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1. PRATICA EFICAZ DE GESTAO EDUCACIONAL - Gestdo do ciclo
completo de relacionamento com o aluno — SRM da Universidade Feevale

1.1 Histdrico da Pratica Eficaz

Por meio do Departamento de Marketing, a Universidade Feevale realiza varias
acOes para relacionar-se com seus diferentes publicos. Para isso, séo
utilizadas algumas ferramentas, entre as quais, site institucional, central do
aluno, matricula online, Fale com a Feevale, atendimento online, ferramenta de
ensino a distancia (Blackboard), e-mail marketing, envio de torpedos
informativos, redes sociais (Youtube, Facebook, Twitter etc.), hotsites e blogs.
Essas acOes de marketing visam atingir os diferentes publicos da Instituicéo,
melhorando assim, o relacionamento com os alunos.

Em 2008, com a criacio do Nucleo de Relacionamento, ligado ao
Departamento de Marketing, foram iniciadas acfes baseadas nas estratégias
de SRM. Durante esse periodo, foi realizado todo o planejamento para a
implantacédo da estratégia e aquisicdo de um software de Student Relationship
Management (SRM) para gerenciar o relacionamento com os diversos publicos
da Feevale. Em um ano, foram realizadas pesquisas, consultorias, analises,
levantamento dos sistemas legados e redesenho de processos, avaliando o
impacto e as mudancas que ocorreriam com esse nhovo modelo de
relacionamento que seria implantado.

Na primeira etapa foi realizada uma pesquisa entre os gestores dos setores da
Instituicdo e coordenadores dos cursos de graduacao. A pesquisa realizada foi
descritiva, com enfoque quantitativo. O universo dessa pesquisa foi composto
pelos colaboradores e gestores da Universidade Feevale. A amostragem foi
nao probabilistica por conveniéncia, sendo 63 colaboradores e 66 gestores,
resultando num total de 129 entrevistas.

Durante o periodo de implantacdo, a Instituicdo buscou avaliar os processos
internos de relacionamento por meio do redesenho do fluxo dos processos de
atendimento/relacionamento com o aluno. Para essa etapa foi contratada uma
empresa de consultoria para realizar o mapeamento de processos e entender
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melhor os processos atuais de relacionamento com os publicos de interesse e,
assim, conseguir definir uma melhor estratégia para o desenvolvimento de um

projeto de SRM.

Com base nessas premissas, foram realizadas entrevistas para coleta de
informacgdes junto a 18 &reas/setores da Instituicdo. A andlise desses fluxos
requereu um estudo detalhado para que fosse possivel avaliar a estratégia de
relacionamento que seria adotada em toda a Instituicdo. Diante dos resultados
obtidos, observou-se que a implementacdo de uma solucdo para melhorar o
processo de gestdo de relacionamento seria um dos pilares para garantir a
qgualidade dos processos de atendimento junto aos publicos de interesse. Isso
implicaria diretamente em integrar as informac¢des ao negdécio, potencializando
ao maximo a qualidade dos processos de atendimento, a eficacia dos
processos de relacdo com o mercado, a acdes de marketing e processos

financeiros.

1.1.1 Roadmap

Acdes distribuidas no tempo (Roadmap) para viabilizar o projeto junto a
Feevale, considerando quatro momentos distintos para o projeto:

ENTENDERAS REAIS
NECESSIADESE O
MELHOR CAMINHO A
SEGUIR

* Mapear processos “As
is” e definir requisitos
necessarios para
aquisi¢do de uma
solugdo de CRM (OK);

« Escolha da SOLUCAQ
TECNOLOGICA mais

adequada aos requisitos
da Feevale;

* Desenvolvimento de
PLANO DE
ENDOMARKETING

PARA langcamento do

Projeto SRM;

INTEGRAR A GESTAO DE
RELACIONAMENTO AQS
PROCESSOS

« Implementacdo da
solugdo tecnolégica (SRM)
integrada aos sistemas
legados (TELA UNICA DE
ATENDIMENTO);

* Execucdo CAMPANHA DE
ENDOMARKETING do
projeto SRM;

« PILOTO/ HOMOLOGAGCAO
DE INTERFACE DE
ATENDIMENTO junto ac
ATENDIMENTO FEEVALE;

« TREINAMENTOS E
CAPACITACAO (Processos
e tecnologia).

