoria. Porém, a renda média se mantém baixa
e nado ultrapassa um salario-minimo em 19,04% da amostra. Resultado equivalente
aos dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE

(https://cidades.ibge.gov.br/brasil/se/panorama) para o ano de 2023 em que a renda

familiar per capita foi em média de R$ 1.218,00.

4.3 Analise dos conhecimentos “from” e “about” coletados nas entrevistas

De modo similar a andlise comparativa anterior, apresenta-se aqui 0s
resultados obtidos da analise dos relatos dados nas entrevistas frente as dificuldades
enfrentadas para uso do SIGAA. Sendo estes resultados expostos em ordem
cronoldgica das etapas e fases da jornada da experiéncia observando a sequéncia
dos pontos de contatos com o IFS ou com o SIGAA. Dito isto, se iniciou com a fase
“‘Antes do 1° contato com o SIGAA”, seguida pelo “1° contato com o SIGAA” e

finalizada com o “Uso continuo do SIGAA.

Assim, as andlises dos conhecimentos coletados dos alunos reuniram
informacdes que respaldaram tanto, a alteragdo do tipo de produto criado (de Guia,
para Cartilha), bem como, o direcionamento na aplicagdo do produto. De inicio

direcionado aos alunos ingressantes, agora, voltado aos gestores do IFS, campus Sao


https://cidades.ibge.gov.br/brasil/se/panorama
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Cristovao. Estas alteracdes foram necessarias, porque com a andlise das respostas
dos entrevistados, foi constatado que as caréncias e as dificuldades apontadas pelos
ingressantes, devem ser repassadas aos gestores do campus, visto que, cabe a eles
analisarem, avaliarem e apresentarem solugdes a estas demandas. Tal constatacéo,
aponta os gestores do campus Séo Cristovdo como destinatarios do produto e dos

resultados obtidos e ndo mais os alunos ingressantes, como previsto anteriormente.

Como os empecilhos relatados pelos ingressantes sdo pontuais e se
relacionam as dificuldades com o0 acesso e uso do SIGAA, visto que, 100% deles
afirmam desconhecer e nunca terem tido qualquer tipo de contato com o sistema.
Além disto, outro aspecto que chama a atencdo é que 62% dos respondentes
classificaram como ‘ruim’ ou ‘péssimo’ seu nivel de conhecimento em informética no
momento da matricula (Grafico 6). O que indica a existéncia do analfabetismo digital
funcional entre os ingressantes, ocorrendo isto quando o usuario consegue usar
dispositivos tecnologicos somente para se comunicar e ndo para outras finalidades
(Costa et al., 2024).

Grafico 6 - Nivel de conhecimento em informatica

14%
= PESSIMO
RUIM
24% REGULAR
52% BOM

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

A greve dos servidores da educacdo no inicio do ano letivo de 2024 foi
outro evento incomum que potencializou as dificuldades dos alunos. Agravando e
ampliando a dimensao do problema, tornando as caréncias informacionais bem mais
visiveis.

Na primeira fase da jornada ocorre o contato inicial com o IFS (CRE) e
depois com SIGAA. Na Coordenacdo de Registro Escolar — CRE, 0s responsaveis
legais vao presencialmente para entregar a documentacao exigida no edital e efetivar

a matricula institucional. Apos a entrega da documentacéo e conferida, € efetivada a



71

matricula do ingressante. Nesta fase buscou-se saber se o aluno recebeu algum
documento que o auxiliasse no acesso do SIGAA apOs a matricula no IFS, sendo
constatado que 90,47% alegam terem recebido na CRE/IFS (coordenacéo do IFS) um
tutorial contendo instru¢des de como fazer o primeiro acesso ao SIGAA.

Contudo, eles relataram que s6 conseguiram efetivar o cadastro inicial nos
primeiros dias de aula no campus. Isto ocorre pois o0 primeiro acesso para cadastro
no SIGAA, obrigatoriamente, sé é possivel em computador ou notebook. Entretanto,
esta informacdo ndo consta no tutorial e fica mais grave pelo fato dos estudantes
buscarem inicialmente acessar o SIGAA por smartphones em suas casas, ja que nao
dispdem de notebook ou computador. O que dificultou e impossibilitou a efetivacédo do
primeiro acesso e contato com o sistema SIGAA.

Nesta fase foram identificados os pontos de contato do discente com o IFS
e depois com o SIGAA. Sendo estes representados pelo contato inicial com a CRE
para entrega da documentacéo, recebimento do tutorial supracitado e sua primeira
tentativa de cadastro no sistema via celular. Fica evidenciado que o primeiro contato
com o SIGAA deveria acontecer em casa e com as instru¢des do tutorial. Porém, dos
21 entrevistados apenas 02 relataram ter conseguido efetivar o primeiro acesso em
casa antes do inicio das aulas.

Em adicdo, o Quadro 6 expde de forma sintética outras informacdes e

conhecimentos ‘from’ e ‘about’.

Quadro 6 - Outros conhecimentos extraidos na fase ‘Antes do 1° contato’

ANTES DO 1° CONTATO COM O SIGAA
01 QUEM FEZ SUA MATRICULA NO IFS CAMPUS SAO CRISTOVAQO?

MAE PAI RESP. LEGAL

017 004
02 JA CONHECIA O SIGAA ANTES DA MATRICULA NO IFS?

NAO SIM

021
03 NO ATO DA MATRICULA RECEBEU ALGUMA ORIENTACAO PARA SE CADASTRAR NO
SIGAA?

NAO SIM

002 019

04 ALEM DAS INSTRUCOES INICIAIS, RECEBEU ALGUM TRE
PARA O ACESSO INICIAL DO

SIGAA? QUEM DEU?

INAMENTO OU ORIENTACAO

NAO

SIM

CRE/COAE

PROFESSOR

014

007

005

002

05 COMO VOCE CONSIDERA

SEU NIVEL DE CONHECIMENTO DE INFORMATICA NO

MOMENTO DA MATRICULA NO IFS?
BOM RUIM REGULAR PESSIMO
003 011 005 002

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).




Em relacdo ao perfil sociodemogréafico, o Quadro 7 ilustra alguns dos

principais resultados obtidos.

Quadro 7 - Perfil sociodemografico dos respondentes

QUESTOES DO CONTEXTO SOCIOECONOMICO

01 COMO FICOU SABENDO DOS CURSOS OFERTADOS NO IFS, CAMPUS SAO

CRISTOVAO?
DIVULGACAO
EDITAL (PAG. REDES MIDIAS COLEGAS/ PRESENCIAL NAS
DO IFS) SOCIAIS TV/RADIO FAMILIARES ESCOLAS/VISITA AO
CAMPUS
001 003 003 016 005
02 QUAL CURSO ESTA MATRICULADO?
AGROPEC. AGROIND. AQUICULT. MANUT. SUP. -
INFORMT.
010 005 003 003 -.-
03 COMO AVALIA SEU NIVEL DE CONHECIMENTO INFORMATICA?
BOM REGULAR RUIM PESSIMO -.-
004 007 003 007 -
04 QUAL GENERO SE IDENTIFICA?
FEMININO MASCULINO OUTRO PREFERE NAO -.-
RESPONDER
017 004 --
05 QUAL SUA ESCOLA DE ORIGEM?
PUBLICA ESTADUAL MUNICIPAL PRIVADA -
020 001 019 001 --
06 RESIDE EM QUAL MUNICIPIO?
ITAPORANGA/ SAO BARRA RIO REAL/BA OUTROS
LARANJEIRAS | CRISTOVAO | COQUEIROS
004/004 004 003 002 004
07 QUAL A SUA IDADE?
QUINZE DEZESSEIS | DEZESSETE DEZOITO -.-
011 007 002 001 (rept) -.-

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

Os resultados obtidos do novo perfil condizem com o primeiro feito, fato que
permitiu definir o género da persona criada para representar os alunos ingressantes
no decorrer da jornada de experiéncia ao SIGAA. Sendo escolhido o género feminino
por ser predominante nos dois perfis criados. A persona recebeu o pseudénimo de

‘Anne’ e sua imagem foi criada por Inteligéncia Artificial — IA (www.openai.com).

Apés matricula na CRE, o aluno deveria estar ‘apto’ a acessar, pela
primeira vez, o SIGAA e fazer seu (login e senha), contudo, ela descobre que seu

primeiro acesso passou a ser também uma das inumeras dificuldades a ser vivenciada


http://www.openai.com/
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na jornada. Como o primeiro acesso so € possivel por computador/notebook, a maioria
dos alunos permanecem sem acesso ao sistema por desconhecerem esta informacéo,
ficando assim impossibilitado de acessar e utilizar o SIGAA.

Quando guestionados sobre como costumam acessar internet e SIGAA,
66.67% deles afirmam fazer por celular enquanto 33,33% usam outros dispositivos.
Esta situacdo, por sua vez, confirma o exposto anteriormente quando apenas 02
alunos relatam terem conseguido realizar seu primeiro acesso ao SIGAA em casa, ou
seja, dispde de computadores ou notebook para acessar.

Quanto a segunda fase da jornada, ou seja, “1° contato com o SIGAA”, a

sintese das respostas € exposta no Quadro 8.

Quadro 8 - - Outros conhecimentos extraidos na fase ‘1° contato’

QUESTOES DO 1° CONTATO COM O SIGAA
01 QUANDO FOI O SEU 1° CONTATO COM O SIGAA? JA CONHECIA O SISTEMA?

NAO CONHECIA CONHECEU NO CONHECEU EM FAZENDO O
IFS CASA CADASTRO
021 009 002 010

02 COMO FOI SEU 1° CONTATO COM O SIGAA?
TENTANDO FAZER O CADASTRO NO IFS TENTANDO FAZER O CADASTRO EM

CASA
011 010
03 QUAIS DIFICULDADES TEVE NO 1° CONTATO COM O SIGAA?
CRIAR LOGIN/SENHA INSERIR NENHUMA OUTRAS
DADOS/FOTO
009 002 005 005
04 SE TEVE DIFICULDADES, COMO SUPEROU? QUEM AJUDOU?
COLEGA/FAMILIA PROFESSOR CRE/COAE BIBLIOTECA NAO
R SOLICITOU
008 002 002 001 008

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

Até a primeira etapa da pesquisa (tedrica), as necessidades e caréncias
dos alunos eram perceptiveis, mas nao estavam identificadas, externadas ou
registradas. Mas nas entrevistas, com os relatos dos alunos sobre o primeiro contato,
alguns aspectos ganham contornos e passam a serem externados. Das dificuldades
relatadas, entre as mais citadas estdo “Criar login e senha (cadastrar)” e “Inserir
dados/foto (atualizar e-mail, por foto na carteira de estudante)’. Questionados sobre o
porqué disto, o respondente AGP18 relata “[...] porque meu problema é ndo saber
pelejar com aquilo (SIGAA) [...]”. Ja o entrevistado AGPO7 relatou que “[...] na minha
antiga escola nao tinha essas coisas também”

Isto posto, foi questionado como eles conseguiram superar as dificuldades

iniciais para acessar o SIGAA e deles 38,09% relataram ter recebido ajuda de colegas
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ou familiares; um grupo nao solicitou auxilio; 9,52% foram auxiliados pela CRE ou pela
COAE - Coordenadoria de Assisténcia Estudantil; outros 9,52% foram auxiliados por
professores e apenas 01 discente recebeu ajuda do técnico administrativo da
biblioteca. Diante deste cenario, constata-se existir na maioria dos ingressantes um
sentimento de davida e inseguranca, gerados pelo desconhecimento do sistema
SIGAA e principalmente pelo analfabetismo digital funcional, ja identificado.

No tocante as questdes referentes a ultima fase da jornada da experiéncia
da Anne, o ‘contato continuo com o SIGAA' (1° semestre do curso), o Quadro 9 traz

0s principais resultados obtidos.

Quadro 9 - Outros conhecimentos extraidos na fase ‘contato continuo’

QUESTOES DO CONTATO CONTINUO COM O SIGAA (Primeiros seis meses do curso)
01 COMO COSTUMA ACESSAR O SIGAA?

CELULAR DESKTOP NOTEBOOK TABLET COMPUT.
BIBLIOTECA
021 001 005 001
02 NO INiCIO DO CURSO, COMO ESTAVA SEU NIVEL DE CONHECIMENTO NO SIGAA?
PESSIMO RUIM REGULAR BOM
007 008 005 001
03 HOJE COMO ESTA SEU NIVEL DE CONHECIMENTO EM SIGAA?
BOM REGULAR RUIM PESSIMO
006 010 005
04 NO DIA-A-DIA QUAIS SERVICOS DO SIGAA MAIS UTILIZA?
VER NOTAS E VER AS ACESSA O IFS
FALTAS ATIVIDADES | HORARIO/HISTORICO TODOS DIGITAL
012 005 005 003 002
05 QUAIS DIFICULDADES ENCONTRA NESTES SERVICOS?
SEM ACESSAR PELO IFS NENHUMA
ACESSO/INTERNET | ACESSO DIGITAL
001 002 002 016
06 NO DIA-A-DIA QUAIS SERVICOS DO SIGAA MENOS UTILIZA?
CALENDARIO AS CARTEIRA NAO SOUBE | ACESSAR O IFS
ACADEMICO/HORA | ATIVIDADES DIGITAL/CHAT APONTAR | DIGITAL
RIO
002 002 007 007 003
07 QUAIS DIFICULDADES ENFRENTA NESTES SERVICOS?
ACESSAR/ ACESSAR NAO SOUBE
INSERIR DADOS NENHUMA | USAR GOOGLE SALA | IFS DIGITAL DEFINIR
DE AULA
007 008 002 003 001
08 VOCE USA OS RECURSOS DA TURMA VIRTUAL? SE SIM PARA QUE?
USAR
SIM NAO NAS ATIVIDADES GOOGLE SEM ACESSO
SALA DE
AULA
017 005 017 006 002
09 CONSIDERA FACIL ENCONTRAR O QUE BUSCA NO SIGAA?
ALGUMAS SIM, NAO TEM
SIM NAO OUTRAS NAO ACESSO
008 003 010 001

10 O QUE MAIS TE INCOMODA NO SIGAA?
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TER QUE
DEMORA NADA TAMANHO DA LETRA FAZER O ALTERAR
CARREGAR (FONTE)/CAMPO LOGIN MODO DE
VISUAL PEQUENO ACESSO
004 006 010 006 003
11 O QUE VOCE ACHA DA INTERFACE (AREA DE INTERACAO) DO SIGAA?
BOA COMPLEXA RUIM REGULAR
016 001 001 003
12 O QUE VOCE MUDARIA NO SIGAA PARA TORNA-LO MELHOR?
RETIRAR AVISOS MANTER NOTIFICAR
NADA TAMANHO ANTES DO UM SO ATIVIDADES
DA LETRA LOGIN/USAR AMBIENTE | LANGCADAS NO
(FONTE) BIOMETRIA DE USO SIGAA
006 008 004 002 002
13 QUANDO TEM PROBLEMA COM O SIGAA, A QUEM RECORRE?
COLEGAS
VETERANOS CRE PROFESSORES COAE BIBLIOTECA
010 009 008 007 001
14 VOCE COSTUMA RECORRER A SETORES DO IFS PARA AJUDA-LO NO SIGAA?
SIM NAO CRE/COAE BIBLIOTECA | PROFESSORES
019 002 007 001 002
15 QUAL TIPO DE AJUDA VOCE SOLICITA USUALMENTE?
ENCONTRAR/ FAZER O
NENHUMA FAZER ATUALIZAR DADOS EMISSAO | CADASTRO NO
LOGIN NO SISTEMA DE DOCS. PRAAE
NO
SISTEMA
008 005 006 002 001
16 VOCE CONSEGUE INTERAGIR COM OS PROFESSORES ATRAVES DO SIGAA?
CONFUNDE SIGAA NAO USA O
SIM NAO COM GOOGLE SALA | CONSEGUE | GOOGLE SALA
DE AULA VISUALIZAR DE AULA
014 007 004 001 008

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

A entrevista para esta etapa da jornada foram mais incisivas e extrairam

com precisédo

informacdes,

conhecimentos e sentimentos dos

ingressantes,

necessarios a identificacdo e confirmacdo das caréncias e dificuldades especificas

deles. Da analise constata-se o baixo nivel de conhecimento em informatica e em

sistemas apontando como fraquezas individuais, seus desejos,

inclusive as

expectativas e insegurancas deles relacionados ao acesso e uso do sistema, dos

demais dispositivos e da sua nova realidade estudantil.

