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Modalidade: Resumo Expandido

Resumo: este estudo objetiva expor uma proposta de intervengdo para facilitar o uso do Sistema
Gerencial de Informacg6es Académicas do Instituto Federal de Sergipe, Campus S3o Cristévao. Espera-
se estruturar um Manual do Aluno, contendo conjunto rico de conhecimentos “for” clientes, embasado
nas diretrizes e preceitos da Gestdao do Conhecimento do Cliente (Customer Knowledge Management
— CKM) que ira auxilid-los no uso do sistema académico. Neste sentido, esta pesquisa realiza um
Diagnéstico Organizacional no objeto de estudo, mediante aplicacdo de Andlise Documental e coleta
de conhecimentos dos alunos mediante exploracdo de dados no sistema atual de gestdo do IFS (SIGAA
— Sistema de Gestdo Académica). Para consolidar dados e informacGes coletados a pesquisa estruturou
uma Matriz SWOT em cima do que foi coletado. Sendo que sua andlise corrobora com o objetivo
principal desta pesquisa para contribuir com a integragdo e interagdo dos novos alunos com a
instituicdo e melhor familiarizagdo no uso do sistema académico dela.

Palavras-chave: Gestdo do conhecimento do cliente; manual; sistema gerencial; usabilidade.

Abstract: this study aims to express an intervention proposal to facilitate the use of the Academic
Information Management System of the Federal Institute of Sergipe, Campus Sao Cristévao. A Student
Manual is expected to be structured, containing a rich set of knowledge “for” customers, based on the
guidelines and guidelines of the Customer Knowledge Management (Customer Knowledge
Management — CKM) that will help them in the use of the academic system. In this sense, this research
carries out an Organizational Diagnosis that is not the object of study, through the application of
Documentary Analysis and the collection of knowledge from two students through the exploration of
data in the current IFS management system (SIGAA — Academic Management System). In order to
consolidate data and information collected to the research, | structure a SWOT Matrix on top of what
was collected. Being that his analysis corroborates the main objective of this research to contribute to
the integration and interaction of two new students with the institution and better familiarization in
the use of the academic system of it.
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XXIII Encontro Nacional de Pesquisa em Ciéncia da Informag¢do — ENANCIB
Aracaju-SE — 06 a 10 de novembro de 2023

1 INTRODUCAO

Este estudo objetiva expor uma proposta de intervengao para facilitar o uso do Sistema
Gerencial de InformacGes Académicas do Instituto Federal de Sergipe (IFS), Campus Sdo
Cristévao, dos alunos ingressantes nas primeiras séries do ensino médio na instituicao. Para
tal, parte-se de um diagnéstico organizacional junto a instituicdo, perfilando os alunos e suas
caracteristicas, valendo-se de um suporte tedrico embasado nas diretrizes e preceitos da
Gestao do Conhecimento do Cliente, Customer Knowledge Management — CKM.

Segundo Muniz, Dandolini e Biz (2021, p. 100), a CKM pode ser visto como um processo
advindo da unido da Gestdo do Conhecimento com a Gestdao do Relacionamento do Cliente
(CRM — Customer Relationship Management), onde o conhecimento do cliente (Customer
Knowledge — CK) é o elemento base de gestdo. Sendo este conceito o adotado por esta
pesquisa. Quanto a seus objetivos, Chua e Banerjee (2013) e Boateng (2014) mencionam a
captura, organiza¢do, compartilhamento, transferéncia e controle dos conhecimentos dos
clientes. Por meio destes objetivos, Muniz, Dandolini e Biz (2021, p. 113) reiteram os
beneficios que podem ser gerados as empresas e clientes, a citar inovacdes em processos,
produtos e servicos, bem como maior agregacdo de valor aquilo que é entregue aos clientes.

O elemento principal de gestdao da CKM, o Conhecimento do Cliente permite as
empresas compreenderem seus clientes mais profundamente, identificando suas
caracteristicas, peculiaridades, anseios, necessidades e desejos, por exemplo. Neste sentido,
ha na literatura trés principais categorias deste conhecimento, categorizados em
conhecimento “for” (para) cliente, conhecimento “about” (sobre) cliente e conhecimento
“from” (advindo do) cliente.

O conhecimento “for” cliente sdo os conhecimentos criados pelas empresas e
compartilhados com clientes para sanar seus desejos por conhecimentos diversos, seja por
produtos, servicos, precos, usabilidade, assisténcia técnica etc. (MEJIA-TREJO; SANCHEZ-
GUTIERREZ; MALDONADO-GUZMAN, 2016; MIAKE et al., 2014). O conhecimento “about”
cliente busca compreender motiva¢Ges dos clientes e referem-se as informacgdes coletadas
passivamente nas transagdes entre eles e as empresas, tais como nome, enderego, contatos,
dados demograficos, fonte de renda etc.