COLHER OS PRIMEIROS
RESULTADOS

* Lancamento Oficial do
Projeto SRM e EXPANSAO
do uso do SRM junto a
todas as dreas;

« Definir INDICADORES
operacionais e
estratégicos;

* Refinar o PROCESSO
aplicado a solugdo
tecnoldgica;

* ENRIQUECIMENTO DE
INFORMAGOES sobre os
publicos tendo como
repositdrio o SRM;

S HEEALE
R

.

e
FAZER O QUE JA EXISTE
MELHOR

* Definicdo de melhores
critérios de CAMPANHAS
(comportamentos,
preferéncias e tendéncias)
e scripts de abordagem.

* Execucdo automatizada de
CAMPANHAS via SEM
(maior produtividade e
retorno de campanhas);

« Consolidacdo de uma
VISAO UNICA DE
HISTORICO DE
RELACIONAMENTO dos
publicos;

Marco a Junho 2011 | Julho a Dezembro Janeiro a Junho 2012 | Julho a Dezembro
2011 2012

Etapal

Etapa 2

Etapa 3

Etapad
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Nessa projecdo, a Instituicdo realizou todo o planejamento para que fosse
possivel identificar a solucdo de SRM que melhor atendesse 0s processos
institucionais, bem como o atendimento as necessidades dos nossos
alunos/publicos.

O software, denominado SRM por se tratar da gestédo do relacionamento com o
aluno, foi adquirido em 2012, de uma empresa especialista em CRM e Gestéo
de Relacionamento. A implantagcéo ocorreu em 6 de maio de 2013.

1.2 Objetivos da Prética Eficaz

A Feevale possui como foco principal a gestado do relacionamento com o aluno,
utiizando-se da estratégia de relacionamento Student Relationship
Management (SRM) aplicada a Universidade. Assim, a Instituicdo busca, por
meio da utilizagdo da estratégia de SRM, entender melhor as necessidades dos
alunos, mantendo um historico desse relacionamento e utilizando-o como
estratégia de marketing.

Além disso, um dos fatores do atual cenario da concorréncia que atinge o
ensino superior tem sido a constante perda de alunos. Nos Ultimos anos, as
Instituicbes de Ensino Superior (IES) acompanham o alto indice de evaséo,
sendo este considerado um dos problemas mais graves do ensino superior
brasileiro. Este cenario causa prejuizos que afetam diretamente as receitas
institucionais.

A Feevale espera construir um histérico consistente de informacdes por meio
da gestdo do ciclo de relacionamento com os alunos, a fim de manter a
permanéncia dos alunos na Instituicdo, contribuindo na diminuicdo do numero
de cancelamentos e alunos evadidos/trancados a cada semestre. Como foco
dessa prética, foi definido o publico da graduacéo, onde se pretende identificar
as necessidades dos novos e atuais alunos, bem como gerar um historico
deste relacionamento.

Objetivos Especificos:

Gerenciar e qualificar o relacionamento com o aluno

Conhecer, relacionar-se, gerar experiéncias positivas e percepcéao de
valor

U Ter uma comunicacéo focada e personalizada

O Identificar oportunidades focando nas necessidades dos alunos

O Contribuir com a permanéncia dos publicos na Instituicéo

oo

1.3. Publico-Alvo Atingido
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Mesmo possuindo como foco inicial os contatos e interesses da graduagéo, o
SRM também abrange os processos que atendem: cursos e eventos de
extensdo, especializagdo lato e stricto sensu, centro de idiomas, escola de
aplicacéo e servigos e estruturas institucionais, mantendo, assim, um histérico
desse relacionamento para futuras agoes.