Diante do cenéario, as duvidas antes percebidas estdo listadas e

identificadas. Ficou constatado que a existéncia de mais de uma plataforma digital

para o0 atendimento dos

ingressantes aumenta as duvidas,

incoeréncias,

inconsisténcias e insegurancas. O fato de o IFS ofertar além do SIGAA, outra

plataforma digital para demandas das atividades estudantis (Google Sala de Aula),
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implica em mais davidas dos discentes quanto a qual plataforma digital deve usar, por
exemplo.

Isto ocorre, ndo so6 devido ao pouco conhecimento em sistemas, mas pela
sua inabilidade em usar novas tecnologias digitais. Vale salientar que o IFS
disponibiliza para os alunos 03 ferramentas digitais cujas funcionalidades s&o
semelhantes. Um destes dispositivos € o aplicativo “IFS Digital”, criado pelo IFS em
2017. O qual permite que estudantes consultem notas, frequéncia, horario e local das
aulas, além acessar a carteira estudantil (https://ifsdigital.ifs.edu.br/). A segunda
ferramenta é o Google Sala de Aula, uma plataforma que os auxilia na realizacao das
atividades estudantis, desenvolvimento de projetos, acompanhamento das aulas,
funcdes existentes no SIGAA (http://www.ifs.edu.br/).

Assim, fica evidenciado que as caréncias e dificuldades relatadas na ultima
fase da jornada tendem a permanecer ou aumentar. Isto porque fica comprovado com
as respostas o alto grau de duvidas, inseguranca, inconsisténcias e incoeréncias. Para
confirmar esta tendéncia, questionou-se sobre o uso da turma virtual do SIGAA,
notando que 80,95% dos entrevistados afirmam utiliza-la e 19,05% n&o. Do total de
respondentes, 66,66% afirmam interagir com professores via SIGAA e 33,34% n&o.
Naqueles que interagem com seus professores, notou-se que 04 deles (28,57%)
confundem o SIGAA com o Google Sala de Aula, reiterando a complicacdo do uso de
varias ferramentas tecnoldgicas contribui diretamente para a confusdo dos alunos.

A cerca de quais servicos do SIGAA mais utilizam, tem-se predominancia
da visualizacdo de notas e faltas, acompanhar atividades encaminhadas pelos
docentes, ver horario das aulas e histérico escolar. Quanto aos servicos menos
utilizados destaca-se o0 calendario académico, horario escolar, carteira de
identificacdo estudantil digital e o chat. A quantidade de servicos disponiveis nas
plataformas é outro ponto que causa davidas entre os alunos, pois ficou evidente nas
falas deles que estavam se referindo a um dado servico do SIGAA, porém
mencionavam outra plataforma para isto, deixando a confusdo sobre o uso destas
(Google Sala de Aula, IFS Digital e o Pergamum). Por exemplo, discente AGP12
guando questionado sobre qual servico do SIGAA mais utilizava responde “...] todos!
Um pouco de cada. Tem vezes que eu uso muito na biblioteca. Para pegar livros.”. Ja
0 AGPO08 relata “[...] Uso! Eu uso mais o IFS Digital”.

Destes relatos fica claro o nivel de desconhecimento e incertezas ja que

AGP12 afirma usar SIGAA para tudo inclusive para pegar livros na biblioteca.


https://ifsdigital.ifs.edu.br/
http://www.ifs.edu.br/
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Contudo, este servico nao faz parte do SIGAA e sim do sistema Pergamum. J4 AGP08
traz um relato mais comum entre os alunos, pois acessam 0s servi¢cos do aplicativo
IFS Digital ciente de estarem usando o SIGAA. Outra situacdo preocupante é quanto
ao baixo uso da turma virtual do SIGAA, dado que discente AGP14 afirma “[...] nao!
Teve um professor que passou um formulario para responder no SIGAA. Eu néo
consegui acessar. Uso o Google sala de aula. No SIGAA, quase nada”, corroborando

com o baixo uso deste servico.

4.4. Consideracdes sobre a segéo

O término desta secdao, foi primordial para o desfecho do estudo, tendo em
vista que ela engloba todas as analises efetuadas no decorrer da pesquisa,
considerando os aspectos anteriores ao Exame de Qualificacdo e aqueles relativos a
Defesa desta Dissertacdo. A secdo apresentou detalhes acerca do objeto de estudo,
diagnosticou as forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas, além de identificar e
listar as caréncias, dificuldades e os conhecimentos dos alunos. Através das analises
realizadas, tanto em ambito organizacional, como no coletivo, foi possivel extrair um
conjunto de informacdes e conhecimentos, que subsidiaram a construcao da proxima
secao deste documento, ou seja, a elaboracao do Produto Editorial.

Vale destacar ainda, que foi nesta etapa da pesquisa, que 0S
pesquisadores, mediante a avaliacdo do objeto de pesquisa, realizada no diagndstico
organizacional, pela analise da matriz SWOT, decidiram mudar o tipo de produto a ser
entregue pela pesquisa. Ressalta-se, porém, que continuou sendo um produto
editorial, alterando somente o formato (De Guia para Cartilha). A mudanca do formato
e do direcionamento do produto foi precisa, porque no atual contexto analisado, € mais
interessante que o0s gestores do campus conhecam seus clientes (alunos
ingressantes). Quem sdo, como sdo, de onde eles vém e quais seus propositos e
anseios, na jornada a ser percorrida. O produto exibira, quais tipos de contato os
alunos mantiveram desde a primeira interacdo com a Instituicdo, com o sistema
académico e no transcorrer da sua passagem pelo campus.

As necessidades e anseios, revelados pelas respostas das entrevistas,
com questbes que abordaram caréncias e dificuldades vivenciadas pelos
ingressantes, no acesso e uso do sistema SIGAA. A secdo demonstrou, ainda, que

apesar do SIGAA ser uma ferramenta tecnoldgica valiosa para o IFS, visto que entrega
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servicos educacionais de qualidade a comunidade académica, ele é também, para os
ingressantes, um instrumento de frustracdo, inseguranca e davidas.
Isto posto, se conclui que a sec¢do, alcancou 0s objetivos especificos
propostos pela pesquisa, como:
e Obtencdo dos conhecimentos “from” e “about” clientes (discentes
ingressantes);
e Estruturar perfil dos discentes ingressantes;
e Definir e embasar o produto editorial.
Assim, na proxima secéo constard os elementos estruturantes do produto
gerado pela pesquisa, como sera apresentado e entregue aos gestores do campus

Sao Cristévao.
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5. PRODUTO EDITORIAL PROPOSTO

O Produto Editorial criado, tem na sua composicao elementos extraidos do
resultado da pesquisa, assim especificados: Descricdo detalhada do objeto de estudo;
a persona do aluno ingressante no IFS (Figura 11); o mapa da jornada de experiéncia
da persona Anne (Figura 18), além de ideias, sugestdes e propostas fundamentadas
nos relatos dos alunos entrevistados. Quanto a persona Anne, se trata de uma

imagem ficticia produzida por inteligéncia artificial (https://openai.com), a partir dos

dados sociodemogréficos e das caracteristicas comuns encontradas neste grupo de
alunos, através da coleta de dados no SIGAA (autorizada, Anexo A) e nos relatos das
entrevistas presenciais (autorizadas pelos responsaveis) realizadas no campus S&o
Cristévao, apés aprovacio do projeto pelo Comité de Etica da UFS (Anexo D) do
estudo.

Com a conclusédo da pesquisa e a defesa da dissertacdo, o produto sera
editado em separado, no formato de Cartilha Informativa intitulada “Anne, IFS e o
SIGAA: Desafios de uma experiéncia em construgcao” presente no Apéndice E. O
produto editado sera apresentado e entregue a Direcdo-Geral do Campus Séao
Cristovao e aos demais gestores da area de ensino, em data previamente marcada.
No momento que antecede a entrega, sera feita uma breve apresentacdo a respeito
da motivacéo e inspiracéo para o projeto, que desencadeou na elaboragao do produto
entregue.

A Cartilha foi estruturada conforme a experiéncia vivenciada por Anne na
jornada. Ela apresenta, simboliza e sintetiza os passos dos alunos ingressantes no
ensino médio técnico do campus, oriundos do ensino fundamental em escolas
publicas, sorteados em processo seletivo e que a partir daguele momento iniciam uma
nova e desconhecida jornada de experiéncia de acesso e uso ao sistema académico
(SIGAA) utilizado no IFS. A jornada é graficamente representada por um mapa, que a
divide em etapas e fases e traz outros elementos da jornada (Figura 18).

A primeira fase da jornada, se refere ao periodo inicial da experiéncia,
denominada “antes do 1° contato”. Representa o momento que antecede a matricula
da aluna. Momento em que ela, acompanhada pelo responsavel legal, comparece ao
campus, para efetivar o cadastro institucional na Coordenacédo de Registro Escolar
(CRE). Coordenacado, onde acontece o primeiro contato da discente com o IFS,

campus Sao Cristovao.


https://openai.com/
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Na segunda fase, se esboga uma efetiva acdo do contato da aluna
ingressante com o sistema SIGAA. Ja a terceira e Ultima fase do mapa, se refere ao
contato com o sistema SIGAA, de modo continuo e ao longo do primeiro semestre
letivo de cursos do ensino médio técnico do IFS.

Na coluna das etapas do Mapa, sédo registradas as a¢cdes comuns a todas
as fases, porém, especificas a cada ponto de contato com o qual a persona Anne
interage. Assim, o Mapa identifica tanto os pontos de contato efetivos, bem como, os
objetivos de Anne em cada um deles, as dificuldades, a expectativa e o0s
sentimentos/emocdes expressados em cada contexto.

Figura 11 - A Persona Anne

O QUE DIZ O QUE PENSA
Ter pouco conhecimento Q_ue 0 novo ciclo sera
em informatica; lmpottante para sua
N3o ter conhecimento formagé&o profissional.

em sistemas;
S6 acessa a internet

pelo celular.

O QUE FAZ O QUE SENTE
DIFICULDADES Dedica-se integralmente Sente-se ansiosa

aos estudos. e insegura pelo

+ Adaptar-se ao modelo de ensino do IFS e as
novas disciplinas;
+ Conciliar vida estudantil com atividades do dia-a-dia.

novo mundo que
se abre no IFS.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).

O Mapa expde também informacdes que refletem o olhar do autor, para
aquele cenério, expondo conforme os relatos dos entrevistados, quais 0s pontos
positivos e negativos levantados, bem como as ideias, opinies e sugestbes dos
alunos, com o intuito de que os gestores do campus as conhecam, as avaliem e
viabilizem sua implementacéo, para tornar a experiéncia de acesso e uso do SIGAA
e dos demais dispositivos, possiveis ndo somente para os alunos ingressantes, mas
para toda comunidade académica do campus Sao Cristévao.

Na sequéncia, a Figura 12 apresenta o Mapa da Jornada de Experiéncia
da persona Anne e as subsecdes posteriores, detalham cada uma das fases e etapas
do mapa. Vale ressaltar, que segundo Bradley et al. (2021), a finalidade do mapa da
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jornada de experiéncia, € explicitar a experiéncia que a aluna vivencia, por meio de
uma representacao grafica das interacbes dela com os pontos de contato, visando

encontrar as respostas que venham melhorar sua interagao.

5.1 Fase 1 - Antes do 1° contato com o SIGAA

A fase inicial da jornada, € caracterizada pela inexisténcia ou irrelevante
contato com o SIGAA, pois nela, o foco € a efetivagdo da matricula da Anne na
Coordenacéo de Registro Escolar — CRE. Nessa Coordenacao, o(a) responsavel legal
da discente, entrega a documentacado requerida no edital, tendo em vista, que por
serem menores de idade, os ingressantes ndo podem assinar o comprovante de
matricula.

Apébs conferéncia e aprovagdo da documentagdo, a matricula é efetivada.
Na sequéncia, Anne recebe seu comprovante da matricula e um tutorial impresso
contendo orientacbes para executar seu primeiro acesso ao SIGAA em casa,
cadastrando o login e senha, antes do inicio das aulas. Nesta etapa, os pontos de
contato de Anne foi a Coordenacao do IFS (CRE) e o tutorial impresso que ela recebeu
no ato da matricula, além do dispositivo eletronico que disponha em casa para acessar
a internet.

Se deve salientar, que o primeiro acesso e cadastro no SIGAA, dificilmente
ocorrera antes do inicio das aulas. Isto porque, o0 primeiro acesso acontece para que
o discente cadastre o seu login e senha no sistema. Porém, este procedimento so é
possivel executar em computadores ou notebook. Informacéo esta, que néo consta
no tutorial entregue aos alunos ingressantes. Contudo, mesmo que estes fossem
informados sobre essa obrigatoriedade, a maioria dos ingressantes ndo conseguiram
efetivar o acesso, pois em seus domicilios, s6 dispdem de aparelho celular para se
conectar a internet.