Por fim, o conhecimento “from” cliente é aquele extraido diretamente do cliente, via

interacGes da empresa com eles, compreendo aquilo que eles sabem sobre a empresa, seus
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produtos/servicos, concorréncia, mercado em geral e principalmente, suas experiéncias,
anseios, necessidades e desejos. Este conhecimento é o mais dificil de ser coletado pois o
cliente precisa querer compartilhar, ndo sendo, portanto, coletado passivamente, como o
“about” advindo de modo mais passivo e direto. Assim, empresas inteligentes devem priorizar
a coleta, tratamento e analise de conhecimentos “from” e “about” clientes para criarem uma
base de conhecimento a ser compartilhado com todos da empresa e assim criar inovagao e
entregar conhecimentos “for” clientes.

Neste sentido, ao olhar para o objeto de estudo desta pesquisa, o Instituto Federal de
Sergipe (IFS) - Campus Sdo Cristévao, e seus clientes, aqui definidos como os novos alunos
(ingressantes da instituicdo), constata-se a importancia da analise dos conhecimentos para
criar um produto que os auxilie no uso do Sistema Académico do IFS. Assim, via coleta,
tratamento e analise dos conhecimentos “from” e “about” deles, espera-se estruturar um
Manual do Aluno, contendo conjunto rico de conhecimentos “for” clientes que ira auxilia-los
no uso do sistema académico.

Justifica-se este objetivo com base nos dados extraidos do Relatdrio de Gestao do IFS
— Exercicio 2022 (INSTITUTO FEDERAL DE SERGIPE, 2023) no qual constata-se que a maioria
dos ingressantes sdo alunos de escolas publicas do ensino fundamental do estado de Sergipe
gue ndo tém familiaridade com o uso de sistemas deste género, sendo assim algo totalmente
novo para eles. Portanto, torna-se crucial identificar suas principais caréncias, dificuldades e
necessidades frente ao sistema. Elementos estes, vistos pela CKM, como conhecimentos dos
clientes, que permitirdo estabelecer uma melhor conexao dos alunos com a institui¢ao e criar
parametros e procedimentos que garantam melhor usabilidade deste sistema e demais
recursos tecnologicos do IFS.

Além disto, sabe-se que as instituicdes de ensino publicas federais sdao dotadas de
dispositivos informacionais e sistemas operacionais modernos, avancados e velozes. Um dos
grandes desafios do servico publico, no caso especifico da educacdo, estd no uso destes
dispositivos e sistemas para tornar sua gestdo mais eficaz. Sendo necessario conhecer as
limitacOes de seus usuarios (clientes), sejam eles alunos ou funcionarios das instituicdes.
Neste contexto, Yasmeen et al. (2019, p. 31) reiteram que a CKM pode contribuir aqui ao
priorizar a compreensdo destas limitacdes, vistas como conhecimentos dos clientes.

No objeto de estudo, esta realidade é ainda mais marcante, pois ela estd, no momento

da escrita deste documento, em fase de implementacdo de um novo Sistema Gerencial de
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Informacdes Académicas, o SUAP Sistema Unificado de Administracdo Publica), que ird
substituir o atual sistema académico SIGAA (Sistema Integrado de Gestdo de Atividades

Académicas). O que reforca a elaborac¢do do produto final foco da pesquisa.
2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

2.1 Classificagdao metodolégica da pesquisa

Esta pesquisa é aplicada e descritiva. Aplicada por buscar criar um produto que
solucione problemas do mundo real (MARCONI; LAKATOS, 2017, p. 19), aqui representado
pela elaboracdo do manual para auxilio dos alunos no IFS. E descritiva por buscar descrever
um determinado fato, mediante coleta de informagGes especificas e pormenorizadas, via
coleta de dados (GIL, 2008, p. 28).

No que se refere a abordagem, ela é qualitativa e quantitativa. Qualitativa pois aborda
aspectos subjetivos de um problema sociocomportamental dos individuos, buscando
respostas para “questdes muito particulares, especificas, que precisam de elucidacées mais
analiticas e descritivas” (OLIVEIRA et al., 2020, p. 02). E quantitativa por analisar os dados
coletados de modo analitico e objetivo, quantificando-os e mensurando quando necessario,
de modo a encontrar padrdes que sustentem as discussdes elaboradoras (KNECHTEL, 2014, p.
92).

