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PROCESSO DE (RE)MATRICULA DA UNLJUi NA PERCEPCAO DOS
COLABORADORES: FRAGILIDADES E POTENCIALIDADES!
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INTRODUCAO: Inseridas em um contexto mundial de grandes, constantes e rapidas
transformagoes, as Instituicdes de Ensino Superior sdo induzidas a mudar seus objetivos,
metas e processos, aprimorando os servigos prestados aos seus alunos com o objetivo de gerar
melhores niveis de satisfagdo em seu publico. Identificar e satisfazer as expectativas e
necessidades dos clientes, que se mostram cada vez mais exigentes e seletivos, desafia as
universidades a reestruturar seus processos, inovar tecnologicamente e serem pro-ativas em
suas acdes. Para manterem-se neste mercado competitivo, as Instituigdes necessitam atender
os anseios de seu publico de forma eficaz, pois este mesmo publico ¢ um divulgador em
potencial. Neste sentido, a satisfacdo e a comunicagdo favoravel produzida por estes atores
atingem outros individuos nos ambientes de convivéncia. A imagem institucional constitui-se
também destes registros e depoimentos ou por informagdes recebidas e, principalmente, pelo
acolhimento inicial, receptividade e resolucdo de problemas. Os servicos, a qualidade no
atendimento e a satisfacdo dos clientes sdo objeto do presente estudo, uma vez que foram
pesquisados os encontros de servigos no processo de matriculas, momento de interacao entre
pessoas fornecedoras e clientes dos servigcos internos ao processo. Neste contexto
questiona-se: de que forma os colaboradores da Unijui percebem e avaliam o processo de (re)
matriculas e quais os possiveis indicadores de (in)satisfacdo dos alunos neste encontro de
servicos? METODO: O estudo caracteriza-se como exploratorio de natureza descritiva. Os
individuos constituiram-se de técnicos administrativos, atendentes e auxiliares de matricula,
secretdrias executivas, secretdrios e coordenadores de cursos, representantes da Secretaria
Académica, Coordenadorias de Assuntos Estudantis, Financeira, Informatica e Recursos
Humanos. A analise focalizou as percepc¢des dos colaboradores como autores do processo,
avaliando as condic¢des e a qualidade dos servigos, na perspectiva de melhoria do nivel de
satisfacao dos profissionais que atuam no processo e, conseqiientemente, dos clientes-alunos.
RESULTADOS: Os resultados da pesquisa, evidenciam a realidade da Universidade na
percepgao dos profissionais que fazem acontecer o processo de (re)matriculas. Entender o
fluxo dos diversos encontros de servico pelos quais o aluno passa, bem como os aspectos
peculiares e particulares observados pelos entregadores do servigo, é o que se buscou resgatar
nas entrevistas. Com relacdo a questdo da organizagdo do processo de (re)matricula, o
planejamento do evento € o item de maior potencial, podendo ser considerado aspecto gerador
de satisfacdo para os colaboradores. Assim como, a seguranca e a padronizacdo das
informacdes, o menor tempo de espera, a agilidade do sistema, o suporte técnico, o
cronograma ¢ a escala de atendentes, foram aspectos positivos apresentados. Outro fato
gerador de satisfacdo ¢ atribuido as reunides preparatorias € a capacitagdo para o evento, bem
como, o constante acompanhamento e suporte das equipes responsaveis. Com referéncia aos

\

aspectos negativos o mais critico diz respeito a climatizagdo do ambiente onde ocorre a
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(re)matricula, mesmo sendo um aspecto periférico ¢ causador de sensacdes adversas e influi
no humor e bem estar dos sujeitos que circulam nestes espagos. A estrutura fisica/locais de
atendimento, a imagem da universidade, a instabilidade do sistema, a falta de participagao,
acompanhamento e orientacao aos alunos por parte da coordenagdo dos cursos, bem como,
problemas de informagdo, foram pontos negativos destacadas pelos colaboradores, que
certamente refletem em insatisfacdes aos clientes. CONCLUSOES: Uma pesquisa referente a
percepcao dos colaboradores acerca das fragilidades e potencialidades de um processo
complexo, como o de matriculas e rematriculas, oportuniza a organiza¢do conhecer melhor
opinides e necessidades dos colaboradores, possibilitando o desenvolvimento de agdes
voltadas ao aperfeicoamento da gestdo do processo. O atendimento das demandas dos
colaboradores e a elevacao dos niveis de satisfagdo, tanto dos clientes internos como dos
alunos, sdo premissas para o desenvolvimento institucional. O estudo mostrou que o
gerenciamento de matricula na Unijui estd em fase de aperfeicoamento e consolidagdo,
enquanto processo interno, restrito ao fazer administrativo e ao vinculo com o aluno. No
entanto, as demandas e exigéncias do mercado educacional e o contexto atual desafiam esta
pratica e submetem a instituicdo a um modelo de gerenciamento mais amplo, abrangendo
fatores como os meios para atrair e reter alunos e o planejamento estratégico e profissional.
Contribuindo para deliberagdes relacionadas as variaveis externas, em especial no que se
refere a andlise da concorréncia, potencial de demanda, metas para o aumento de alunos e
perfil do aluno em potencial, auxiliando a formulacdo e implementacdo de estratégias
institucionais que assegurem maior competitividade, sustentabilidade e continuidade. A
contribuicdo deste estudo constitui-se em fornecer novos elementos as discussdes sobre o
processo de (re)matricula, com intuito de obter um oOtimo nivel de satisfagdo interno e
conseqiientemente resultar em um excelente nivel de satisfacdo no publico externo — os
alunos. As conclusdes assinalam que o processo de matriculas e rematriculas requerem um
trabalho planejado, integrado e profissional, sendo fundamental para a satisfacdo e
continuidade dos académicos na Universidade.

I Trabalho de Conclusio do Curso de Pés-Graduagio Lato Sensu em Gestdo Universitaria - Unijui, Tjui, RS
2 Aluna pos-graduagdo em Gestdo Universitaria - Unijui

3 Aluna do curso de Pos-Graduagdo Lato Sensu em Gestdo Universitaria da Unijui
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