Outro aspecto observado nesta fase, € como Anne e a maioria dos alunos
ingressantes sdo informados sobre os cursos ofertados no IFS, especificamente, no
campus S&o Cristévao. Os relatos dos entrevistados, apontam que a forma mais
comum de terem acesso a este tipo de informacéo, é através da comunicacéo boca a
boca. Depois da modalidade ‘boca a boca’, sdo citadas as visitas de servidores ou
representantes do IFS as escolas de ensino fundamental dos municipios

circunvizinhos, para divulgagao dos cursos ofertados.
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Figura 12 - Mapa da Jornada da Persona Anne

MAPA DA JORNADA DA EXPERIENCIA DE USO DO SISTEMA SIGAA - IFS, CAMPUS SAO CRISTOVAO/SE
USUARIA: ANNE ROSE SILVA

IDADE: 15 ANOS

MUNICIPIO: BARRA DOS COQUEIROS/SE

SERIE/CURSO: 1° ANO/MEDIC TECNICCO INTEGRADGC EM AGROINDUSTRIA

FASE 3 - CONTATO CONTINUO

ETAPAS FASE 1 - ANTES DO CONTATO FASE 2 -1° CONTATO e
(06 meses iniciais do curso)
PONTOS DE L Eeipalaronda
CONTATOS CRE Tutorial impresso Celular da aluna CRE biblioteca do Celular da aluna Celular da aluna Celular da aluna Celular da aluna

Estar Descobrir qual o Efetivar o cadastro sislgronzh:m;mar SEMEDEI HESTTET ED Sl mnﬁl:cpi.:'i:ernto
EXPECTATIVAS y Acessar o SIGAA = g atividades das aulas acessar as demais ] .
matriculada problema no SIGAA o conhecimento SIGAA 4o SIGAA em informatica e
ermn SIGAA i3 CEESEOER SIGAA
EMOGOES
E
FELIZ -
] "
ALEGRE = \ T
= "
MNORMAL — —__‘___-___- 5 | —— \ P P — p—
CONFUSO i DR L5 g = =
TRISTE ke
PONTOS Matricula R::z:;g:i:‘:::: Consegue o
POSITIVOS efetivada o SIGAA primeire acesso
Passar
arigntagdes
precisas aos
A alunos Refazer o tuterial Fremover mini Permitir acesso de Pmmover . . Definir plataforma Im.pleme.ntar
SUGESTOES treinamento Criar mecanismo - a biometria do
= com informacgdes cursos de SIGAA servidor ag portal ; para atividades
E IDEIAS Checar o nivel g i aos lideres de suporte aos alunos alunc para
X precisas para alunos discente escolares
de conhecimento das turmas acesso ao SIGAA
em informatica do
ingressante

Fonte: Elaborado pelo autor (2024).
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Em seguida, vem os telejornais e as redes sociais, e, por ultimo, o edital do
processo seletivo, disponibilizado na pagina oficial do IFS. Esta constatacéo, gerou a
necessidade de incluir no mapa, como sugestao, que seja feita uma reavaliacdo dos
procedimentos e das praticas utilizadas pelo Instituto, para divulgacdo dos cursos
ofertados nas unidades. Pelos relatos dos alunos do campus S&o Cristévao, se
percebe que mesmo com o mundo globalizado e de muita conectividade nas redes
sociais, a depender do nivel socioeconémico dos ingressantes de cada campus, se
deve buscar alternativas mais eficientes para divulgar os cursos ofertados naquele

campus, para aquela comunidade.

5.2. Fase 2 — No 1° contato com o SIGAA

A segunda fase da jornada inicia com as aulas presenciais da Anne no
campus. Como ela ndo conseguiu fazer o cadastro inicial em casa retorna a CRE para
receber as orientacfes e efetivar o primeiro acesso ao SIGAA. Com as instrucdes
repassadas pela CRE, ela vai a biblioteca e em um dos computadores, auxiliada por
servidor da CRE, cadastra finalmente o login e senha para acessar o sistema pela
primeira vez. Situagdes como esta explicam porque o mapa da jornada foi estruturado
em trés contextos: antes do primeiro contato, no primeiro contato e no contato
continuo com o SIGAA. Esta divisdo possibilita ao gestor, entender todo o processo
de interagdo da aluna com o IFS e dela com o sistema, ou seja, a experiéncia na
totalidade.

Nesta fase, o analfabetismo digital funcional dos discentes supracitado por
Costa et al. (2024) fica evidenciado, tanto em funcdo do pouco conhecimento em
informética quanto pelo total desconhecimento sobre o sistema. Tais circunstancias
potencializam as dificuldades de adaptacdo destes ingressantes em seu novo cenario
educacional.

Apés efetivar o cadastro inicial no sistema na biblioteca, a Anne se sente
aliviada. Porém, logo fica evidenciado que além do computador para acessar e usar 0
SIGAA ela necessitard também do auxilio de colegas veteranos, professores e
servidores para melhorar e avancar na sua experiéncia com o SIGAA. Nesta fase, é
visivel o desconforto dela as dificuldades vivenciadas tendo em vista, que ela sé

consegue navegar no sistema com a ajuda de terceiros.
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Os empecilhos enfrentados por Anne remetem a uma das ameacas
organizacionais apontada na analise da matriz SWOT (ameaca 4), relacionada a baixa
qualidade do ensino basico recebida por eles nas séries anteriores, aliada a presenca
do analfabetismo digital funcional. Visto que, segundo Costa et al. (2024), eles tém
facilidade de se comunicarem por meio de aparelhos eletrbnicos, porém, séo
incapazes de entender outras ferramentas existentes no mundo digital.

As caracteristicas citadas por Costa et al. (2024) sdo idénticas as
encontradas na maioria dos relatos dos entrevistados. Embora todos eles consigam
acessar a internet e se comunicarem entre si via aparelhos celulares, a maioria
convivem com dificuldades para acessar e utilizar o SIGAA e suas op¢des de servigos
e demais ferramentas tecnoldgicas (plataforma e aplicativo). Problemas de
acessibilidade e usabilidade que incomodam Anne e seus colegas desde o inicio da
jornada da experiéncia com o SIGAA registrada no mapa.

5.3 Fase 3 - contato continuo (06 meses iniciais do curso)

Nesta fase as caréncias e dificuldades da Anne e seus colegas causam
maiores impactos, especialmente por eles terem vivenciado o periodo de greve dos
servidores federais da educacéo, iniciado em abril/2024 e finalizado em junho/2024.
Sendo isto aqui exposto por ter sido muito citado por praticamente todos os
entrevistados, deixando claro que a paralisacdo aumentou significativamente as
dificuldades dos ingressantes, principalmente quanto a adaptacao e familiarizacao
deles com o SIGAA.

Em contrapartida, nesta fase foi constatado uma melhora nos
conhecimentos em informatica e em sistemas quando comparados a primeira fase da
jornada. Ficando isto evidente, pois nenhum aluno classificou como “péssimo” o seu
nivel de conhecimento nestas areas, diferente do verificado na primeira fase em que
mais de 30% indicaram esta classificacdo. Porém, mesmo com a melhora neste
aspecto, a maioria relata nas respostas subjetivas que ainda tem confusdes e
incoeréncia quanto ao uso do SIGAA nesta fase. Ficando isto claro com a confuséo
de quais servicos estdo usando para cada uma das plataformas (SIGAA, Google
Classroom ou IFS Digital), pois 85,71% dos entrevistados responderam que mais
utilizam “determinados servigos” do SIGAA, quando, na verdade, séo servigos

presentes em outras plataformas como Google Sala de Aula ou IFS Digital.
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Ficou constatado que Anne e seus colegas ndo conseguem identificar a
plataforma interativa na qual seus professores encaminham tarefas estudantis. Os
relatos demonstram que o uso, pelos professores, de duas plataformas para
compartilharem atividades estudantis (Google Sala de Aula e o SIGAA) confunde a
maioria dos alunos. Isto ocorre por ndo haver uma padronizacdo por parte dos
docentes sobre qual plataforma usar para isto, ou em casos mais graves, quando
docentes usam as duas simultaneamente.

Em sintese, o uso simultdneo de plataformas distintas com finalidades
semelhantes (execucao das atividades estudantis) e a ndo padronizagao por parte do
IFS de uma sé plataforma para isto tornou a jornada da Anne e seus colegas algo
complexo e arduo. Além disso, surgem nesta fase da jornada novas dificuldades, pois
com o uso continuo do SIGAA eles necessitam atender as demandas dos professores
e responder as atividades estudantis, antes inexistentes.

Dentre as dificuldades mais destacadas lista-se buscar/localizar ou
atualizar informacfes no SIGAA; emitir declaracdes estudantis e fazer ou atualizar o
cadastro para os auxilios estudantis (PRAAE - Programa de Assisténcia e
Acompanhamento ao Educando, Auxilio Moradia e Programa Pé-de-Meia)
disponibilizados pelo Governo Federal, aos estudantes com vulnerabilidade social. O
gue se nota € que nesta etapa final, Anne e seus colegas ja deveriam ter um maior
conhecimento sobre SIGAA e suas diversas opgdes de servigos.

No entanto, para suprir as demandas estudantis do dia a dia escolar eles
continuam necessitando do auxilio de colegas veteranos, servidores, professores e
principalmente dos computadores do campus. Dado que a maioria deles tem como
principal meio de acesso a internet em casa e no proprio campus seus smartphones.

Com relacdo as emocdes vivenciadas por Anne e grande parte de seus
colegas ficou registrada a constancia de confusdo e desanimo dada a permanéncia
de davidas e insegurancas com o sistema académico do IFS. Concluida a exploracéo
das interacGes ocorridas nos pontos de contato em cada uma das fases e etapas da
jornada da experiéncia da Anne, a proxima subsecdo trara sugestfes, ideias e
propostas extraidas dos relatos e também das observacbes e experiéncias na
instituicdo, enquanto servidor do autor desta pesquisa.

Sao sugestoes, ideias e propostas que poderdo auxiliar os gestores na
criacdo de mecanismos, procedimentos e treinamentos para melhorar e viabilizar o

acesso e uso do SIGAA pelos alunos ingressantes. Elas ainda contribuirdo com os
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dirigentes do campus Sao Cristovao, na implementacao solucdes praticas e objetivas,
extraidas das experiéncias vivenciadas e dos conhecimentos dos clientes, seja ele
aluno ou servidor. Assim, a Instituicdo poderd encontrar uma nova maneira de
promover a eficacia, eficiéncia e exceléncia nos servigos ofertados a comunidade

académica do campus Séo Cristovao e das demais unidades da Instituicao.

5.4 Melhorias propostas pelo produto

Para uma melhor compreenséo e visualizagdo dos pontos analisados, as
melhorias propostas nesta subsecao, estdo distribuidas conforme as etapas e fases

do mapa da jornada da persona Anne.

5.4.1 Melhorias propostas para antes do 1° contato

Conforme o observado na analise anterior sobre as caréncias e dificuldades
desta fase, a forma mais usual que os ingressantes relataram sobre como ficaram
sabendo sobre os cursos ofertados pelo IFS, campus Séo Cristévao, foi através da
comunicacgao informal, denominada de “boca a boca”. Fato que nao invalida as outras
formas de divulgacéo dos cursos, apenas acende um alerta e reforca a necessidade
de reavaliar os processos de disseminacédo e divulgacéo dos processos seletivos do
IFS, considerando o perfil especifico das comunidades alvos de cada campus. Como
ja constatado, o publico-alvo do campus S&o Cristbvdo demonstra ter caréncias
informacionais e dificuldades com acesso e uso das novas tecnologias e dispositivos
eletronicos.

Os relatos comprovaram a necessidade de os gestores do IFS,
especificamente, campus Séao Cristdévao, reverem, reavaliarem e inovarem 0s meios
e processos de divulgacdo dos cursos ofertados no campus, considerando que dos
21 alunos entrevistados, apenas 1, visitou a pagina oficial do IFS para se informar
sobre o edital do processo seletivo para os cursos ofertados. Desta forma, ciente que
a clientela dos cursos do ensino médio integrado do IFS, campus Sdo Cristovao, sdo
os alunos advindos do ensino fundamental, menores de idade e oriundos em sua
maioria de escolas publicas municipais ou estaduais, sera preciso, por exemplo,
considerar, priorizar e potencializar as sugestdes e ideias coletadas dos ingressantes

em seus relatos, para melhorar os processos de divulgacéo dos cursos ofertados pelo
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campus, tais como promover, aumentar ou incrementar as visitas de representantes
da instituicdo as escolas de ensino fundamental nas cidades circunvizinhas ao
campus, antes e durante o periodo das inscricdes previstos no edital do processo
seletivo.
Outro aspecto que ficou evidenciado nos relatos deles, € que no momento da
matricula (cadastro institucional), o aluno ou seu responsavel legal recebe na CRE,
um tutorial impresso com orientagcdes para efetivar o primeiro acesso (cadastrar login
e senha) no SIGAA, antes do inicio das aulas, em casa. Dentro do contexto desta
experiéncia, dificilmente o aluno ingressante conseguira efetivar o cadastro, porque
no tutorial impresso entregue ao estudante, ndo consta uma informacéao crucial para
a conclusao do processo de cadastro inicial: s6 é possivel fazer o primeiro acesso ao
sistema SIGAA, em um computador ou notebook. Nos relatos dos alunos
entrevistados, a maioria ndo possui em sua residéncia, estes aparelhos eletronicos,
impossibilitando-o de efetivar o primeiro acesso em casa. Como sugestao, € preciso
refazer o tutorial, inserindo nele informacdes complementares e fundamentais, a
efetivagdo do primeiro acesso e cadastrar o login e a senha do sistema, em casa.
Nos relatos das entrevistas, foi observado também a possibilidade da CRE,
no ato da matricula, checar com o aluno e registrar na ficha cadastral do ingressante,
gual seu nivel de conhecimento em informatica e em sistema académico. Tal
informacdo, ajudara aos gestores na criacao de eficientes mecanismos de suporte aos
ingressantes, bem como, promover o0s treinamentos basicos e especificos em
informatica e sistemas, dentro da semana do acolhimento aos ingressantes, tendo em
vista que nos relatos, a maioria deles declararam ter o nivel de conhecimento em

informatica ‘péssimo’ ou ‘ruim’.