1.4. Descrigédo das Atividades Implantadas

Utilizando-se das estratégias de SRM (Student Relationship Management),
foram realizadas acdes e todo o planejamento para a implantagdo da estratégia
e aquisicdo de um software de SRM para gerenciar o relacionamento com 0s
diversos publicos da Instituicio. Em um ano foram realizadas pesquisas,
consultorias, analises, levantamento dos sistemas legados e redesenho de
processos, avaliando o impacto e as mudangas que ocorreriam com este novo
modelo de relacionamento que a Instituicdo iria implantar.

No processo de implantacéo, a Instituicdo buscou avaliar os processos internos
de relacionamento, por meio do redesenho do fluxo dos processos de
atendimento/relacionamento com o aluno. Assim, a analise desses fluxos
requereu um estudo detalhado para que fosse possivel avaliar a estratégia de
relacionamento que seria adotada em toda a Instituicdo. A implantacdo do
software, denominada SRM pela Feevale por se tratar da gestdo do
relacionamento com o aluno, ocorreu em 6 de maio de 2013.

A execucao do projeto envolveu as seguintes etapas:

Desenvolvimento: Homologacao/
Detalhes sobre o - .

leiaute das telas de | Treinamento: Implantagéo:
trabalho, fluxo de Validagdo de telas e
informacao, customizacdes, para

Uso da ferramenta,
avaliando

integracéao com os producao. | >
legados, relatérios. ) : funcionalidades nos
Treinamento: registros e processos
Usuarios chaves de atendimento.
envolvidos no
processo.

Na etapa de implantacdo para uso foram testadas todas as funcionalidades que
integrariam o software de SRM, bem como os sistemas legados ja existentes e
gue seriam utilizados para apoiar no processo de atendimento/relacionamento.

O projeto iniciou como piloto no Nucleo de Relacionamento, onde sé&o
realizados os atendimentos telefénicos, atendimento online, contatos via Fale
com a Feevale e registros de interesse.
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Apds um més de implantacéo foram realizadas capacitacdes estratégicas sobre
a cultura do SRM juntamente com 0s objetivos institucionais e préticas
relacionadas ao uso da ferramenta aplicadas ao dia a dia de trabalho de cada
setor. Os setores secundarios envolvidos inicialmente no processo foram:
Atendimento Feevale, Registro Académico, Nucleo de Cursos e Eventos de
Extensdo, Financeiro/Financiamento Estudantil. Atualmente ja estdo inseridos,
no SRM, 20 setores/areas da Instituicao.

Para a efetividade na utilizacdo da ferramenta, a Feevale possui desafios para
manter a cultura de relacionamento na Instituicao:

O Identificacdo do publico: conhecer as necessidades e interesses dos
novos e atuais alunos, mantendo um histérico desse relacionamento;

U Engajamento: conscientizar e capacitar equipes, focando nas
necessidades das pessoas e alinhando a estratégia do SRM.

U Dificuldades e riscos:

PROCESSOS
* Mudancgas de paradigma

* Integracao de dados

RECURSOS HUMANOS

» Capacitacao * Motivagao *Engajamento

Ciclo de Relacionamento — SRM Feevale
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_ Desafios: Possuir
informagdes precisas
sobre o publico alvo

SRM
Ciclo

de
Relacionamento

Mostrar diferencas
de como a
instituicdo pode ser
mais atrativa que as
outras

Gerar interesse para
atingir metas

Para que a gestao de relacionamento seja aplicada, atendendo as defini¢cdes
do Ciclo de Relacionamento com os publicos €& necessario o pleno
envolvimento das pessoas. Assim, foram definidos os principais pontos para

atender a esse requisito:

O 00 0 Do

alunos

1.4.1 Apresentacédo de layout e telas de atendimento:

» Interface de atendimento:

Engajamento entre as diferentes equipes de atendimento
Entendimento e aplicacdo das estratégias de SRM

Avaliar oportunidades por meio do contato com o aluno
Contribuir para a cultura de uso e relacionamento a longo prazo

Registrar os contatos com o objetivo de atender as necessidades dos
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Nos layouts apresentados é possivel identificar os contatos originados do site,
e-mail, sistema Fale com a Feevale, chat online, atendimento telefénico e
presencial. Todo contato realizado pode ser registrado apos a identificacédo do
aluno/prospects no sistema.

