Diretrizes e boas praticas de Centralidade do Cliente

PUCPR



Experiéncia de aprendizagem

Experiéncia de relacionamento

Servicos de suporte

Fatores de Engajamento

Percepcao de valor



Experiéncia de aprendizagem

E toda a experiéncia do usuario em relacdo ao aspecto académico e pedagdgico, é representada

pelo conteudo, qualidade do ensino, corpo docente, ambientes de aprendizagem, colegas, etc.

Para uma experiéncia positiva:

Fatores criticos Drivers

Boas praticas

- Professores com “Saber / Saber Fazer / Saber Ser”;

- Interagao ativa entre os estudantes;

- Avaliacdes da experiéncia de aprendizagem de forma
recorrente e abrangente;

- Infra e info estrutura adequada ao modelo;

Aulas
Encantadoras

- Visdo do todo e conexado entre as disciplinas;
- Antecipacao da experiéncia profissional durante a

Matriz Curricular .
formacao;

Relevante - Possibilidade de personalizacao da propria formacao;
- Internacionalizacao;
Advising / - Mentor ou Conselheiro técnico-profissional;

Mentoring - Community Manager;

- Selecionar e formar os professores considerando os trés fatores (Saber / Saber
Fazer / Saber Ser) - o professor precisa de dominio do contetido que ministra,
habilidades pedagdgicas e preocupacao legitima com o aprendizado do estudante;

- Estimular a colaboracdo entre estudantes;

- Oportunizar feedback constante e recorrente tanto ao discente quanto ao docente;
- Propiciar espaco colaborativo, streaming, suporte a aula (ajudante);

- Demonstrar ao estudante a relevancia das disciplinas em sua formacado e a

compreensao do todo de seu curso;

- Passar de forma clara a relevancia dos conteudos e atividades das disciplinas na

vida profissional - pesquisa ou mercado;

- Fazer com que o estudante identifique a articulacdo das disciplinas com a sua

formacao;

- Permitir que o estudante participe ativamente da construcao do curriculo
académico, visando maior engajamento na sua formacao

- Propiciar aos estudantes oportunidades de vivéncias e experiéncias
internacionais (dentro e fora da instituicdo);

- Aconselhar o estudante durante sua formacao, inclusive para que possa
personalizar sua formacao;
- Dar suporte a turma do estudante por meio de um “gestor de problemas”;



N Experiéncia de relacionamento

Toda experiéncia do cliente em relacao aos servicos de relacionamento e resolucao de problemas
(ex.: SIGA, secretarias, etc). Nao se refere ao aspecto académico e do produto em si, € o entorno.

Para uma experiéncia positiva:

Fatores criticos Drivers Boas praticas
- Experiéncia do estudante deve ser: - Priorizar solugdes digitais de relacionamento, visando maior
- de baixa fric¢do; autonomia e agilidade, mas sem perder as relagdes humanas por tras;
7
. o . . - Praticar a empatia em todas as relacdes com os clientes (estudantes,
Relacionamento facil - préxima e acolhedora; ) - ¢ (
L, . E . %0. balizad | | ) pais, responsaveis, etc.);

e agll B mpa:cla S ‘at.en.(;ao, e 'Za. G [PIE B [EkEsess v O_res' - Otimizar processos e sistemas, com foco na centralidade do cliente e

- Solugdes digitais de relacionamento, como meio para que possibilitem o registro de todas as interagdes nos diferentes
maior autonomia dos estudantes; pontos de contato;

- Reduzir a burocracia nas relagdes internas e com o cliente, dando
maior autonomia e responsabilidade para as pontas;

- Alta resolutividade no primeiro contato; - Operar de forma sistémica e integrada todos os pontos de
R lutividad - Cultura de Qualidade e Experiéncia dos Clientes de relacionamento com os clientes (SIGA, secretarias, retencdo, etc);
esolutividade forma transversal em toda Instituicdo; - Monitorar de forma sistematica e recorrente os principais KPIs;
- Orientacdo a dados (NPS, satisfacdo, evasio, etc.) - Aplicar conceitos de melhoria continua e inova¢do, com base na
? ? ? .

performance destes KPlIs;
- Implementar praticas preditivas de evasao;

. - - Deixar os processos / SLAs claros e transparentes para os estudantes;
Comunicagao - Gestdo de expectativa de forma ativa; - Comunicar de forma ativa os possiveis desvios de SLA;
Assertiva - Voz da marca; - Implementar em todos os pontos e canais de relacionamento a
mesma identidade (voz da marca);



o

S Servicos de suporte

Servicos e estruturas da Universidade que suportem / facilitem a formacdo integral do estudante a luz da
compreensao de seus habitos e anseios para promover a permanéncia (ex,: PUC Carreiras, SEAP, etc).