5.4.2 — Melhorias para o 1° contato

Na fase do 1° contato, surgem novas dificuldades para Anne e seus colegas
ingressantes e as ja existentes sdo potencializadas. Neste momento, um emaranhado
de duvidas permeia suas mentes no que diz respeito ao SIGAA. Nos relatos
analisados, Anne e seus colegas, sentem o peso das dificuldades vivenciadas por
eles, devido ao desconhecimento do sistema e suas funcionalidades, pelo fraco
conhecimento em informatica, aliado aos problemas de adaptabilidade ao modelo de

ensino da Instituic&o.
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Pelos aspectos expostos, as propostas emergentes desta fase, estdo
voltadas as caréncias informacionais deles, que € sem duvida, o maior empecilho para
gue ela e seus colegas possam verdadeiramente iniciar suas novas descobertas. Para
isso, 0s gestores, com base nas informagfes coletadas na matricula, promovam o0s
minicursos basicos de informatica e de sistemas, para os ingressantes que demandem
mais atencao. Esta sugestdo ganha mais importancia quando um entrevistado relata
sobre o tipo de auxilio que recebe para acessar o sistema declarando que “Sim, eles
deram um papel 4. S6 que ndo com tantas instru¢gfes assim. Entdo eu acho que eles
deveriam, tipo, dar mais explicacdes pessoalmente”.

Além dos minicursos, algumas acfes gerenciais poderdo melhorar o
atendimento de suporte aos ingressantes, uma delas € liberar o acesso de servidores
da area de ensino ao Portal do Aluno, para que estes possam visualizar a tela do
SIGAA da mesma forma que o aluno visualiza e assim melhor auxilia-los na solucao
dos problemas relatados, obtendo as informacdes basicas para a estruturacdo dos
minicursos propostos. Na hipétese de ndo poder treinar todos os ingressantes do
ensino médio, treinar apenas os lideres das turmas ou selecionar um aluno de cada
turma, para receber o treinamento e ser o ponto de conexao dos alunos, com o setor
de suporte do IFS ao sistema SIGAA.

Outra situacdo que se destaca nesta fase, diz respeito a forma como a
maioria dos ingressantes acessam a internet no campus. Como citado nos relatos, a
maioria deles utilizam os aparelhos celulares para acessar o SIGAA. Porém, em seus
relatos, alegam que além das dificuldades citadas, a rede wi-fi do campus € instavel e
a qualidade dos seus aparelhos celulares comprometem ainda mais a acessibilidade
e 0 uso do sistema. Como sugestao, o estudo propde a melhora e ampliacdo da rede
de wi-fi do campus, bem como, seja criado a Central de Apoio ao Discente
Ingressante, disponibilizando, nela, computadores para que 0os mesmos tenham

acesso ao sistema.
5.4.3 — Melhorias para o contato continuo
Para a dltima fase da jornada, as propostas sdo um somatoério de tudo que

ja foi discutido até aqui. No entanto, se nota que as maiores dificuldades agora

direcionam-se ndo mais para 0 acesso ao sistema em si, mas sim, quanto a sua
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interface e seus mdédulos no uso diario. Dentre as melhorias propostas para o SIGAA
relatadas pelos ingressantes estao:

e implementar biometria digital para acesso (aparelho celular);

e aumentar tamanho da fonte das letras nas opg¢des de servigos (celular);

e diminuir quantidade de informacgdes por tela (todos os aparelhos);

e tornar sistema autoexplicativo (todos os aparelhos);

e aprimorar versao do sistema para dispositivo mével;

e retirar avisos antes do acesso ao sistema (todos os aparelhos).

Estas sugestdes, ideias e propostas foram extraidas dos relatos dos alunos
entrevistados, nas quais se percebe a diversidade das opinides entre eles. Ficou
evidenciado nas fases, que a principal dificuldade de Anne e seus colegas
ingressantes, é a falta de informacdo e de conhecimentos, sejam eles, de sistema
académico ou de informatica. Visando suprir ou minimizar estas caréncias
informacionais, se propde incorporar ao processo de acolhimento aos discentes
ingressantes treinamentos, equipe de suporte e apoio nO acesso, UsSO e
operacionalizacdo do SIGAA e dos demais dispositivos eletronicos para estes alunos.

Se reforca, a necessidade da padronizagéo por parte do IFS, juntamente
com o corpo docente, da adocao de plataforma Unica para envio e recebimento das
demandas estudantis. Este procedimento, devera extinguir ou reduzir a maioria das
davidas e inseguranca dos ingressantes e alunos, sobre a plataforma na qual os
docentes encaminham suas demandas, mantendo o fluxo das atividades em uma
Unica plataforma (SIGAA ou Google Sala de Aula). Assim, sera possivel atender, por
exemplo, ao pedido feito pelo entrevistado AGI04, ao sugerir que o sistema académico
“[...] podia ser assim, um aplicativo que tudo que o professor passasse coubesse ali,

naquele aplicativo. Nao precisava que vocé baixasse outro. Resolvesse tudo por ali”.

5.5 Sobre o produto editorial e sua entrega

O produto editorial resultante da pesquisa € a cartilha informativa intitulada:
“Anne, IFS e 0 SIGAA: Desafios de uma experiéncia em constru¢éo ” Trata-se de
um produto informativo destinado aos gestores do IFS, campus Sao Cristovao, que
tem o Mapa da Jornada do Aluno como peca estruturante. Neste mapa, foram

identificados pontos de contato dos discentes com a instituicdo, suas caréncias e
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dificuldades de acesso e uso do SIGAA. Sendo todos estes conhecimentos extraidos
de relatos dos proprios alunos ingressantes.

Os quais, em sua maioria, sdo oriundos de escolas publicas municipais do
ensino fundamental, que além de ndo conhecerem o SIGAA ainda demonstram ter
pouco ou nenhum conhecimento em informatica, elementos que reiteram suas
dificuldades de acesso e uso dele e de outros dispositivos digitais. A cartilha traz ainda
a Persona deste ingressante, representado pela menina “Anne”, que ilustra principais
caracteristicas sociodemograficas bem como todos os seus anseios, dificuldades e
expectativas.

Assim, surgiu a persona representativa do perfil destes alunos, para
estruturar a partir dela, 0 mapa da jornada do aluno ingressante, identificando nele,
em cada fase e etapa, 0os pontos de contatos da persona com a instituicdo, suas
caréncias, dificuldades e os anseios dela e dos ingressantes. Além disso, 0 mapa
apresenta sugestdes e ideias inovadoras aos gestores do campus, para O
aprimoramento do acesso e uso do sistema SIGAA e dos outros mecanismos digitais
ofertados a comunidade estudantil. O produto informativo criado, devera ser entregue
a Direcdo-Geral do Campus Séo Cristévao, em data a ser definida, precedida de uma
reunido com os demais gestores da area de ensino do campus, onde a cartilha sera

apresentada e entregue.

5.6 ConsideragOes sobre a secédo

Ao finalizar esta secéo, a pesquisa alcancou o objetivo principal almejado,
ou seja, a criacdo do produto editorial contendo informac¢des e conhecimentos sobre
as caréncias e dificuldades dos alunos ingressantes no campus Sao Cristévao, que
poderado auxiliar os gestores do IFS, na criacdo de mecanismos e procedimentos que
melhorem as experiéncias de acesso e uso vivenciadas por eles nos cursos do ensino
médio integrado da instituicdo. Desta forma, o conjunto dos conhecimentos dos alunos
(clientes) coletados e analisados nesta pesquisa, foram reunidos e concatenados em
um s6 instrumento de gerenciamento; o mapa da experiéncia.

Nele estdo identificadas e registradas as dificuldades, caréncias, anseios e
as expectativas relatadas pelos discentes, no decorrer das interacées com o IFS e
nos pontos de contato com o SIGAA. O principal sistema de gerenciamento das

atividades académicas dentro do ambiente institucional. Vale ressaltar, que mesmo
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sendo um estudo voltada ao sistema SIGAA, instrumento prioritario para 0 uso
continuo dos alunos, foram abordados também outros dispositivos: outra plataforma
e um aplicativo digital, pois ambos corroboram para as dificuldades vivenciadas pelos
discentes.

Dentre os instrumentos, esta o Google Sala de Aula, outra plataforma em
gue alguns docentes do campus também utilizam para encaminhar atividades
estudantis. Além da plataforma, existe também o aplicativo IFS Digital, criado pela
instituicdo para fornecer informag¢des da vida estudantil dos alunos, extraidas do
proprio SIGAA, muito citado também nas entrevistas.

Nos cenarios analisado nesta e nas secdes anteriores, observa-se que a
gestdao do IFS, oferece uma boa estrutura de tecnologica, bons e modernos
dispositivos eletronicos, que acabam sendo subutilizados pelos alunos ingressantes
do ensino médio integrado, em fun¢do do despreparado e desconhecimento destes
alunos, sobre informatica e sistema académico. Tal situacéo, possibilita a gestao do
IFS, campus Sao Cristovao, ofertar mecanismos de suporte e de capacitacdo e
habilitacdo destes usuéarios. O produto entregue por esta pesquisa, identifica as
caréncias e dificuldades destes ingressantes, sugerindo aos gestores, caminhos a

serem trilhados na jornada.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Ao final deste estudo, constata-se o alcance de seu objetivo e consequente
resposta a pergunta de pesquisa ora proposta. Além disto, esta pesquisa avanca no
campo da Gestdo do Conhecimento, mais especificamente, no campo da Gestéo do
Conhecimento do Cliente — CKM, ao demonstrar seu uso para identificar
conhecimentos dos clientes essenciais a melhoria dos servicos prestados pelo IFS.

E, principalmente, a importancia que ela traz para alinhar, de modo direto,
as necessidades e desejos dos clientes aquilo que € ofertado pelas empresas, no
caso em questao, o IFS. Ja que o ponto crucial de contribuicdo desta pesquisa, reside
no fato dela destacar para a gestdo da instituicdo pontos até entdo néo visualizados
por todos.

Um deles e crucial a esta conclusédo € no fato do IFS disponibilizar para
seus alunos diversas plataformas para uso educacional, como o SIGAA, Google Sala
de Aula e o IFS Digital. Ou seja, comprova-se aqui 0 que muito se fala na teoria da
inovacdo nas empresas, que 0 mais importante ndo é usar tecnologias nas empresas
e adaptar seus servicos a estas. E sim o contrario, ou seja, conhecer primeiro aquilo
gue seus clientes desejam e s0 depois definir quais tecnologias podem ser acopladas
ao sistema.

Isto fica claro com o fato de o IFS usar multiplas plataformas, sendo que o
discente, se quer tem algum ou nenhum tipo de conhecimento em informatica. E ja
nos primeiros dias de contato com a nova realidade educacional, é lancado sobre eles
um arsenal tecnolégico que tem como foco principal facilitar a sua vida académica.

Contudo, o que se nota é o contrario, mais dificuldade, confusdo e medo
do novo que se abre diante de seus olhos. Ou seja, os problemas enfrentados por
Anne e seus colgas de sala estdo muito aquém do uso do SIGAA (foco deste estudo),
mas sim, de uma urgente e necessaria reflexao, por parte dos gestores do IFS, acerca
daquilo que estdo entregando a seus ingressantes.

Isto, por sua vez, comprova o que a Gestdo do Conhecimento do Cliente
preconiza em suas diretrizes e preceitos conceituais: que tudo deve comecar pelo
conhecimento do cliente, ou seja, saber quem ele €, 0 que pensa, 0 que sente, 0 que
deseja. Para s6 a partir disto, selecionar e adaptar as suas realidades as tecnologias
gue melhor se adequem a eles. E ndo o contrario, como € o que se Vé na realidade
aqui analisada, frisando isto ser uma falha estrutural, ndo do IFS, campus Sao

Cristévao, mas sim, de todo uma rede de ensino federal.
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Com relacéo a trabalhos futuros, esta pesquisa propde uma analise das
demais plataformas educacionais usadas no IFS para se identificar, pontualmente,
guais sao as principais dificuldades enfrentadas pelos alunos em cada uma delas.
Ademais, explorar também os alunos das séries subsequentes do ensino médio, ou
seja, segundo e terceiro ano, para comprovar, se as dificuldades aqui listadas
prevalecem no IFS, ou foram sanadas, de algum modo. Assim como estender esta
pesquisa para os cursos superiores do IFS, visando constatar se as caréncias e
dificuldades persistem em alunos que ja detém maior conhecimento informacional, por

exemplo.
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APENDICE A — SINTESE DA REVISAO INTEGRATIVA

Esta sintese foi elaborada apds realizacdo dos fichamentos dos 20 (vinte)
artigos selecionados sobre Customer Knowledge Management — CKM para
identificar neles o contetddo que se relacionasse com objetivo deste estudo. Para esta
revisdo foram consultadas bases de pesquisa nacionais e internacionais por tratar-se
de um tema ndao muito explorado na literatura brasileira. Sendo assim a maioria dos
estudos elencados foram provenientes de bases internacionais.

Dito isto, o Quadro Demonstrativo 01, apresenta um resumo particionado
do portfdlio final da pesquisa usado na elaboracédo do seu referencial e que sustentam

este trabalho.