Com a identificagdo do aluno, & possivel criar um histérico com todos os
registros de contatos e manifestacfes ja existentes para o aluno, através de
uma pesquisa rapida.

Pesquisa de contatos anteriores:

& http:/feterl0/ - CRM Plusoft - Médulo de Chamado - Windows Internet Explorer

Chamado Novo (e NP — Selecione uma opgio —

- =
2 (&} [7] Assunto
%Receuﬁvnmjﬁtw Linha Manifestagio Grupo de Manifestacéio
BN Gravar ) Cancelar ESPECIALZAGAQ - SOLICTAGAQ DE INFORMAGAQ ~  NUCLED DE RELACIONAMENTO
'3& Diversos %/Atend\menlu Produto/Assunto Wariedade Tipo de Manifestacio
WP Mesa - sar GESTAO ESTRATEGICAEM M. + & 2010-01 - CONTATO CAMPANHAS DE MARKETINGITELEFONE - ®
It @‘ & Procedimento @ Orientacéo
5y ; | [CONTATO E AGENDAMENTO DOS ALUNOS DAS CAMPANRAS DE [SOLICITAR DENTIFICAGAO CONFIRMANDO OS DADOS [<]
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04/02/2014 18:19:55 =
n — & a B
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#% Ficha Financeira B
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@
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2. LIDERANCA
2.1. Equipe Envolvida com a Pratica

Para atender os servicos, a Universidade esta envolvendo os setores de
forma gradativa. Atualmente, j4 fazem parte do escopo do SRM, 20
areas/setores da Instituicao.

O Nducleo de Relacionamento, vinculado ao Departamento de Marketing,
busca ampliar o relacionamento com o0s varios publicos, qualificando o
atendimento e as informacdes prestadas. E responséavel pelo acompanhamento
e andlise das tendéncias e perfis comportamentais através de campanhas de
marketing especificas. Contribui para a atualizagéo, prospeccao e prestacdo de
informacgdes entre os setores institucionais e o publico em geral, organizando-
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as para a tomada de decisdo. Gerencia o software de SRM e é responsavel
pela implantacdo e capacitagéo entre os setores da Instituicao.

Coordenacéo: 1 - Simone da Rosa Carvalho

Equipe de Divulgacéo: 09
Equipe de Relacionamento: 26
Telefonistas: 3

2.2. Participagao da Alta Diregao

Desde o inicio do processo de implantagdao do SRM, foi criado o “Grupo de
Implantacdo SRM Feevale”. Fazem parte desse grupo gestores das areas:
financeira, marketing, reitoria, registro académico, cursos e eventos, entre
outras. O grupo se retune semanalmente para acompanhar 0s processos de
relacionamento e atendimento, avaliando e qualificando a ampliagdo do SRM
na Instituicao.

3. FOCO
3.1. Cliente

O foco principal do SRM ¢é direcionado para os alunos/prospects dos cursos da
graduacédo da Universidade Feevale. A escolha se justifica por ser um dos
maiores processos da Instituicdo, envolvendo processo seletivo com mais de
50 opc¢des de cursos de graduacéo.

Neste sentido, € possivel estabelecer uma interacdo entre os alunos e a
Instituicdo, através do historico do relacionamento gerado a partir dos contatos
realizados.

Compreende-se essa pratica como um processo de troca, uma vez que as
estratégias utilizadas com foco no aluno potencializam o relacionamento entre
a Feevale e seus alunos e também possibilita a ampliacdo do relacionamento
para 0s publicos de interesse da Instituicdo. Além disso, possibilita o
aprimoramento dos cursos e servi¢os oferecidos.