Como estratégia metodoldgica, faz uso do Diagndstico Organizacional, uma
ferramenta de gestdao que segundo Chiavenato (2006, apud NEVES, 2014, p. 27), prioriza a
analise dos dados de modo a “identificar suas preocupacgdes, problemas e consequéncias para
estabelecer prioridades e objetivos”.

Na pesquisa foi utilizado a Andlise Documental em documentos publicos do IFS, como
seu Relatério de Gestao do Instituto Federal - Exercicio 2022 (INSTITUTO FEDERAL DE SERGIPE,
2023), dentre outros. Assim como levantamento dos dados cadastrais dos alunos, extraidos
do Sistema Integrado de Gestdo de Atividades Académicas-SIGAA da instituicdo, sistema
gerencial em funcionamento no momento de realizacao desta pesquisa. Sendo esta coleta no
sistema autorizada pela gestdo mediante solicitacdo por escrito enviada previamente,
frisando que dados individuais dos alunos ndo sdo aqui expostos, mas sim uma analise geral
do perfil de ingressantes. Que por sua vez, garante a integridade e privacidade das

informacdes deles.
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Para consolidar dados e informacgdes coletados, construiu-se uma Matriz SWOT, que
segundo Mian et al. (2020, p. 07) é uma ferramenta analitica, colaborativa e versatil,
usualmente aplicada para englobar perspectivas dos envolvidos com o objeto de estudo, de
modo a facilitar a identificag¢do, discussdo e planejamento de a¢des futuras para sanar.

Por fim, esta pesquisa tem como objeto de estudo o Instituto Federal de Sergipe-IFS -
Campus Sao Cristovao, localizado no municipio de Sado Cristévdo no estado de Sergipe. Uma
autarquia federal, com autonomia administrativa que oferta a comunidade cursos de nivel
médio, superior e pds-graduacgado stricto-sensu. Tendo no ano de 2022 um total de 7.043
alunos matriculados, sendo 46,22% ingressantes no ano de 2022 (INSTITUTO FEDERAL DE
SERGIPE, 2023), sendo estes ingressantes do primeiro ano a populacdo da pesquisa para qual

a proposta de intervencao se direciona e é delimitada.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

3.1 Diagnéstico organizacional

Inicialmente, a Tabela 1 apresenta visdo geral do perfil dos alunos ingressantes no IFS
dos ultimos trés anos (2020, 2021 e 2022), na primeira série do ensino médio, sendo estes

dados extraidos do Sistema Integrado de Gestao Académica SIGAA.

Tabela 1 — Perfil alunos ingressantes entre 2020 e 2022

N° DE MATRICULADOS 467

Publica 86,72%
Privada 13,28

ESCOLA DE ORIGEM

Até 19 anos 78,15%

FAIXA ETARIA
>19 anos

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).
Da Tabela 1 tem-se que o perfil do aluno ingressante no Instituto Federal de Sergipe,

campus Sao Cristdvao é majoritariamente mulheres (56,9%) de escolas publicas (86,72%) do
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municipio de Aracaju (55,88%), menores de 19 anos (78,15%) e com renda familiar de até 01
(um) salario-minimo (55,24%). O alto indice de alunos ingressantes provenientes de escolas
publicas do estado reitera o fato deles ndo terem acesso ou familiaridade a sistemas gerenciais
de informag¢bes académicas. Dado que, as escolas publicas sergipanas ndo fazem uso deste
tipo de sistema, disponibilizando apenas aulas de informatica para eles.

Em adigdo, por meio de pesquisa na Secretaria de Estado da Educacdao de Sergipe e
Secretaria Municipal de Educacdo de Aracaju, constata-se que os 6rgaos ndo dispdem
sistemas de acompanhamento estudantil similar ou préximo ao utilizado pelo IFS atualmente.
Esta constatacdo é refor¢cada pela baixa renda familiar, pois mais da metade deles tem renda
de até 01 salario-minimo, comprovando analfabetismo informacional e tecnolégico. Além do
mais, a maioria dos estudantes do IFS faz uso do transporte escolar das prefeituras e escolas
estaduais com convénio com a Instituicao.

Outro aspecto a considerar é alta taxa de evasdo escolar presente no IFS, 21,20% em
2022 (INSTITUTO FEDERAL DE SERGIPE, 2023). indice abaixo da realidade das escolas
estaduais, que chega a 31%, especialmente no ensino fundamental. Podendo ser um dos
motivos para este numero as diversas dificuldades que novos alunos enfrentam com o
contexto tecnoldgico que passa a ter contato quando migra para o ensino médio, além de
diversas outras dificuldades, algumas delas ja supracitadas nos paragrafos anteriores.