Quadro Demonstrativo 01 - Analise sintética dos estudos sobre a CKM
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Autores Objetivo CKM, Conceito. CK, conceito Aplicacéo Exemplo Coleta
01. Adrutdin | Criar caminho | No artigo a CKM é | Conhecimento Educar os clientes é | Fornecer Entrevista por
et al. (2020) estratégico para | relacionada a | gerado pela | visto como criacdo | conhecimento para os | questionarios.
aumentar 0 | educacdo do cliente, | organizagao para | de valores para os | clientes de forma | Método de estudo
conhecimento  do | visto que, para eles o | suprir caréncias de | clientes. eficaz. Survey.
cliente. conhecimento advém | informagbes ‘para’ os
do aumento da | clientes.
capacidade de | Destaca o]
aumentar e manipular | conhecimento ‘para’
a disponibilidade de | (for) o cliente.
informacdes que estéo
nos ambientes social
ou organizacional.
02. Estudar os fatores | Processo estratégico | Conhecimento Sao utilizados na | Conhecimento ‘para’: | Estudo de
Aghamirian et | que determinam o | continuo e estavel, | originado na cogni¢do | interagdo matua com | informacdes sobre | biblioteca
al. (2014). futuro ou a | onde as empresas | dos clientes. os clientes buscando | produtos, mercados e | (Revisao) e
sobrevivéncia das | ofertam a seus clientes | O artigo destaca os | a melhoria continua. | fornecedores. pesquisa de
organizacgoes, 0 | a oportunidade para | tipos de Conhecimento  “do’: | campo.
comércio e | que seus clientes | conhecimento ‘do’ e o trata de informacdes
eletrbnico e o | deixem de ser | ‘sobre’. sobre produtos,
conhecimento dos | receptores passivos. concorréncia
clientes. tendéncias de
mercado.
03. Alawni | Investigar a relacdo | O artigo retrata CKM | O artigo retrata CKM | Este conhecimento | Como exemplos cita | Foram aplicados
Saad et al. | entre comunicagdo, | como ferramenta de | como ferramenta de | (‘sobre’) sera | as informacgBes sobre | questionarios,
(2015 conhecimento e | divulgacao de | divulgacgéo de | aplicado para medir | os produtos, servicos | além da técnica
lealdade do cliente | conhecimento ‘para’ o | conhecimento ‘para’o | 0 conhecimento e | prestados antes, | estudo de PLS-
em Seguradora de | cliente, sobre o cliente | cliente, sobre o | fidelidade do cliente, | durante e ap6s | SEM (Regressao
Seguro da Arabia. e do cliente cliente e do cliente além informar, | emissédo da apdlice de | parcial dos
educar, motivar, | seguro. minimos
persuadir e quadrados).
aconselhar 0s
clientes.
04. Al-Busaid. | Avaliar Mecanismo E o conhecimento | No texto cita que a | CK ‘para’ (for): | Uso de
K. Ali. 2013 p. | empiricamente 0 | organizacional  para | mais valioso para as | aplicacdo do CK | conhecimentos para | questionarios
1-11. impacto da | captura e aquisi¢do do | organizacdes focadas | conduz a | satisfazer as | aplicados.

aquisicdo de cada

conhecimento do

no conhecimento do

produtividade,
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tipo de | cliente. E essencial | cliente. (Gebert et al., | eficacia, eficiéncia, | necessidades dos
conhecimento.do para estabelecer a | 2003) — Tipos de CK | capacidades de | clientes;
cliente. memaria conhecimento: ‘para” | respostas e | -CK ‘sobre’ (about):
organizacional. (for); ‘sobre’ (about) e | inovacgéao. criado com base na
‘do’ (from). andlise de dados
informacdes dos
clientes;
CK ‘do’ (from):
conhecimentos  dos
clientes sobre
produtos Servigos,
fornecedores e
mercados.
05. Al-Busaid. | Alinhar as | E o Gerenciamento e | E o conhecimento | Com os CKs ¢ | CK ‘para’ clientes: | Foram aplicados
K. Ali. 2013 p. | ferramentas de | manutencdo de CK | mais valioso para | possivel examinaros | produtos da empresa; | questionarios.
117-134 gestéo do | nas organizagdes. E o | melhorar a satisfacio | pontos fortes, fracos, | servicos, ambiente e
conhecimento  do | processo de planejar, | e o relacionamento | oportunidades e | informacdes gerais;
cliente com as | organizar, liderar e | com o cliente. (Gebert | ameacas e permite | CK ‘sobre’: sdo os
estratégias de | controlar o | et al. 2003; Gorry e | construir estratégias | conhecimentos  dos
negocios. conhecimento Westbrook, 2013). de negoécios | clientes em potenciais
gerenciavel do cliente | Cita os 3 tipos de CK: | eficazes. e atuais;
influenciando no | ‘para’, ‘sobre’ e ‘do’. CK ‘do’ (from):
desempenho da informacdes
Instituicao. relacionadas as
empresas e
concorrentes.
06. Bem e | Propor modelo | Nao conceitua CKM | O texto cita que CK é | Os conhecimentos | Conhecimento ‘sobre’; | Foi aplicado um
Rossi. (2022). | conceitual para | apenas cita que a|um conjunto de | dos clientes quando | informacdes factuais | framework da
melhorar 0s | gestdo do | processos que | bem aproveitados, | sobre clientes. Sexo, | Gestédo do
servicos prestados | conhecimento traz | permitem a obtencdo, | serdo revertidos em | idade, escolaridade e | conhecimento
pela unidade de | beneficios ao prover a | representagéo, beneficios para os | outras. para bibliotecas
informacao. organizagao com | tratamento e | usuérios/clientes Conhecimento  ‘dos’ | Universitarias
informacdes e | armazenamento do | através de melhorias | clientes:  percepgdo | denominado
conhecimento. conhecimento e inovagbes na | dos clientes, reacbes, | GC@BU. Os
organizacional. prestacao de | conhecimentos sobre | indicadores
Ribeiro Junior e Costa | servigcos de | os produtos e | trabalhados em
(2013). Foram vistos | informag&o. servigos, reunides
os 03 tipos de fornecedores e outros. | compostas  pela
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conhecimento do Conhecimento ‘para’ | comisséo formada
cliente. os clientes: Este tipo | por servidores da
de conhecimento é | biblioteca
formado pela juncao
dos conhecimentos
anteriores.
07. Bidgoli et | Modelar o impacto | ACKM é umprocesso | O CK tem as | Analisar o impacto | SAo exemplos do | Por meio de
al. 2021 do conhecimento do | importante para atrair | informacdes e os |do CK sobre as | conhecimento: Revisdo de
cliente no | clientes e usar seus | insights (clareza), | medidas de | informacdes e | literatura,
desempenho da | conhecimentos e | necessarios por meio | desempenho; percepcdes dos | entrevistas e a
organizacdo com | ideias. dos quais a empresa | Efeitos do CK sobre | clientes, dindmica de
foco no setor de TI. pode estabelecer | 0 desenvolvimento | necessidades dos | sistemas.
relacionamentos mais | de novos produtos e | clientes e
fortes com o cliente. | Fornece um modelo | desenvolvimento de
Neste artigo foi | sobre a relagdo | novos produtos com
aplicado o | causal entre o | base nestas
conhecimento ‘do’ | conhecimento e o | informagdes.
(from). desempenho
organizacional.
08. Heikka. | Examinar a | Para a autora CKM é | A autora define o CK | Conhecimento ‘sobre’: Entrevistas
2020 construcéo do | uma abordagem | como “Ativo essencial | ‘sobre’ cliente: | saber se o cliente é do | presenciais.
conhecimento  do | organizacional que | para as empresas”. | coletado para | tipo “eventual” ou
cliente e como e | coleta, compartiiha e | Neste artigo foram | entender as | exigente e constante.
fornecer utiliza o conhecimento | destacados 0 | necessidades e
percepcdes sobre a | do cliente para obter | conhecimento ‘do’ e | motivacdes dos | ‘do’”: conhecimento
influéncia que as | vantagem competitiva. | ‘sobre. clientes; externo, percepcoes,
atividades Conhecimento ‘do’: | ideais e preferéncias.
cotidianas da conhecimento obtido
empresa podem por meio das
apoiar este objetivo. interagbes com 0s
clientes.
Identificar A CKM € um tipo de | Os autores definem | ‘sobre’: aplicado | ‘sobre’:  informacBes | Pesquisa
09. Kakhki et | indicadores e | gestao do | CK como “um valioso | para identificar os | de carater | exploratéria e
al. 2021 instancias conhecimento que se | recurso de | clientes e | demogréficas, utilizou estudo
operacionais para a | concentra na | conhecimento. ” estabelecer metas | pessoais, psicolégicas | Delphi.
implantacéo de | identificacéo, Foram citados os trés | efetivas para o0s | e comportamentais;
CKM em bibliotecas | organizacdo e uso do | tipos de CK: ‘sobre’, | mesmos;
académicas CK. ‘do’, e ‘para” clientes.
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‘do’: coletado para
conhecer as
perspectivas e
experiéncias dos
clientes;

‘para’.  estratégias
utilizadas pela
empresa para
circular 0
conhecimento para
os clientes.

‘do’: sao as
perspectivas e e
experiéncias  sobre
produtos, servicos e
mercados;

‘para’; séo
informacdes da
empresa sobre
produtos, Servicos,

descontos e sobre a
propria empresa.

10. Khelladi et | Investigar os | Os autores | No texto, o CK é o | Como aplicacdo cita | Experiéncias, ideais, | Investigacao
al. (2021). eventos de | conceituam a CKM | conhecimento tacito | o que os clientes | informagdes, narrativa
ocultacao de | como ferramenta para | que esta enraizado na | sabem, seus | problemas e | complementar e a
conhecimento nos | gerenciar 0 | mente dos clientes. pensamentos, necessidades. técnica de
MSP’s. conhecimento dos | No artigo aborda o | insights e o que incidente critico.
clientes. conhecimento ‘do’ | viveu.
(from) cliente.
11. Miake et | Propor um modelo | Segundo Salomann et | Miake, considera o | ‘sobre’: informagdes | ‘sobre’: dados | Reviséo de
al. (2014) de gestéo do | al., CKM é a | CKM o] insumo | sobre cadastro e | demograficos, literatura.
conhecimento  do | sistematizacdo e a | fundamental para a | transacdes dos | padrdes de compra e
cliente (CKM) | gestdo do | correta e eficiente | clientes; preferéncias.
ingegrado ao | conhecimento gestdo do
processo de | capturado nos | relacionamento como | ‘do’: séo | ‘do” reclamacdes,
relacionamento com | diversos pontos de | cliente. Foram | informacdes obtidas | sugestdes, elogios e
o cliente (CRM). interacdo dos cientes | expostos os trés tipos | no  relacionamento | informagdes sobre
(2005). de conhecimentos do | com os clientes; produtos e servicos.
cliente: ‘sobre’, ‘do’ e
‘para’. ‘para’: sdo | ‘para’: informagbes
informacdes referentes aos
direcionadas da | produtos, servigos,
organizacdo para os | canais de vendas e
clientes. outras.
12. Muniz et | Identificar as | A CKM é um processo | No texto, subentende- | ‘about’ (sobre): | ‘about’ (sobre): nome, | Adotou-se  uma
al. (2021) principiais derivado da gestédo do | se que CK é um forte | utilizado para | contatos, dados | Reviséo
contribuicdes da | conhecimento e do | aliado para quem | compreender a | demogréficos, Sistematica
CKM no processo | relacionamento do | detém e  utiliza o
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de inovacdo em | com o cliente, tendo a | conhecimento na | motivacao dos | transacdes e troca de | Integrativa de
organizacgodes. CKM como base para | melhoraria da | clientes; produtos; Literatura.
aquisicao, organizagdo e para | from’ (do): coletado | from’ (do): ideais,
compartilhamento, uso | beneficiamento diretamente dos | recomendac0es,
e implementacdo | préprio e o coletivo. | clientes através das | tendéncias,
destes para diversos | Tratados tréstipos de | interacdes. pensamentos e
fins. conhecimento; ‘for (para): criado | preferéncias.
‘about’, ‘from’ e ‘for’. pelas empresas e | ‘for (para):
compartilhado com | informagfes sobre
os clientes. produtos, Servicos,
precos e
fornecedores, além de
outras.
13. Nambiart | Reconhecer o efeito | Por estar voltado a | Segundo os autores, | O conhecimento do | ‘sobre’. coleta de | Revisédo de
et al. (2019) moderador do | CRM, nao traz | CK é a chave para o | cliente serve como | dados referentes aos | Literatura.
conhecimento  do | conceito de CKM. crescimento de uma | pardmetros para | clientes;
cliente na organizacdo e a | avaliar as questdes
percepcao da satisfacdo do cliente é | de inteligéncia, | ‘do™ suas
qualidade e referéncia para o | usabilidade, necessidades,
satisfacéo dos sucesso desta | experiéncia do | percepcdes sobe
clientes nos organizagdo. Aborda | cliente, estratégia | tangibilidade, empatia
servicos prestados de forma clara o | multicanal e | e dimensdes de
pelo setor bancario conhecimento ‘sobre’ | integracéo dos | confianca nos
indiano. e ‘do’ cliente. dados dos clientes, | servicos e na
segundo De Garmo | qualidade.
& Hurley (2011).
14. Srisamran | Criar conhecimento | O artigo ndo traz | Cita o conceito de | Os autores | ‘sobre’: dados em | Os autores
et al. (2014). | de forma | conceito de CKM, | Gebert et al. (2003) | especificam qgue | geral,  histérias e | utilizaram da
sustentavel reforca suas | afrmando que o | gerir 0s | requisitos dos | Reviséo de
centrada no | caracteristicas como | conhecimento mais | conhecimentos do | clientes. Literatura,
conhecimento  do | uma abordagem | valioso para empresa | cliente, melhora a | ‘do’: interagbes com | aplicagédo do
cliente em uma | organizacional que | é o conhecimento do | compreensao, o | clientes, anseios, | modelo SECI para
organizagao. (O | adquire e gerencia o | cliente. No texto | desempenho nos | idéias e perspectivas. | criagédo do
autor.) conhecimento do | aborda os trés tipos | negdcios, as | ‘para’: conhecimentos | conhecimento
cliente. de conhecimento. | respostas as | sobre os produtos, | (Nonaka Ikujiro) e
(‘sobre’, ‘do’ e ‘para’) | necessidades do | fornecedores e | com a abordagem
do cliente. cliente em tempo | mercados. chamada de

habil.
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dialogo
multifuncional.
15. Examinar a|A CKM refere.se a|O artigo traz a | “Do”: E adquirido do | ‘Do’: pensamentos e | Questionario de
Taghizadeh et | influéncia das trés | obtencao do | seguinte conceito | cliente para entender | fatos que uma | perguntas
al. (2016) dimensdes da CKM, | conhecimento sobre CK: é uma | o ambiente externo; | organizagdo obtém de | estruturadas e
seus tipos de | diretamente do cliente, | abordagem que | ‘Sobre’: envolve | seus clientes; amostragem
conhecimento nas | do compartiihamento e | enfatiza  usar e | antecedentes, ‘Sobre’: dados gerais, | intencional.
capacidades de | ampliacdo deste | gerenciar 0 | gostos, entender | experiéncias e suas
iinovacao e | conhecimento. conhecimento do | suas necessidades; | perspectivas;
desempenho no cliente como a | ‘Para’; denota | ‘Para’:  informagdes
mercado de novos principal fonte de | conhecimentos repassadas aos
Servicos. desempenho sobre produtos, | clientes para a
inovador de uma | mercados e | satisfagdo de suas
empresa. Aborda os | fornecedores. davidas.
trés fluxos principais
de conhecimento:
‘sobre’, ‘do’ e para
clientes.
16. Wilhelm e | Discutir o estado de | Segundo Rollins e | O CK, segundo De | Conhecimento ‘do’ | “do” cliente é gerador | Revisdo de
Gueldenberg. | arte da CKM e | Halinen 2005, CKM é | Souza e Awazu | cliente: foca na | deideais; Literatura na base
(2014). diferencia-la das | um processo continuo | (2004), representa | perspectiva do de dados EBSCO.
demais existentes. | de gerar, disseminar e | uma combinacdo de | conhecimento do | ‘sobre’: conhecimento
usar o conhecimento | experiéncias, valores | cliente; que incide nas
do cliente dentro da | e  know-how do | Conhecimento informacdes pessoais
organizacdo e da | cliente”. Foram | ‘sobre’: incide | do cliente,
organizagdo com seus | abordados os trés | também na area de | sociodemograficas;
clientes. tipos de CK: ‘do’, | identificacdo do
‘sobre’ e ‘para’ | conhecimento para | ‘para”: reflete em
clientes. gerar  orientacdes | informacdes de uso

para o cliente, e
Conhecimento
‘para’s serve como
suporte ao cliente
durante o periodo da
transacao.

dos produtos, servi¢os
e sobre a organizacéo
para os clientes.