3.2. Comunidade

Este projeto também envolve a comunidade de forma significativa, pois o0s
servicos que sao oferecidos podem ser melhores avaliados por meio do
registro dos contatos realizados. Assim, € possivel observar a procura da
comunidade pelos servicos que a Instituicdo oferece, tais como: apoio juridico,
servicos da saude (quiropraxia, fisioterapia etc.), acesso a biblioteca e
laboratérios de estudo, entre outros.
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Ver Anexo — Gréafico Comunidade

4. RESULTADOS
4.1. Formas de Avaliacao

A implementacdo desse processo na Instituicdo configurou-se a partir da
avaliacdo da Universidade Feevale, através dos seus gestores e Reitoria, em
ter um software onde os processos de relacionamento fossem registrados. I1sso
permitiria a criagdo de um histérico dos atendimentos realizados aos alunos,
gue envolvessem o0s sistemas: telefénico, chat institucional, atendimento
presencial, registros de interesse via site/e-mail e redes sociais, entre outros.
Essa avaliacdo permitiu que o contato com esse publico passasse a ser
permanente, com a finalidade de atender e conhecer as necessidades desses
alunos, potencializando assim, uma comunica¢gdo mais focada e personalizada,
atendendo a real necessidade dos alunos/prospects e contribuindo para as
acOes de permanéncia da Instituicao.

4.2. Orcamento

Como investimento de implantacdo do projeto, € possivel estimar até o
momento um custo de R$ 350.000,00 para atender as necessidades
propostas.

As atividades que tiveram custos mensurados foram:

Consultoria
Parametrizacdes/configuracdes
Homologacao/implantacéo

Cargas e integracdes
Customizacdes

Treinamentos operacionais/analiticos
Manutencéo do sistema

COo00000O

4.3. Indicadores Académicos

Para atender as metas estabelecidas no Planejamento Estratégico, que
abrange a implantacdo do SRM em 100% da Instituicao até 2020, varias acfes
ja foram definidas e estdo sendo trabalhadas para atender a essas demandas.

Através da gestao desse software, 0os processos de relacionamento passaram
a ser registrados, criando um histérico que envolve varios tipos de atendimento:
sistema telefénico, chat online, atendimento presencial, registros de interesse
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via site/e-mail e redes sociais, entre outros. Atualmente, cerca de 20 setores
compdem o escopo do SRM na Institui¢ao.

Os primeiros resultados ja foram percebidos por meio da ampliacdo da cultura
de relacionamento entre as areas participantes. Além de manter um historico
do relacionamento com os alunos, € possivel avaliar, por meio dessas
informacdes, oportunidades e beneficios focando na real necessidade do
aluno. Até o més de janeiro de 2015, foram registradas mais de 43.219
manifestacbes (atendimento as necessidades) envolvendo alunos e prospects
da Instituicdo. Além disso, foram prestadas cerca de 33.600 informac¢bes sobre
servicos institucionais. Para os contatos recebidos, a Feevale tem como politica
de retorno o prazo maximo de 72 horas.

Através do sistema de relatorios é possivel avaliar dados que podem evidenciar
melhorias nestes servi¢os. Diante de tais desafios, a Feevale espera resultados
gue permitam: desenvolver novos servigos; satisfazer as necessidades dos
publicos, ultrapassando suas expectativas; obter uma vantagem competitiva,;
gualificar e otimizar a divulgacdo dos servigcos institucionais; promover a
interacdo entre aluno e instituicdo; manter a cultura de relacionamento da
Instituicdo; e contribuir para a permanéncia dos alunos na Institui¢ao.

Ver anexos - Graficos referentes ao item 4.3 — Indicadores Académicos

» Visualizacao dos contatos areas/setores:

Neste layout é possivel visualizar a funcionalidade “Mesa de Trabalho”,
exemplo do setor Agéncia de Talentos, onde existem 20 contatos a serem
respondidos, conforme prazos estipulados de resposta. Tempo meédio para
resposta de dois dias Uteis, a contar da data de envio. O gerenciamento de
retorno dos contatos de alunos é de responsabilidade do Nucleo de
Relacionamento. Assim, diariamente € avaliada a mesa de trabalho de cada
area para que os contatos sejam respondidos dentro do prazo estipulado.
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Ainda sdo muitos os registros e informacbes a serem customizados e
implementados no SRM. Desde a implantacao é possivel mensurar dados que
podem contribuir tanto para a gestao do relacionamento entre a Instituicdo e os
alunos, como também para o0s processos operacionais de atendimento,
avaliando as situacdes dos alunos e identificando suas reais necessidades no
decorrer da sua trajetéria académica.

