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0Os grandes temas da atualidade
nacional e internacional e as
tendéncias da gestdo analisadas
pelos diretores das principais
Escolas de Negdcios portuguesas.
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CARVALHO

Education

obsessio pelo aluno é um vetor ainda lon-
ginquo na maioria das universidades, tal
como aobsessio pelocliente namaioriadas
empresas. Trés questoes emergem daqui: a)
umaluno éumcliente?;b) qual anecessida-
dede obsessopelo cliente e/oupelo aluno?;
¢) o que fazer para virar o foco para o clien-
te/aluno?

Digo muitas vezes aos meus alunos que
siomeus clientes, pois presto umservico pelo
qual pagamdiretaou indiretamente. Muitos
torcemonariz, masaverdade é que umclien-
te é uma pessoa, individual ou coletiva, que
tem acessoaum produtoouservicomedian-
te pagamentodireto ou indireto. Dependen-
dodo contexto, éevidente queapalavraclien-
te pode ser usadacomosinénimo de compra-
dor, utilizador ou consumidor.

Existe, portanto, uma correlacao estrei-
taentre aluno, doente (ou paciente) e clien-
te, tanto no ensino superior quanto na sat-
de. Desde Jack Bogle, que democratizou o
investimento no Vanguard Group, até Jeff
Bezos, quese focounos clientes desde apri-
meira cartaaos acionistas da Amazon, CEO
efundadores tém construido empresas com

Istockphoto

uma mentalidade de cliente As

em primeiro lugar. E que tal

A obsessao pelo aluno
é a obsessao pelo cliente

fidedigna e sempre atual,
melhoria das interfaces di-

aluno em primeiro lugar? A universidades gitais, plataformas de con-
esta verdade acho que nin- € 0S pOlOS tetidos e académicas, entre
guémseopde, pelomenosno de forma(; 30 outros elementos, sio cru-
abstrato. Qual a necessida- 5 ciais na melhoria da expe-
de? Melhores universidades de executivos riéncia dos alunos. E sio
e melhores polos de forma- nao vivem sem criticos paraa formacomo
¢io ge execlftivog clientes /alunos. a univel_'sidade ou hul? de
e as universidades me- ’ formagdo de executivos
lhoram com foco claro no E para eles que opera. As boas operacoes
cliente/aluno, a nogio de devemos estar sdo um pilar critico para
aluno como cliente tornou- vira d 0s qualquer aluno/cliente.

-se complexa, pois 0s seus
“journeys” sdo cada vez mais
intrincados e contribuem
para isso os seus interfaces
tecnoldgicos (digitais) coma
institui¢do. Ha muitas for-
masdeosclientes/alunosin-
teragirem com a institui-
¢do/universidade e muitas
delas sio digitais. Tal como ha foruns para
deixarem “feedback”, se se derem ao traba-
lhode o fazer.

O Relatorio de Tendéncias do Consumi-
dor de 2024, da Qualtrics, revela que 66%
dosclientes ndo informam diretamente uma
empresa se tiveram uma mé experiéncia (o
que se pode aplicar as universidades e aos
polos de formagéo de executivos), um au-
mento de cerca de sete pontos percentuais
desde 2021. A confianga nas empresas, tal
como nas universidades, estd a cair, especial-
mente entre os mais jovens; um outro rela-
torio daQualtrics revela que apenas 28% dos
clientes da Gerago Z tém confianga nas or-
ganizacoes e institui¢oes as quais compram
ou com que lidam, comparado com 57% de
Baby Boomers.

Estas questdes sdo igualmente relevan-
tes no contexto da formacfio de executivos,
onde os alunos sio os clientes principais. A
experiénciadosalunos, tal comoados clien-
tes, é um fator decisivo no sucesso das insti-
tui¢des de ensino. Néo é surpreendente que
sedefendahoje aexperiénciado cliente (ou
do aluno) que, quando bem feita, pode me-
lhoraruma institui¢io a todos os niveis. Trés
topicos sdo criticos para virar o foco parao
cliente/aluno:

1. A boa experiéncia que advém das boas
operagdes
Redesenho desites, criagdo de informagio

2. Os alunos/clientes sio
as melhores pessoas da
universidade ou institui-
¢io
Os alunos mais valiosos
gostam do ambiente, do
“network”, da partilha, da
construgiio humana, da se-
riedade e estrutura¢o com que se passa e
debate o conhecimento, da proximidade e
natural simpatia docente-aluno, do ethos,
das pessoas que estao nas organizagoes e
universidades. Gostam e valorizam o lado
humano. Assim, enquanto as pessoas das
universidades se colocarem acima dos
clientes/alunos nio teremos alunos valio-
s0s e, justamente, as pessoas mais valiosas
para as universidades.

3.A abordagem a experiénciadoaluno (e
seu eventual redesenho)
Ainstituicao/universidade adota umaabor-
dagem holistica para a experiéncia do alu-
no? J4 foi revisitada a conexao entre expe-
riéncia do aluno, o “engagement” das pes-
soas da universidade, o produto/servicoe a
prépria marca? Se nada do que foi referido
foi feito, comecando pelo primado de clien-
te/aluno, seriabom comegarmos exatamen-
te pelo inicio. As universidades e os polos de
formagao de executivos ndo vivem sem
clientes/alunos. £ para eles que devemoses-
tar virados.

Por mais interessantes que sejam os ade-
regoé eosberloques que criamos para gau-
dio das nossas escolas e alimento dos um-
bigos internos que nela pululam, enquanto
néo proporcionarmos umaexperiénciarica
aos clientes/alunos estaremos apenas, a
prazo,acomprometer as institui¢bes e uni-
versidades. ®
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