17. Xuelian et
al. (2015)

Desenvolver
ferramenta
classificar

para
e

Sobre a CKM os
autores colocam que
esta é composta a

Sobre o conceito de
CK, foi aplicado o de
Davenport e Pruzak,

O texto aborda os
trés tios de CK

Os exemplos
constantes no texto,
esta incorporado aos

Revisédo da

literatura;
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processar o | partir da gestdo e |sendo este, uma | abaixo citados e | conceitos dos | Entrevistas e
conhecimento  do | descoberta do | mistura fluida de | exemplificados: conhecimentos. guestionarios.
cliente na | conhecimento do | experiéncias ‘para’: conhecimento
perspectiva da | cliente. estruturadas, valores, | que os clientes
CKM. informacdes utiizam para usar
contextuais e | produtos, mercados
percepcodes e fornecedores;
especializadas que | ‘sobre’” o}
fornecem uma | conhecimento que é
estrutura para avaliar | a base da CKM.
e incorporar | Coletado através da
experiéncias e | mineragdo de dados
informacdes. (nome, identificacdo
e informagbes de
contato);
‘do’:  conhecimento
coletado por
feedback para apoiar
a melhoria continua.
Informagbes sobre
produtos e servicos,
fornecedores e
mercados.
18. Yasmeen | Objetiva preencher | O artigo traz conceitos | No artigo o CK é um | Conhecimentos: ‘sobre’;  histérico de | Questionario
et al. (2019) lacuna de pesquisa | de CKM, dentre eles | ativo significativo que | ‘sobre’: sdo padrdes | compras do cliente; estruturado com
existente com as | este: CKM consiste em | ocupa a posicdo mais | de consumo do | ‘para’: informagdes de | perguntas
diferentes adquirir, desenvolver e | importante em | cliente; uso de produtos e | fechadas.
dimensbes da CKM. | manter efetivamente o | relacdo com outros | ‘para’: o que o cliente | servicos;
conhecimento e a | valores dos clientes. | recebe da | ‘do™ perspectivas,
experiéncia que sdo | Foram abordados os | organizacgéo; ideais e anseios.
benéficos tanto para | trés tipos de CK: | ‘do” informacgdes
clientes quanto para a | ‘sobre’, ‘para’ e ‘do’ | intrinsecas dos
organizacao. cliente. clientes.
19. Zembik | Objetiva apresentar | No artigo a CKM tem | O artigo traz que o | “para’:  representa | ‘para’:  informagdes’ | Revisao de
(2014) o] conhecimento | por finalidade localizar, | conhecimento é fator | informacgdes técnicas dos produtos | literatura focada
localizado nas | adquirir, analisar e | de desenvolvimento e | essenciais para | e servicos; nas midias
midias, separando- | usar o conhecimento, | fonte de sucesso para | satisfacdo dos | ‘do’” as ideias, | sociais.
0s como ‘sobre as empresas na | clientes; feedback e desejos.
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clientes’, ‘de | segundo diversos | atualidade. Foram | ‘do’: sdo ideias, | ‘sobre’: preferéncias,
clientes’ e ‘para’ | autores. abordados o0s trés | pensamentos e | motivacbes e
clientes. tipos de CK. “para”, | opinides sobre | carateristicas
‘do’ e ‘sobre’ clientes. | produtos e servicos; | pessoais.
‘sobre’: diz respeito
as necessidades,
preferéncias e
motivacdes dos
clientes.
20. Zhan et al. No artigo a CKM é tida | O texto retrata que os | Foram abordados os | ‘do’: conhecimento | Pré-teste com
(2019) Objetiva uma | como a gestdo de | estudos reconhecem, | conhecimentos tacito, intrinseco. | Entrevistas e
abordagem processos que a | que a gestdo eficaz | ‘sobre’ e ‘do’ cliente. | Gostos, desejos e | apls, foram
sistémica para | empresa usa para | dos conhecimentos estilos. aplicados
integrar CKM e | capturar, armazenar, | dos clientes, | ‘sobre’: demandas Questionarios
técnica mineracdo | organizar, acessar e | baseiam-se na | dos clientes, dados | ‘sobre’: nivel | baseados na web.
de dados. analisar dados | identificacdo das | pessoais. educacional, renda e
relacionados a seus | preferéncias e situacao
clientes. exigéncias dos | ‘do’: preferéncias e | empregaticia.
clientes (Diversos | exigéncias dos
autores). clientes.

Fonte: Elaborado por Murilo Barbosa Santos (2023).
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APENDICE B — TERMO DE ASSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE
PRO-REITORIA DE POS-GRADUACAO E PESQUISA
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM CIENCIA DA INFORMACAO
MESTRADO PROFISSIONAL EM GESTAO DA INFORMACAO E DO
CONHECIMENTO

Ol4, fazemos parte de um grupo de cientistas! Me chamo Murilo Barbosa Santos, servidor do
Instituto Federal de Sergipe, campus Sdo Cristévao. Estamos aqui para conversar com vocé
e 0 adulto que te acompanha.

Vocé esta sendo convidado(a) para participar da pesquisa intitulada “Desmitificando o
SIGAA: Proposta de um manual a luz da Gestdo do Conhecimento do Cliente para
melhorar experiéncias de uso de estudantes do IFS, campus Sao Cristévao”.

Este documento serve para vocé saber tudo sobre a pesquisa e 0 que vai acontecer
nela, ndo se esqueca qualquer duvida é s6 perguntar para o pesquisador ou seu
responsavel.

Sua contribuicdo é importante, porém, vocé nao deve participar se ndo quiser. Vocé que
decidira se participard ou ndo. Seus responsaveis também precisardo autorizar! Iremos
conversar com ele/a e explicar, vocés dois terdo que concordar. Antes de decidir, € importante
gue vocé entenda porque esta pesquisa esta sendo realizada e como sera desenvolvida.
Mesmo se vocé aceitar agora, vocé pode mudar de ideia a qualguer momento e dizer que nao
guer mais fazer parte. Em todos esses casos esta tudo bem, vocé nao sera prejudicado de
nenhuma forma. Para participar vocé nem seus pais ndo precisam pagar nada.

Por que a pesquisa esta sendo realizada? Para estruturar um produto editorial (manual ou
guia) denominado “Desmistificando o uso do SIGAA”, mediante coleta, tratamento e analise
das dificuldades enfrentadas pelos discentes ingressantes das primeiras séries do Ensino
Médio do IFS (Séo Cristévao), visando assim melhorar sua experiéncia com o SIGAA
enquanto aluno desta instituicao.

Quem pode participar? Alunos ingressantes das primeiras séries do ensino médio integrado
dos cursos do IFS, campus Sao Cristovao.

O que vai acontecer durante a pesquisa?

Se vocé quiser participar, nés iremos realizar uma curta entrevista de até 15 minutos com
perguntas semiestruturadas sobre a temética do estudo, visando identificar suas principais
dificuldades quanto ao uso do SIGAA. Ela sera gravada por smartphone e transcrita para texto
para analise e estruturacao final do produto objetivo desta pesquisa. A atividade acontecera
em anonimato. ApGs a conclusdo dos trabalhos, todos os participantes terdo acesso ao
resultado da pesquisa e a aplicabilidade do produto final.
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Quais sdo os riscos ao participar? E importante que vocé saiba que esta pesquisa
apresenta riscos minimos a citar apenas o possivel desconforto em responder as questdes,
ter sua voz gravada enquanto é entrevistado e sua disponibilidade de tempo para responder.
Porém estes aspectos sdo minimizados, pela garantia do sigilo, horarios marcados de acordo
com a sua disponibilidade e pelos beneficios que a pesquisa proporcionara a futuros alunos.
Todas as informagbes coletadas serdo cuidadosamente preservadas e adequadamente
guardadas em anonimato. E se caso algo venha ocorrer fora da normalidade, vocé recebera
todo cuidado, sem custo.

Mas nao se preocupe! Vamos tomar bastante cuidado. Pois a entrevista sera em local
reservado, com privacidade, individualizado. Todas as informacdes coletadas serédo
cuidadosamente preservadas e adequadamente guardadas em anonimato.

Participar desta pesquisa pode ser bom pois vocé contribuird com o desenvolvimento e
apoio aos estudos e pesquisas cientificas, sendo também um agente de melhorias e na
gualidade ndo s6 no ensino técnico profissionalizante, bem como, no fortalecimento da
estrutura de apoio estudantil e académica do IFS.

IMPORTANTE

Ninguém vai saber sobre as suas informacdes e seu nome jamais sera divulgado. Somente o
pesquisador e/ou equipe de pesquisa saberdo da sua identidade e nés prometemos manter
tudo em segredo.

Acesso a resultados parciais ou finais da pesquisa: Quando terminar a gente pode te contar
0 que descobrimos, os resultados dos exames e da pesquisa.

E ai, quer participar? Faca um x na sua opgao.
Sim () Néo ()

Se vocé marcou sim, por favor assine aqui:

Declaracdo do participante

Eu, , aceito a participar da pesquisa.
Entendi as informacdes importantes da pesquisa, sei que posso desistir de participar a
gualguer momento e que isto ndo ira causar nenhum outro problema. Autorizo a divulgacao
dos dados obtidos neste estudo mantendo em sigilo a minha identidade. Os pesquisadores
conversaram comigo e tiraram minhas davidas.

Assinatura:

Data:

Acesso ainformacéo

Em caso de duvidas sobre a pesquisa, vocé podera entrar em contato com o pesquisador
responsavel Murilo Barbosa Santos, nos telefones 79-99938-0209, celular, no endereco: Av.
José Carlos Silva, 4554, bl. 04, apto. 402, B. Sdo Conrado, Aracaju, SE. e e-mail:
musantos19@academico.ufs.br. Este estudo foi analisado por um Comité de Etica em
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Pesquisa (CEP) que é um 6rgdo que protege o bem-estar dos participantes de pesquisas.
Caso vocé tenha duvidas e/ou perguntas sobre seus direitos como participante deste estudo
ou se estiver insatisfeito com a maneira como o estudo esta sendo realizado, entre em contato
com o Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da Universidade Federal de Sergipe, situado na
Rua Claudio Batista, S/N Bairro: Sanatério — Aracaju CEP: 49.060-110 — SE. Contato por e-
mail: cep@academico.ufs.br. Telefone: (79) 3194-7208 e horarios para contato— Segunda a
Sexta-feira das 07:00 as 12:00h.

Declaracéo do pesquisador:

Declaro que obtive de forma apropriada e voluntaria o assentimento deste participante para a
participacdo neste estudo. Declaro ainda que me comprometo a cumprir todos os termos aqui
descritos.

Nome do Pesquisador: Murilo Barbosa Santos

Assinatura;

Local/data; Sao Cristévao. / /

Nome do auxiliar de pesquisa/testemunha:

Assinatura:
Local/data:

Assinatura Datiloscépica (se ndo alfabetizado)

Presenciei a solicitagdo de consentimento, esclarecimentos sobre a pesquisa e aceite do
participante.

Testemunhas (néo ligadas a equipe de pesquisadores):

Nome: :

Assinatura:
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APENDICE C - ROTEIRO PARA ENTREVISTA

CONTEXTO SOCIOECONOMICO

Como ficou sabendo dos cursos do IFS, campus Séo Cristévao?
() Edital.( pagina do IFS) ( ) Redes sociais (Instagram, Facebook, outras).

() TV, escrita ou radio (Divulgagdo em midia) ( ) Por colegas estudantes no IFS

Qual curso esta matriculado?
() Agropecuéria ( ) Agroindastria ( ) Suporte e Manutencéo em Informatica.

() Aquicultura.

Como considera seu nivel de conhecimento em informéatica?
() Péssimo ( ) Ruim () Regular ( ) Bom

Qual género se identifica?

( ) Masculino () Feminino ( ) Outro, Qual? () Prefere nédo responder

Qual sua escola de origem?
( ) Pdblica ( ) Privada Municipio:

Onde reside hoje?
Resp:

Qual sua idade?

Resp:

ANTES DO 1° CONTATO

Vocé fez sua matricula ou foi um responséavel?
Resp:

Ja conhecia o SIGAA antes de se matricular no IFS?

Resp:

ApGs receber comprovante de matricula, recebeu alguma orientacéo de como fazer cadastro no
SIGAA?
Resp:

Recebeu alguma instrucao/treinamento/orientacdo para usar o SIGAA? Se sim, qual e onde?

Resp:

Como classificaria seu nivel de conhecimento em informética na sua matricula no IFS?

Resp: Por qué?

1° CONTATO

QUANDO foi seu primeiro contato com o SIGAA ou ja o conhecia?
Resp:

COMO foi seu primeiro contato com o SIGAA?

Resp:
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Quais dificuldades teve ao acessar SIGAA pela primeira vez?

Resp: Por qué?

Se teve dificuldades, COMO conseguiu supera-las? (auxilio de alguém ou setor do IFS)

Resp:

CONTATO CONTINUO (06 primeiros meses de curso)

Como costuma acessar o SIGAA?
( )Smartphone ( )Desktop ( )Notebook ( )Tablet ( )Outro

NO COMECO DO CURSO, como consideraria seu nivel de conhecimento no SIGAA?
Resp: Por qué?

HOJE, Como considera seu nivel de conhecimento no SIGAA?

Resp: Por qué?

No dia a dia, qual servi¢cos do SIGAA MAIS utiliza?

Resp: Por qué?

Quais dificuldades mais enfrente nesses servigos?

Resp: Por qué?
No dia a dia, qual servicos do SIGAA MENOS utiliza?
Resp: Por qué?

Quais dificuldades mais enfrente nesses servigcos?

Resp: Por qué?

Vocé usa o recurso Turma virtual? Se sim, para que?

Resp: Por qué?

Considera facil encontrar o que busca no SIGAA?

Resp: Por qué?

O que mais te incomoda no SIGAA?

Resp: Por qué?