Diante de tais desafios, a Feevale espera resultados que permitam: possibilitar
o desenvolvimento de novos servicos; satisfazer as necessidades dos publicos,
ultrapassando suas expectativas; obter uma vantagem competitiva; qualificar e
otimizar a divulgacdo dos servicos institucionais; promover interacdo entre 0s
alunos e a Instituicdo; e manter a cultura de relacionamento da Instituicao.

4.4. Indicadores de produtividade e/ou de satisfacdo dos colaboradores

hY

Quanto aos resultados em relacdo a produtividade nos setores envolvidos,
podemos avaliar os registros conforme os numeros de atendimentos gerados
pelos funcionarios no momento que realizam o0s atendimentos sejam
presenciais, por e-mail ou telefénicos. Neste item € possivel observar o nivel de
produtividade das areas envolvidas.
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Ver anexos - Graficos referentes ao item 4.4. — Indicadores de produtividade/satisfacao

Observa-se, nos gréaficos apresentados, que em 2013 o Nducleo de
Relacionamento gerou 13.193 manifestacdes em relacdo aos demais setores,
sendo que o0s contatos e registros ainda ficaram descentralizados em mais
areas da Instituicdo. Esse numero se destaca em relacdo aos demais setores,
pois € o setor que realiza o primeiro atendimento aos publicos contatantes da
Instituicdo, seja por telefone, e-mail ou atendimento online. Ja em 2014, este
dado j& passa para mais de 29.000 registros, com menos areas envolvidas. O
controle desses numeros é fundamental para avaliarmos se as areas realmente
recebem apenas contatos pertinentes ao seu setor, evitando assim, ligacoes
desnecessarias e acumulo de manifestacbes para as areas administrativas da
Instituicdo. Esses dados sao avaliados para uma melhor gestdo operacional
dos setores pertencentes ao escopo do SRM, em relacdo as demandas de
atendimento.

4.5. Indicadores de captacao de clientes

Através do registro das manifestacdes de interesse, identificando cada nivel de
ensino, é possivel realizar a¢des de relacionamento, obtendo uma aproximacéo
maior com os potenciais alunos.

Com isso, é possivel prospectar alunos para os mais diferentes niveis de
ensino da Instituicdo, realizando campanhas mais interativas, tracando perfis,
interagindo e monitorando o histérico deste relacionamento para, assim,
atender as necessidades e duvidas dos alunos/prospects.

Ver anexos - Gréficos referentes ao item 4.5. — Indicadores de captagéo de clientes

Esse € um indicador forte de captacdo de clientes/alunos, ja& que podemos
mensurar os dados por nivel de ensino, trabalhando campanhas de
relacionamento adequadas a cada interesse apresentado. Nos dados,
observou-se um aumento no niumero de registros de interesse de 2013 para
2014, de forma significativa, predominando o registro de interesse na area dos
cursos de extensao.

Ver modelo de registro de interesse no anexo.
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Como ja evidenciamos na pratica, ainda sao muitas as estruturacdes que terdo
de ser desenvolvidas pelo grupo e equipe que acompanham essa implantagéo.
O proximo passo é reavaliar o que ja foi registrado, trabalhando novas acoes,
baseadas nas estratégias de relacionamento adotadas no SRM.

5. LICOES APRENDIDAS

O gerenciamento das informacfdes dentro do processo de relacionamento
adotado pela instituicdo € fundamental para identificar possiveis demandas e
necessidades. Esse monitoramento é continuo, sendo aprimorado para atender
os diferentes publicos da Instituicéo.

Para que isso ocorra, a Instituicdo espera atender alguns itens fundamentais
para o sucesso desse projeto:

Envolvimento Institucional

U Conscientizar e capacitar as equipes inicialmente envolvidas no
processo, para a necessidade do trabalho focado nas pessoas,
vinculando a estratégia do SRM.