Para uma experiéncia positiva:

Fatores criticos Drivers Boas praticas

- Deixar claro ao estudante o cuidado da Universidade em sugerir

Oferta de servigos ou propor atividades;

alinhados 20s - Transparéncia e cuidado para com as pessoas; - Butsc(jr |rtnpactaro sentimento de pertenca e engajamento do
. ~ . ~ estudante;
- Comunicacao e divulgacao;

; . N N . - Divulgar de forma massiva, impactante e recorrente o portfdlio de
interesses dos - Satisfacdo dos estudantes em relacdo aos servicos; servicos e produtos de suporte;

estudantes - Realizar pesquisas recorrentes para medicdo de satisfacdo e valor
agregado dos servicos de suporte;

- Capacidade de realizar indicacOes e proposicées (a partir - Atuar de forma propositiva com o monitoramento dos dados;
dos dados monitorados) a fim de engajar e fidelizar; - Monitorar os gatilhos que indicam necessidade de apoio e/ou
- Servico de inteligéncia de dados (1A); potencializar oportunidades para os estudantes;
7

g ; c - Investir constantemente em capacitacdo para os envolvidos no
Engajamento das areas envolvidas no processo de : PRLEED [
processo de monitoramento dos dados;

mon-lt?ramento c‘ie dados; ) ) . - Oportunizar instrumentos e metodologias adequadas para o
- Precisdao no monitoramento e qualidade das informagdes; monitoramento dos dados;

- Governanca entre as areas envolvidas; - Deixar clara a governanca e atuacdo de cada area;
-  LGPD; - Fazer bom uso dos dados nos termos da LGPD;

Inteligéncia de dados



Fatores de Engajamento

Promocao do envolvimento académico por meio de vivéncias e experiéncias que promovam conexoes
sociais, construcao identitdria e cultural, colaboracao e qualificacao para mercado de trabalho.

Para uma experiéncia positiva:

Fatores criticos Drivers Boas praticas

- Estruturar todas as vivéncias e experiéncias por meio de um
“Programa de Engajamento” e capacitar todos os envolvidos com

- Isonomia; estas atividades;
) - Experiéncias nas diferentes modalidades; - P(?SS|b|I|tar ofertas a todos os .estudante.s. Isso aumentafa 9
Portifdlio abra ngente - Experiéncias formativas complementares (identitdrias, el ¢ es,t.Udaf'te,s oo iz fj'fe'.rentes experiencias;
. - L. - Ofertar portfélio hibrido para atender as diferentes modalidades;
e relevante culturais, mercado de trabalho, conexdes sociais); - Buscar experiéncias que tratem de diferentes aspectos da
- Sustentabilidade financeira; formacdo dos estudantes;
- Portfélio hibrido e inclusivo; - Considerar/cuidar com o acimulo de atividades e ofertas;
- Considerar a sustentabilidade financeira para propor as ofertas;
- Garantir que as ofertas sejam inclusivas e extensivas aos egressos;
- Incentivar o envolvimento e protagonismo dos estudantes para
que eles se tornem divulgadores / promotores da Universidade;
Protagonismo dos - Envolvimento dos estudantes na proposi¢ao; - Possibilitar a vivéncia de aspectos e habilidades socioambientais;
- Incentivo a colaboragao entre estudantes; - Propor atividades de forma livre e desburocratizada;
Estudantes - Monitoramento dos dados; - Monitorar de forma sistemética os dados referentes as vivéncias e

experiéncias para aumentar o engajamento dos estudantes e
consequentemente os indicadores de identidade e missao;



Percepcao de valor

Percepcao do valor agregado pelos produtos e servicos ofertados pela instituicao. Razao da

equacao: Percepcao de valor = realidade - expectativa.

Para uma experiéncia positiva:

Fatores criticos

Drivers

Comparacdes
com
concorrentes

Investimento
financeiro,
emocional e de
tempo

Percepcao dos
beneficios
ofertados pela
instituicao

Oferta da concorréncia:
- Imagem, reputacao e empregabilidade;
- Qualidade educacional, metodologias e tecnologias;
- Portifdlio;
- Range de precos;

Capacidade financeira, bolsas e financiamentos;
Range de precos e estrutura de custos da oferta;
Equilibrio entre disponibilidade e exigéncia emocional
e de tempo;

Experiéncias engajadoras;

Velocidade da entrega dos produtos / servicos;

Resultante dos demais elementos de influéncia da
permanéncia;

Rede de servicos integrados aos estudantes;
Imagem, reputacdo e empregabilidade;

Qualidade educacional, metodologias e tecnologias;
Portifélio e modelo de entrega;

Infra e info estrutura;

Boas praticas

Monitorar recorrentemente o mercado (fusdes e aquisicdes, cliente oculto, divulgacdo
de resultados, etc.);

Aplicar sistematicamente os conceitos de Inteligéncia de Marketing;

Buscar esfor¢os para posicionar a instituicdo frente aos rankings e acreditacoes;

Intensificar diferentes fontes de financiamento estudantil;

Revisar e reestruturar as politicas de bolsas com foco nas principais necessidades dos
estudantes e sustentabilidade da Instituicao;

Potencializar as acoes do SEAP e PUC Carreiras;

Buscar praticas de acessibilidade que garantam a aprendizagem mesmo em situacdes
de conflito e vulnerabilidade;

Aumentar a flexibilidade e velocidade de entrega das ofertas;

Entender claramente a percep¢do de valor, do ponto de vista do nosso estudante;
Comunicar de forma eficiente e fluida os publicos internos e externos;
Oportunizar a formacdo integral e o aumento da relevancia da formag¢3do na sua
empregabilidade;

Mapear personas e concorrentes para definicdo das ofertas e do portifélio;
Avaliar necessidade de OPMs na definicdo do modelo de entrega de novos produtos,
servicos e negdcios;

Buscar parcerias com instituicdes internacionais (grande variedade de modelos,
produtos e servicos ofertados);

Estratificar as ofertas conforme realidade de cada Campus e sinalizar ao mercado;
Migrar parte dos investimentos em infraestrutura para info estrutura;