Estes pontos, por sua vez, reforcam a necessidade da criacdo do produto foco desta
intervengdo, sendo que o manual tera por objetivo auxiliar o aluno ingressante no processo
de integracdo, interacdo e usabilidade do sistema e recursos tecnolégicos no seu novo
ambiente de aprendizagem no IFS. Na sequéncia, por meio da analise do Relatério de Gestao
do Instituto Federal - Exercicio 2022 foi possivel estruturar uma Matriz SWOT (ver Quadro 1)
identificando principais elementos relacionados ao IFS, Campus Sao Cristévao.

De inicio, nota-se que os tépicos extraidos do Relatério de Gestdo 2022 (INSTITUTO
FEDERAL DE SERGIPE, 2023), confirmam as projecdes apontadas no diagndstico organizacional
e direcionam acdes no sentido de utilizar o suporte tedrico e diretrizes da Gestdo do
Conhecimento do Cliente (CKM - Customer Knowledge Management). Dado que, o maior
conhecimento da realidade da instituicdo, via suas fraquezas (internas) e ameacas (externas)

corroboram com perfil identificado e as discussdes apresentadas.
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Quadro 1 — Matriz SWOT — IFS S3o Cristovao

OPORTUNIDADES AMEACAS
o 1. Corpo técnico qualificado e comprometido 1 Restricdes orgamentdrias
E 2. Boa infraestrutura fisica 2. Altos custos para aquisicao de novas tecnologias
2 | 3. Oferta de cursos em diversos niveis e 3. Intempéries climaticas
& | modalidades 4. Baixa qualidade do ensino basico dos ingressantes
= | 4. Ampla oferta de vagas 5. Desinteresse dos alunos pelo ensino técnico
5 5. Ensino gratuito e de qualidade 6. Deficiéncia na oferta de servigos de transporte e
g 6. Uso continuo das novas tecnologias para seguranca publica para os alunos e servidores
< | atividades administrativas e educacionais 7. Efeitos sociais negativos da crise econdmica entre
jovens
FORCAS FRAQUEZAS
% 1. Cursos online para capacitar servidores. 1. Comunicagdo interna ineficiente.
& | 2. Maior interatividade com alunos e 2 Baixo nivel de integracgao.
Z | comunidade via midias sociais. 3. Cultura de planejamento incipiente.
£ | 3. Execucdo de politica de acompanhamento de | 4. Corpo técnico insuficiente
E egressos. 5. Subutilizagdo dos sistemas informacionais.
g 4. Parcerias com instituicdes e empresas de 6. Capacitacao dissociada das atividades laborais
< | estagios e empregos 7. Elevada taxa de evasao de alunos

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

De inicio, nota-se que os topicos extraidos do Relatério de Gestdao 2022 (INSTITUTO
FEDERAL DE SERGIPE, 2023), confirmam as proje¢des apontadas no diagndstico organizacional
e direcionam ac¢des no sentido de utilizar o suporte tedrico e diretrizes da Gestdo do
Conhecimento do Cliente (CKM - Customer Knowledge Management). Dado que, o maior
conhecimento da realidade da instituicdo, via suas fraquezas (internas) e ameacas (externas)
corroboram com perfil identificado e as discussdes apresentadas.

Dentre elas, lista-se que a constatacdo da comunicacdo ineficiente do IFS pode ser um
agravante na evasao escolar e no aumento da dificuldade dos novos alunos em se ambientar
com a nova realidade académica. Somando-se a isto tem-se o uso obrigatdrio do sistema
académico para matricula, entrega de atividades, recebimento de notas, freqiiéncias, dentre
outras ac¢des. Associado a isto, tem-se ainda o incipiente quadro técnico do IFS S3o Cristévao,
que corrobora com estas dificuldades, que contribui na subutilizacdo dos sistemas
informacionais do IFS (ameaca).

Esta realidade foi agravada, especialmente no periodo pandémico da Pandemia de
Covid-19, onde todas as a¢des educacionais passaram a ser virtuais. Um contexto ainda mais
critico para os ingressantes e reforcada pela baixa qualidade do ensino fundamental (ameaca)
destes. Dado que, quanto menos instrucdo os alunos recebem ao longo de sua jornada
escolar, mais dificuldades terd nas fases avancadas de seu ensino. Contudo, ndo basta

somente destacar os pontos negativos da instituicdo para com alunos, a analise do relatério
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constatou também que o de desinteresse dos alunos pelo ensino técnico (um dos focos do IFS
em suas agoes) tende a prejudicar seus rendimentos escolares e contribui para evasao.