O que acha da interface do SIGAA (explicar o que € interface, se necessario)?
Resp: Por qué?

O que mudaria no SIGAA para tornar ele melhor?

Resp: Por qué?

Quando tem problema com o SIGAA, a quem recorre?

Resp: Por qué?

Vocé recorre aos setores do IFS para ajuda no SIGAA?

Resp: Quais? Por qué?

Que tipo de ajuda solicita usualmente?
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Resp:

Por qué?

Consegue interagir com os professores através do SIGAA?

Resp:

Por qué?
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APENDICE D - TERMO DE AUTORIZACAO PARA USO DE ENTREVISTA

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE
PRO-REITORIA DE POS-GRADUAGAO E PESQUISA
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM CIENCIA DA INFORMACAO
MESTRADO PROFISSIONAL EM GESTAO DA INFORMACAO E DO
CONHECIMENTO

TERMO DE AUTORIZACAO PARA USO DE ENTREVISTA

Eu ,depois de conhecer e entender os
objetivos, procedimentos metodolégicos, riscos e beneficios da pesquisa, bem como de estar
ciente da necessidade do uso do meu depoimento, especificados no Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TALE), AUTORIZO, através do presente termo, o pesquisador Murilo
Barbosa Santos, do projeto de pesquisa intitulado “Desmistificando o SIGAA: proposta de um
manual a luz da Gestdo do Conhecimento do Cliente para melhorar experiéncias de uso de
estudantes do IFS, campus Sao Cristovao” a realizar as perguntas que se fagam necessarias
e gravar minhas resposta na entrevista semiestruturada, através do smartphone sem
quaisquer 6nus financeiros a nenhuma das partes. O pesquisador responsavel compromete-
se em cumprir as Res. 466/2012 e 510/2016 do CNS/MS. Ao mesmo tempo, libero a utilizagc&o
das respostas da entrevista gravada, para fins cientificos e de estudo (dissertagédo), em favor
do pesquisador responsavel, acima especificado, obedecendo ao que esta previsto nas Leis
gue resguardam os direitos das criancas e adolescentes (Estatuto da Crianca e do
Adolescente — ECA, Lei N.° 8.069/ 1990), dos idosos (Estatuto do Idoso, Lei N.° 10.741/2003)
e das pessoas com deficiéncia (Decreto N° 3.298/1999, alterado pelo Decreto N° 5.296/2004).

Este documento foi elaborado em duas vias, uma ficard com o(a) pesquisador(a) responsavel

pela pesquisa e a outra com o(a) participante.

Séo Cristévao (SE), em / /

Entrevistado

Responsavel Legal CPF (Caso o entrevistado seja menor — incapaz)

Pesquisador responsavel pela entrevista
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APENDICE E — CARTILHA INFORMATIVA
Anne, o IFS e o SIGAA: Desafios de uma experiéncia em construcao
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1 APRESENTACAO

|

A cartilha apresenta um conjunto de sugestdes, propostas e ideias para auxiliar gestores do Instituto

Federal de Sergip mpus § , na busca por melhorias a serem implementadas no
tema de Gestdo das At ] & ) no

Integrad

Sua construgiio baseou-se em constructos tedricos como a “Gestdo do Conhecimento do Cliente

(Customer Knowledge Management - CKM)” e na “Gestdo da Experiéncia do Cliente (Customer

Experience Management - CXM)”. Para isto, conh

analisados e armazenados e destes processos, os conhecimentos contidos nesta cartilha foram

estrutuados.

Dentre e onhecimentos, d

do Ensino o no IFS, chamada

nova jornada a mica. B

foi possiv

experiéncias advindas do contato com o IFS e principalmente com o SIGAA.

o Mapa da Jornada da Experiéncia apresenta um conjunto rico de conhecimentos, que sio ess

para a ges da instituicdo discutir e em cima disto, definir melhorias a implementar. A jornada d

experiéncia da Anne abrange 03 principais fases definidas em: “Antes do primeiro contato com o

SIGAA”, “O primeiro contato” e se estende até a fase final de “Contato Continuo ao longos dos seis

primeiros meses de curso”

a uma das trés esta cartilha tos de co 0 que a Anne tem com o IF§

SIGAA. E em cada um d oe-se principais dificuldades enfretadas, expectativas dela, emog

sentidas, bem como traz os pontos fortes e fracos identificados e um conjunto de ideias e melhorias

para cada um dos pontos.

2 GLOSSARIO

Gestéo do Conhecimento do Cliente

Sistema Integrado de Gestéo de Atividades Académicas
Gestéo da Experiéncia do Cliente

Persona

Mapa da Experiéncia do Cliente
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GESTAO DO CONHECIMENTO DO
CLIENTE

Em inglés, a Gestido do Conhecimento do Cliente é chamada de “CUSTOMER
KNOWLEDGE MANAGEMENT - CKM”. Ela é uma ramificacdo da Gestao do
Conhecimento (Knowledge Management - KM) e vista como uma abordagem
processual voltada a coleta, analise, disseminag¢do e armazenamento de
conhecimentos advindos dos clientes, ou seja, os conhecimentos que estido
na mente dos clientes representados por suas experiéncias, relatos, opinides
e expectativas deles para com a empresa ou seus
produtos/servigos/processos. Bem como conhecimentos mais explicitos
obtidos por meio de transacoes diretas entre empresa/cliente como dados
sociodemograficos, bancarios dentre outros. Da analise destes
conhecimentos empresas podem entregar novos conhecimentos aos clientes
sobre seus produtos, a propria empresa etc.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO DE
ATIVIDADES ACADEMICAS

O Sistema Integrado de Gestad de Atividades Académicas ¢ mais
conhecimento por sua sigla “SIGAA”. Trata-se de um sistema de gestdo
académcia usado em todos os campi dos Institutos Federais de Sergipe do
Brasil. Ele conta com um conjunto de moddulos e servicos destinados a
comunidade académica em geral (alunos, servidores e contratados dos
institutos), sendo usado principalmente para diminuir o tempo de operacéo
das atividades académicas por meio de sua automacao, reunindo em um
unico sistema as atividades de Ensino, Pesquisa e Extensdo desenvolvidas
por todos as unidades (SOUZA; MONTEIRO, 2015)
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GESTAO DA EXPERIENCIA DO CLIENTE

A Gestao da Experiéncia do Cliente, deriva de seu nome original em inglés
“CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT - CXM”. Trata-se de uma
abordagem de gestéo usado por diversas empresas ao redor do mundo com
foco principal na gestdo das experiéncias entregues aos clientes e
vivenciadas nas interagdes com as empresas por meio de seus produtos,
servigcos e processos. A ideia desta gestao é coletar e analisar continuamente
as experiéncias para gerar inovagdo em seus processos, servi¢os e produtos,
de modo que sejam entregues experiéncias cada vez melhores aos clientes,
agregando diretamente maior valor em suas intera¢des com as empresas.
Para isto, ela faz uso de diversas ferramentas e metodologias advindas de
diversos campos do conhecimento cientifico (SCUSSEL, 2019).

PERSONA

A Persona é uma figura ficticia criada para representar um conjunto de
clientes de uma dada empresa. No caso desta cartilha, ela representa a
analise feita em cima dos alunos ingressantes do IFS.

De modo geral, elas permitem as empresas conhecerem melhor seu publico-
alvo, sendo possivel identificar seus objetivos para com a empresa,
aracteristicas sociodemgraficas, necessidades e padroes de
comportamento, dentre outras informac¢oes (COOPER, 2004)
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MAPA DA EXPERIENCIA DO CLIENTE

O Mapa da Experiéncia do Cliente, mais conhecida por sua defini¢do na
lingua inglesa como “CUSTOMER JOURNEY MAPPING” é uma representacio
grafica que expoe todas interacgdes vivenciadas por um cinete ou conjunto
deles com uma dada empresa, produto ou mesmo servigo.
Estes mapas, além das interacoes podem trazer diversos conhecimentos
sobre o cliente, principalmente aquilo que ele objetiva obter em cada uma
das interacOes com a empresa, chamadas de ponto de contato. Ademais,
pode-se inserir emocgoes sentidas por ele em cada um destes pontos, definir
expectativas, dificuldades, pontos de atrito ou de atracdo dos clientes,
dentre outros elementos.
Seu objetivo principal é expor, em uma s6 estrutura grafica, os principais
elementos que podem afetar, de modo direto ou indireto, a experiéncia do
cliente. Assim, permite que as empresas analisem a experiéncia como um
'todo, formada por seus diversos pontos de contato, e consigam fazer com
. que seus colaboradores saibam os impactos de suas a¢oes ao longo dela.

3 SOCIODEMOGRAFIA DOS ALUNOS
INGRESSANTES DO IFS

100,00%
~ 90,98%
80,95%
71,42%
61,90% 60,00%

FEMININO PARDA ESCOLA MUNICIPIOS FAIX ETAR ATE RENDA
PUBLICA VIZINHOS 18 ANOS FAMILIAR <=1
Sal.

FONTE: Elaborado pelos autores.
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3 SOCIODEMOGRAFIA DOS ALUNOS
INGRESSANTES DO IFS

Maioria dos alunos - .. )
) Género feminimo ¢
acessam internet deles vem de
enas por as publicas
smartphone

predominante entre

os alunos

Renda familiar deles Eles tém pouco ou

usualmente é inferior nenhum menor
ou igual a um salario conhecimento em moram em cidades
minimo informatica circuvizinhas ao

campus

4 ANNE E SUAS CARACTERISTICAS

Das analises dos conhecimentos coletados com os alunos e alguns deles expostos
\ Das paginas 13 e 14, a Persona “ANNE” foi criada por auxilio da Inteligéncia
Artificial (IA). Ela representa entéo o perfil dos alunos ingressantes do IFS.

ANNE

O QUE DIZ! O QUE PENSA! OBJETIVOS

Ter pouco Cursar/concluir o ensino
conhecimento em

formdtica: Que o novo ciclo médio técnico
Nao ter conhecimento BAIR NOPOTLMILSY profissionalizante
em sistemas; PR sha

S6 acessa internet formagdo Entrar no mercado de
pelo celular. profissional. trabalho.

Ser aprovada no ENEM.
O QUE FAZ!

.
¥ O QUESENTE! SR
Dedica-se Adaptar-se ao modelo
integralmente aos Sente-se ansiosa e de ensinodo IFS e as
estudos. inseguranca pelo novas disciplinas;
novo mundo que se Conciliar vida
abre no IFs. estudantil com
atividades do dia-a-dia




5 O MAPA DA JORNADA DA
EXPERIENCIA DA ANNE

N
\ A jornada da experiéncia da Anne é composta por 03 fases principais, que
possuem seus respectivos pontos de contato. As 03 fases séio:
\

N

FASE 1 - “Antes do contato”

FASE 2 - “1° Contato”

FASE 3 - “Contato Continuo
(06 meses iniciais do curso)”

IDADE: 15 ANOS
MUNICIPIO: BARRA DOS COQUEIROS/SE

MAPA DA JORNADA DA EXPERIENCIA DE USO DO SISTEMA SIGAA - IFS, CAMPUS SAO CRISTOVAO/SE
USUARIA: ANNE ROSE SILVA
- SERIE/CURSO: 1° ANO/MEDIO TECNICO INTEGRADO EM AGROINDUSTRIA

FASE 3 - CONTATO CONTINUO
ETAPAS FASE 1 - ANTES DO CONTATO FASE 2 -1° CONTATO {08 meses iniciais do curso)

PONTOS DE Computador da
CONTATOS CRE Tutorial impresso  Celular da aluna biblioteca o Celular da aluna Celular da aluna Celulardaaluna  Celular da aluna

campus

Ampkar
conhecimento
em informética &
SIGAA

Conseguir acessar as Conseguir
atividades dasaulas  acessar as demais

EXPECTATIVAS Acessar o SIGAA
rioidada opcdes do SIGAA

Descobrirqual o | Efetivar o cadastro
problema no SIGAA

EMOGOES

FELIZ =)
ALEGRE &
NORMAL &
CONFUSO &
TRISTE &

T—ii—1

PONTOS Matricula
POSITIVOS efetvada

Passar
orlentagdes
precisas aos
alunos Promover mini  Permitir acesso de n:"’m":"':;ﬂ e Definir plataforma.
cursosde SIGAA  servidor o portal oo (SR P r::a :m"o‘ para atividades.
para alunos discente Lriad > ipo escolares.

Implomentar
a biometria do
Checar o nivel
de conhecimento
em informatica do
Ingressante

aluno para
acesso a0 SIGAA
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6 FASE 1 - “ANTES DO CONTATO”

Esta fase representa o momento que antecede todo processo de interacdo da Anne
\ com o IFS e com o SIGAA. Em sintese, nesta fase é o ponto em que inicia-se o
relacionamento dela com o campus pois ela passa a conhecer a instituicao e a
bertura de vagas para cursos do Ensino Médio por meio de amigos e familiares.
Logo, Anne vé diante de si a oportunidade de ingressar em um dos cursos
ofertados pelo IFS campus Sao Cristovao.

Assim, ela inscreve-se, ainda com a ajuda de amigos e familiares, no processo
seletivo para o curso de Agroindustria aguardando ser uma das sorteadas nas
vagas.

Ao ser sorteada, ela tem seu contato inicial com o IFS para realizar sua matricula
institucional representando seu primeiro ponto de contato (intera¢do) com o IFS.
Para isto, ela vai com seus responsaveis legais ao campus, apresenta-se na
Coordenacgao de Registro Escolar - CRE e efetiva seu cadastro institucional

Nesta fase ela ndo tem interagdo direta com o SIGAA, pois recebe da CRE um
tutorial impresso com orientagdes para realizar seu primeiro acesso e cadastro nele.
Sendo esta acao realizada externamente ao campus Séo Cristévao

6.1 PROPOSICAO DE MELHORIAS NA
FASE 1

Identifica-se para esta fase a necessidade de diversificar e
melhorar a forma de divulgagéio dos cursos ofertados no campus,
propondo-se ampliar as visitas de representantes do IFS as
escolas publicas de ensino fundamental das cidades
circuvizinhas do IFS, Campus Séo Cristévio

No momento da matricula, propoe-se questionar o discente
sobre seu nivel de conhecimento em informaitica e em sistemas
académicos

Propde-se revisar e editar o Tutorial Instrutivo entregue aos
discentes pela CRE acerca do primeiro acesso ao SIGAA. Nele,
pode-se incluir mais informacg6es acerca de como acessar, por
onde acessar, e 08 meios pelos quais o IFS pode ajudar o aluno
nessa etapa. Assim como é vilido registrar, em linguagem
simples e de fécil compreenséio quais agoes séo obrigatérias de
serem feitas por eles para a real efetivaciio no SIGAA

134




7 FASE 2 - “1° CONTATO”

]

Aqui, Anne efetiva seu cadastro inicial no SIGAA, mas, descobre informacoes ndo
passadas a ela na fase anterior ou que ndo estavam no Tutorial entregue. Ela
descobre junto a secretaria do IFS, em seu primeiro dia letivo, que o primeiro
acesso ao SIGAA so é feito em computadores. O que justifica o fato dela nao ter
conseguido fazer isto em casa pois seu unico meio de acesso a internet é por
smartphone. Descobre ainda que seu pouco conhecimento em informatica e
nenhum em sistemas académicos se tornaria seu maior entrave para uso do
SIGAA. Fazendo com que ela tenha dificuldades ndo apenas no acesso e uso mas,
nas demais atividades estudantis em que o uso do SIGAA é necessario, como
interagir com docentes, acessar material de aula etc.