O Ministrar workshops e palestras permanentes sobre relacionamento com
0s publicos e acbes de permanéncia.

U O sistema é movido através de interacfes humanas. As interacdes entre
aluno e instituicdo devem se manter.

U0 Uma atitude centrada no aluno se forma gradativamente e deve ser
transformada em cultura da empresa.

O A cultura ndo esta em papéis, mas sim, na percepcao das pessoas.

Dentre as consideracfes apresentadas, uma das principais € a mudanca da
cultura de relacionamento adotada. O SRM s6 se dara de forma efetiva atraveés
da qualidade do atendimento prestado ao aluno, j& que a tecnologia adquirida
de nada vai servir, se a abordagem utilizada na hora de se relacionar com os
publicos ndo for a mesma em toda a Instituicéo.

O contato com esse publico também oportuniza o aprimoramento das acfes de
relacionamento, buscando, assim, manter um diferencial competitivo em
relacdo as demais instituicdes, jA que o histérico desse contato oportunizara
novas ac¢ées e auxiliard no atendimento as necessidades destes alunos.
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6. ACOES DE CONTINUIDADE

Ainda sdo muitas as estruturacdes que terdo de ser desenvolvidas pelo grupo e
equipe que acompanham este sistema. O grupo busca ampliar o escopo dos
processos, analisando-os para a tomada de decisdo e gerenciamento do
relacionamento com os publicos da Institui¢&o.

Além disso, para atender as metas estabelecidas no Planejamento Estratégico,
o objetivo principal é abranger a implantagcdo do SRM em 100% da Instituicdo
até 2020. Varias acbes ja foram definidas e estdo sendo trabalhadas para
atender a essas demandas.

Com isso, identificam-se, através do histérico desse relacionamento, as
necessidades futuras, sendo que a permanéncia destes alunos/prospects
sempre sera o objetivo principal.
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ANEXOS

Dados SRM - Universidade Feevale

1) Gréfico item 3.2 — Comunidade

Registro de Interesse - Servicos Comunidade

442

133

41393629
23191512121111108655333222111111111111

*Dados referentes ao periodo de 06/05/2013 a 02/02/2015.
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2) Gréficos referentes ao item 4.3 — Indicadores Académicos

Manifestacdes Registradas de 06/05/2013 a 31/12/2013

34475
10169 9875
5456
13376 4226
] 3 3 1 159 15 1190 2
et emEmr ] =3 R -
& S < & & \g N
& &" q;‘}‘ﬁ\ é& s"o\? v\‘s\\ év\’ é\o&' o&b «83"? é‘o‘\ &{5’ é‘??
& e 2 & vfo W™ & & P & o © o
\5_}& 0 ,\o"v o‘}v &e 6“} \\“00 }\3* év& Q‘o\\‘ ,\e:\ p & &
& ¢ ¢ TN ¢ & &
A A K \a <O [ «6\
N & O &
6‘} Q’Q A *
«§ < \'&
& &
&
Vy
S
¥ Contatos registrados 2013

Manifestacdes Registradas de 01/01/2014 a 31/12/2014

Contatos 2014

Campus | » Av. Dr. Mauricio Cardoso, 510 « Hamburgo Velho ¢ Novo Hamburgo/RS « CEP 93510-250
Campus Il « ERS-239, 2755 « Novo Hamburgo/RS ¢ CEP 93352-000 | +55 51 3586.8800 « www.feevale.br



UNIVERSIDADE

FEEVALE

Nos graficos acima sao apresentados os tipos de manifestacdes (contatos de
alunos/publicos) registradas no periodo de 06/05/2013, data de implantacéo do
SRM, a 31/12/2013, totalizando 15.458 manifestagdes. No ano seguinte, 2014,
€ possivel observar um namero superior, com uma gestdo mais eficaz dos
contatos recebidos e classificados na Instituicdo. Esses dados nao eram
registrados antes da implantacdo do SRM, assim, ndo era possivel mensurar
os tipos de contatos que a Instituicdo recebia nos diferentes canais de
comunicacao existentes.