J4 com relacdo ao uso direto dos sistemas de gestdo do instituto e sua relacdo com os
novos ingressantes, constata-se que o IFS prioriza a adog¢do continua de novas tecnologias
para melhoria de seus servicos administrativos e educacionais. O que reitera a importancia
desta pesquisa e seu produto final, pois ndo é suficiente ao IFS entregar a comunidade
académica e seu corpo técnico diversas ferramentas tecnoldgicas, é necessario o treinamento
de todos para com eles, em especial os alunos. Ou seja, o IFS se preocupa com a questdo
tecnoldgica e sua continua evolugcdo, fato comprovado, porém, faz-se necessario o
treinamento da comunidade junto a isto, de modo a reduzir atritos entre eles elevando assim
aintegracdo interacdo de todos com estas tecnologias. Especialmente discentes que ndo estao
preparados para a nova realidade escolar.

Neste contexto, a Gestdo do Conhecimento do Cliente, por intermédio dos seus
processos e ferramentas promoverd conjuncdo dos interesses das partes envolvidas. Ao se
elaborar um manual como instrumento informacional e de relacionamento institucional, com
foco na coleta e analise dos conhecimentos sobre alunos (clientes), como os ja expostos na
Tabela 1 e outros que ainda serdo analisados. Em adicdo, tem-se ainda a coleta e analise dos
conhecimentos from (do, proveniente do) clientes (alunos), por meio da exploracdo e
identificacdo de suas dificuldades, motivacdes, anseios e desejos. De modo a promover ndo
somente a solug¢ao do problema identificado para os novos ingressantes, assim como buscara
eliminar fraguezas e ameacas apontadas no instituto em seu Relatério de Gestdo 2022

(INSTITUTO FEDERAL DE SERGIPE, 2023).

3.2 Proposta de Intervencdo

Frente as discussdes, o estudo propde estruturar um manual que venha a promover a
interacdo, integracdo e compartilhamento de conhecimentos para clientes que fazem e fardo
uso do novo sistema académico do IFS, o SUAP. Assim como auxilid-los no uso de outros
dispositivos informacionais que venham a fazer parte de seu dia a dia na instituicdo.

Para construcdo do manual, produto final da proposta de intervencado, projeta-se a
execucdo de algumas agdes. A principal delas é a realizacdo de uma analise minuciosa dos
conhecimentos “from” e “about” clientes (alunos ingressantes). Para isto, projeta-se a

realizacdo de questiondrios e entrevistas junto a eles, quer subsidiardo a coleta destes



XXIII Encontro Nacional de Pesquisa em Ciéncia da Informag¢do — ENANCIB
Aracaju-SE — 06 a 10 de novembro de 2023

conhecimentos. Além disto, projeta-se a realiza¢do de entrevistas semiestruturadas junto ao
corpo técnico do IFS, de modo a coletar a visdo deles sobre as caréncias e demandas dos
alunos ingressantes, assim como as suas proprias. De modo a contribuir na maior
interatividade, integracao e compartilhamento de informagdes entre alunos ingressantes do

ensino médio, com o Instituto Federal de S3o Cristévao e seu corpo técnico.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

Sendo assim, deve-se levar em conta que o exposto anteriormente se adequa aos
objetivos da pesquisa de fazer um diagndstico organizacional utilizando-se do suporte teérico
com base nas diretrizes e preceitos da Gestdo do Conhecimento do Cliente (Customer
Knowledge Management — CKM).

Quanto aos objetivos da pesquisa, eles foram atingidos tendo em vista que por meio
das analises dos dados dos alunos, coletados no levantamento, foi possivel distinguir o
elemento principal da CKM, ou seja, o conhecimento deles, em especifico, via andlise dos
about e from clientes, de modo a compreendé-los, identificar suas caracteristicas,
peculiaridades, anseios, desejos e necessidades.

Assim, os conhecimentos ja coletados mediante andlise do perfil socioeconémico,
demografico e escolar dos alunos foi possivel criar a matriz SWOT. A partir do cruzamento das
informacgdes organizacionais com conhecimentos coletados dos alunos foram identificados
pontos congruentes e divergentes entre as partes, de modo a estabelecer parametros
essenciais para elaborar o manual aqui proposto.

Por se tratar de estudos preliminares, em que seus resultados sdo apresentados de
forma parciais e passiveis de aprofundamento maior, direciona-se o foco neste momento,
para um estudo amplo e intensivo na literatura sobre Customer Knowledge Management —
CKM e seus elementos, que irdo contribuir de forma relevante no aprimoramento deste

estudo e seus desdobramentos.
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