Ela passa a ter diversas duvidas e incoeréncias quanto ao uso do SIGAA pois nota
que a rede do wi-fi do campus tem muita oscilacao e seu principal meio de acesso
a internet (smartphone) ndo sera util nesta empreitada diaria. Com isto, ela
demanda de ajuda continua para realizar seus acessos, dependendo dos
computadores da biblioteca ou laboratoério do campus. Assim como do auxilio de
servidores para encontrar aquilo que precisa no sistema. No mais, ela apresenta
grande duvida quanto as plataformas que usa em seu dia a dia, ja que o campus
usa SIGAA, Google Sala de Aula e o IFS Digital.

7.1 PROPOSICAO DE MELHORIAS NA
FASE 2

Para solucionar ou minimizar o pouco conhecimento da Anne no
tocante & informatica e sistema, sugere-se aos gestores criar e
realizar minicursos de informética e SIGAA para novos alunos
dos cursos do Ensino Médio logo na primeira semana letiva, por
meio de um Semindrio de Acolhimento, por exemplo.

Propde-se eleger monitores de turma, sendo estes os alunos que
mais se destacaram no Seminério de Acolhimento para ser o
suporte da turma nas questdes de SIGAA e informética, sendo
este bonificado com cursos externos ao IFS para melhor
aprendizado

Liberar para os servidores administrativos voltados a 4rea de
Ensino a visualizacio no SIGAA do Portal Discente, podendo
assim auxilii-los melhor em suas dificuldades de acesso e uso
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8 FASE 3 - “CONTATO CONTINUO”

Aqui, as caréncias e dificuldades da Anne ainda permanecem existindo e foram,
de certo modo, agravadas com a greve dos servidores da educacéo do Governo F
que durou 69 dias. E a amostra analisada para construcao desta cartilha teve este
impacto muito relatado.

Nesta fase, Anne ja consegue acessar SIGAA e suas maiores dificuldades estéo
concentradas em como navegar nos modulos do sistema e suas muitas opgoes
disponiveis. Assim, ela ainda demanda muita ajuda de seus colegas de turma para
conseguir encontrar o que deseja, como materiais de ensino disponibilizados
pelos docentes, interagir nos chats e espacgos virtuais com eles, e diversas outras
atividades académicas.

Um ponto agravante desta fase é a pluralidade de plataformas digitais que o IFS
disponibiliza & comunidade discente/docente, ou seja, eles usam atualmente 03
delas: SIGAA, Google Sala de Aula e IFS Digital. Contudo, ndo ha uma
padronizacgéo, por parte do corpo docente, de qual plataforma usar para cada tpo
de atividade académica, ou seja, deixando Anne confusa e perdida, sem saber em
qual plataforma esta o conteido de uma dada disciplina, por exemplo. Isto gera,
além das dificuldades ja detectadas nas o de frustracéo.

8.1 PROPOSICAO DE MELHORIAS NA
FASE 3

Prode-se aos gestores padronizar a platarforma usada pelo corpo
docente para cada tipo de atividade estudantil, pois, no
momento, séo usadas 02 das 03 plataformas disponibilizadas.
Isto é nitido que gera confusio em Anne podendo impactar
negativamente em seu desempenho escolar

Sugere-se criar Comissées Permanentes de Apoio e Suporte ao
discente ingressante, composta por docentes da é&rea de
informética, Técnicos Administrativos e Representantes
Discentes

No SIGAA, propode-se implementar Biometria Digital para acesso
ao SIGAA em dispositivo méveis como smartphones
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8.1 PROPOSICAO DE MELHORIAS NA
FASE 3

\ No SIGAA, propde-se aumentar tamanho das fontes usadas nos
moédulos do SIGAA, especialmente pensando no uso destas
opgdes em smartphones

No SIGAA, propde-se diminuigio do nimero de abas e
inofrmagdes contidas nos médulos do SIGAA e que dificultam a
escolha e localizagéo de servigos buscados pelos discentes

n Tornar de algum modo o SIGAA um sistema mais autoexplicativo

8.1 PROPOSICAO DE MELHORIAS NA
FASE 3

\
Aprimorar a verséo do SIGAA disponivel para smartphones
A

No SIGAA, excluir os avisos antes do acesso ao sistema em todos
os tipo de dispositivos

n Tornar de algum modo o SIGAA um sistema mais autoexplicativo
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CONSIDERACOES FINAIS

Esta cartilha demonstra a importancia e contribui¢oes praticas que o uso
de constructos tedricos como a “Gestdao do Conhecimento do Cliente” e a
“Gestdao da Experiéncia do Cliente” trazem no alinhamento direto das
necessidades e desejos dos discentes e aquilo que é ofertado pelo IFS.
Dado que o ponto crucial de contribuigéo da cartilha foi destacar para a
gestao da instituigao pontos até entao nao visualizados por todos.

Um deles e crucial esta no fato do IFS disponibilizar diversas
plataformas para uso educacional (SIGAA, Google Sala de Aula e IFS
Digital). Fato que comprova aquilo que é discutido no campo da
Inovacao, ou seja, mais importante que usar tecnologias diversas e
adaptar os servicos a elas, deve-se fazer o contrario. Logo, conhecer
primeiro o que seus clientes desejam e s6 depois definir quais
tecnologias podem ser acopladas ao sistema.

CONSIDERACOES FINAIS

Isto fica claro ao notar que o IFS usa multiplas plataformas, sendo que o
discente, se quer tem algum ou nenhum tipo de conhecimento em
informatica. E ja nos primeiros dias de contato com a nova realidade
educacional, ¢ lancado sobre eles um arsenal tecnologico que tem como
foco principal facilitar a sua vida académica.

Contudo, o que se nota é o contrario, mais dificuldade, confusido e medo
do novo que se abre diante de seus olhos. Ou seja, os problemas
enfrentados por Anne e seus colgas de sala estdao muito aquém do uso do
SIGAA, mas sim, de uma urgente e necessaria reflexdo, por parte dos
gestores do IFS e Educacao Brasileira como um todo, acerca daquilo que
estdo entregando a seus ingressantes.
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9 - CONSIDERACOES FINAIS

|

Isto, por sua vez, comprova o que a Gestdo do Conhecimento do Cliente
preconiza em suas diretrizes e preceitos conceituais: que tudo deve
comecgar pelo conhecimento do cliente, ou seja, saber quem ele é, o que
pensa, o que sente, o que deseja.

Para so0 a partir disto, selecionar e adaptar as suas realidades as
tecnologias que melhor se adequem a eles. E ndo o contrario, como € o
que se vé na realidade aqui analisada, frisando isto ser uma falha

estrutural, ndo do IFS, campus Sao Cristévao, mas sim, de todo uma rede

de Ensino Federal.

COOPER, Alan. The inmates are running the asylum. Sams
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ANEXO A — COMUNICACAO PARA COLETA DE DADOS NO SIGAA

Coordenadoria de Registro Escolar Campus Sao Cristévao <cre.scr@ifs.edu.br> 20
de marco de 2023 as 10:39 Para: "musantos19@gmail.com" <musantos19@gmail.com>

Atenciosamente

onm CoordenadoriadeRegistroEscolar-CampusSaoCristovao
==. GerénciadeEnsino/GEN.
" s:rTur o | Telefone:3711-3264-Opgaol
FEDERAL  InstitutoFederaldeSergipe/IFS-CampusSaoCristovao

5 .
“Tepe www.ifs.edu.br

De: Direcao Sao Cristovao <direcao.scristovao@ifs.edu.br>
Enviado: segunda-feira, 20 de marco de 2023 10:21

Para: Coordenadoria de Registro Escolar Campus Séao Cristévao
<cre.scr@ifs.edu.br> Assunto: ENC: Carta de Apresentacdo_ Murilo
Barbosa _ Projeto de Mestrado

Prezado Coordenador,

Encaminho carta de apresentacdo de trabalho a ser realizado pelo servidor Murilo
Barbosa Santos, autorizando a disponibilizacdo dos materiais requeridos para o
desenvolvimento da pesquisa.

Atenciosamente,

Marco Arlindo Amorim Melo Nery
DiretorGeral
IFS-CampusSaoCristévao

i)

De: Emerson Lima <cleister@academico.ufs.br>

Enviado: terca-feira, 14 de marco de 2023 12:23

Para: Direcao Sao Cristovao <direcao.scristovao@ifs.edu.br>;
MURILO BARBOSA SANTOS
<musantosl9@academico.ufs.br>

Assunto: Carta de Apresentacdo_ Murilo Barbosa _ Projeto de
Mestrado
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Boa tarde.

Cara Direcéo.

Em anexo segue carta de apresentacdo sobre projeto de Mestrado em desenvolvimento
por meu orientando, Murilo Barbosa, funcionario desta instituicao.

Nela, detalhamos as informagfes necessarias que

precisam ser coletadas. Diante disto, solicito analise e,

se possivel, atendimento.

Murilo é copiado a este e-mail

Desde ja agradeco e coloco-me a disposicao para eventuais esclarecimentos

Emerson Lima
Departamento de Engenharia de Producédo
Universidade Federal de Sergipe

ﬂ Carta_de_Apresentacao.pdf
600K
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ANEXO B - CARTA DE APRESENTACAO PARA COLETA DE DADOS NO SIGAA

A Direcio Geral do Instituto Federal de Sergipe, Campus S&0 Cristovao
Na representacdo do Marco Arlindo Amorim Melo Nery

Declaro, para os devidos fins, que Murilo Barbosa Santos, matriculado no Mestrado
Profissional em Gestdo da Informacéo e do Conhecimento do Programa de Pos-graduacao em
Ciéncia da Informac&o e do Conhecimento, sob matricula 202221001457.

Esta desenvolvendo sua dissertacao de Mestrado intitulada “Sistemas Midiaticos do IFS: como
melhor utiliza-los?”, sob minha orientagao.

Assim, necessita coletar dados demogréaficos de alunos ingressantes nas primeiras séries do
ensino médio técnico da instituicdo. InformacGes estes presentes no Sistema Académico -
SIGAA, especialmente no mddulo meédio-técnico de “consulta gerais de discentes”.

Informo ainda que os dados nédo sdo individuais, de modo a ndo expor informagdes intimas dos
discentes da instituicdo. Mas sim, dados gerais, para que seja possivel criar um panorama geral
do perfil dos ingressantes. Salientando que a coleta ndo se restringe apenas aos discentes do
ano 2023, mas também de outros anos, se necessario.

Dentre os dados a coletar, lista-se alunos por curso, faixa etaria, renda familiar, género, etnia,
escola de origem (ensino fundamental), dentre outras.

Sem mais. S&o Cristovao, 10 de marco de 2023.
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ANEXO C — TERMO DE ANUENCIA DO IFS

UNNERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE
PRO-REITORIA DE POS-GRADUAGAC E PESQUISA
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAD EM GIENCGIA DA INFORMAG AD
MESTRADC PROFISSIONAL EM GESTAD DA INFDRH‘IA[}EU E DO
CONMHECIMENTO

Filsl

Comiie de Efica o Poesquiza da Unlearsidadz Federa) de Serglon
TERMO DE ANUENCIA

Eu, Marco Arlindo Amorin Malo Mery LDireter Geral de IFS - Campus 330 Crstovao, venho
per meio deste infornar a este Comité, gue autorzo o sesqguisador Murile Sarbosa Sanios,
mestranda do Programa de Fds-Graduagio em Cigncia da Informagis - PPGCIURS, a
reslizancesamvolver a pesgulza Infitulada *Teamistificands ¢ SIGAL Praansts de um
marual & luz da Gostdo oo Sonhesmento do Clicrte para melhorar cxpord 2nclas do uso do
ealudanles do IFS Campus 330 Crislévae ', com aplicacio de quesbonario soc veocondr e
e redlicacio de anbiavisla semissbuleada com zlonos ingressanlas dss primeiras séies do
ansine medio inlsggreds desle sampus, sob arienlacie do Prol, S BEneseson Gleisler Lima
Muniz.

Esta avtonzagas, esa condicianaca a0 cumprimeio da Resolugdo Jo Consaling Nac onal
de Szlde r® S10020MG, pele pesguisacoar, ro gue diz respets> ac deservaly mentc da
pesqulsa dentra des padrdes sfieos, comprometendo-se a uilizar os dados coletades dos
aluraz periizipantes de aesquiza, cxcluzivamants para fing clentiflcos, martznda o slglo o

cgananlirda @ eao ulilizzacds das informeoos e oorejuiso das oossoas oo comuanidados,

3o Crislovan (3E), 70 de julhn de 2004,

MARCO ARLINDO i i s
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ANEXO D — APROVAGAO DO PROJETO PELO COMITE DE ETICA DA UFS

UNIVERSIDADE FEDERAL DE = PlatoPorma
SERGIPE {UFS) % <8Brasil

CnBruapin of Famar. 7.1 LI
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Ausbrc TGLE_PREENGHIDG_UFB_FINALIZAD] 1:.‘:11%&::541 MURILD EARBDEA, | Aol

Projas Dokaliado | %_H_FLATJH.W ﬁ%uum Aol

Broohum 19:48:18 |BANTOS

Folla tu Rk FOLHA_D | PLAT_BRL 120724 |MURILD BARBGSA | Acolo

19:08:12 | BANTOS

Outrow [ CRONGGRAMA,_E_DHGAMENTO_DR | 120712024 |MURILD BARBOBA | Acld
PESCLIRA pdf 11:53:49 | BANTOS

Oulron ROTEIRD._PARA_ENTREVISTA_EEM | 127072024 |MURILD DARBOUA. | Acolo

: TERN_ D A RS pE | TelorBa |

Dok 08 _DE_AN 1 MURI oy

oonoorc ol 1108:48 |BANTOS
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