Além dos registros de manifestacdes, € possivel realizar o registro dos contatos
por telefone, site e atendimento online, de acordo com as informagdes que sao
prestadas pela Instituicdo. Em 2014, foram registradas 18.638 informacdes de
contatantes, sejam alunos ou interessados em saber informacdes sobre os
servigcos/cursos da Universidade. Até o més de janeiro de 2015, ja haviam sido
registradas 33.600 informacdes sobre servigos institucionais.

Gréfico - Informacdes 2014

Janeiro Fevereiro Marco Abril
Total de Informagtes Registradas Total de Informagdes Registradas Total de Informagdes Registradas Total de Informagtes Registradas
2.456 2.128 1.173 1.065
Maio Junho Julho Agosto
Total de Informagtes Registradas Total de Informagdes Registradas Total de Informages Registradas Total de Informagtes Registradas
1.742 1.171 1.971 1.230
Setembro Outubro Novembro Dezembro
Total de Informagtes Registradas Total de Informagdes Registradas Total de Informagdes Registradas Total de Informagtes Registradas
746 905 1.234 2.817
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Contatos de como localizou a Universidade Feevale 2013
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¥ Contatos registrados 2013

Contatos de como localizou a Universidade Feevale 2014

Contatos 2014

Nesses graficos, apresentamos como os contatos localizaram a Feevale, na
busca de informacdes sobre os servicos da Instituicdo, nos ultimos dois anos.
Esses dados séo registrados no momento do contato e também ndo eram
mensurados antes da implantacédo do SRM.
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3) Gréficos referentes ao item 4.4 — Indicadores de produtividade e/ou de
satisfacdo dos colaboradores

Manifesta¢des Geradas de 06/05 a 31/12/2013

W Manifestacbes Geradas

277 276 255 136 81

Manifestacdes Geradas por Setor - Jan a Dez/2014

29.085

28.069
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Manifestacdes Finalizadas de 01/01 a 30/12/2014

29.087

1446 1.245 781 633 348 287 300 203 191 127 89 135

4)

Graficos referentes ao item 4.5 — Indicadores de captacao de clientes

2013

1542
B Manifestagdes de Interesse

446

270

135 144 142 135 40
53 30 25 14
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ALEM

Central do Aluno

Ensino

Educaco a Distancia - EaD

Modelo - Registro de Interesse Extensao

Portugués | English

VESTIBULAR

ESPECIAL DEVERAO
GRADUAGAO PRESENCIAL

EA DlSTANClIé -

> ICOES AT

 NeGUnGI02

Webmail Acesso Rapido Pesquisar

» Home » Ensino » Cursos e Eventos » Coaching — Formagéo de Lider Coach — 4° Edigdo

Coaching — Formacéo de Lider Coach - 42 Edigao

Tweet

g0

» Ensino
Pesquisa » Cursos e Eventos
Extensdo 2 a8 de FEVEREIRO Coaching — Formacdo de Lider
Coach — 4* Edicao

Acontece COACHING 3

FORMAGAO DE s
Biblioteca LIDER COACH ¢Investimento
Cultura 4° EDICAO
Teatro Feevale Precisa de ajuda?

a Acesse Duvidas Frequentes
Espaco Relacionamento Apresentacdo 4
F Um Lider (el lam as pessoas responsaveis por serem 0s coachings internos da
iNGress0, organizagao), hoje em dia, precisa desenvolve competéncias que motivam as
Matricula superar - e a chave para essas competéncias & ching. Esse curso visa instrunf
S a equipe participante para que objetivos e metas propostas s - >> Reglstle seu interesse

R 5 assertiva, focada e mais rapida do que normalme
Intercambio

Nesses graficos, apresentamos 0s registros de interesse por nivel de ensino.
registrados no momento do contato ou através do site
institucional, conforme 0 modelo acima. Os dados ndo eram mensurados antes

Esses dados séo

sabotadores do processo

da implantacdo do SRM.
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