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Resumo

SOUZA, Mauricio Veloso de. Gestédo de Operacgdes de Servi¢os: um estudo
sobre matriculas na PUC-Rio. Rio de Janeiro, 2025. NUumero de péaginas 47.
Trabalho de Conclusdo de Curso — Departamento de Administragao.
Pontificia Universidade Catolica do Rio de Janeiro.

O presente estudo investigou a percepcao dos alunos da PUC-Rio a respeito
do processo de matricula, tomando como base o campo de gestdo de operacdes
de servicos, focando em planejamento da capacidade, previs@es e filas. Buscou-
se entender o que tinham a dizer sobre o processo, e para isso realizou-se uma
pesquisa descritiva com alunos e ex-alunos. Diante disso, verificou-se que, de
modo geral, o consideram satisfatério, porém possuem ressalvas a respeito de
pontos especificos importantes para sua experiéncia, como interface do sistema,
comunicagdo interna, jornada e experiéncia do usuario, horario e tempo de
realizacdo da matricula, e abertura para feedbacks. Sendo aspectos importantes

a serem considerados em seu planejamento.
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Abstract

SOUZA, Mauricio Veloso de. Service Operations Management: a study on
enroliments at PUC-Rio. Rio de Janeiro, 2025. Numero de péaginas 47.
Trabalho de Conclusdo de Curso — Departamento de Administragao.
Pontificia Universidade Catolica do Rio de Janeiro.

This study investigated the perception of PUC-Rio students regarding the
enrollment process, based on the field of service operations management,
focusing on capacity planning, forecasting, and queues. It sought to understand
what they had to say about the process, and for this purpose, a descriptive survey
was conducted with current and former students. The results showed that, in
general, they consider it satisfactory, but they have reservations about specific
points important to their experience, such as the system interface, internal
communication, user journey and experience, enroliment time and duration, and
openness to feedback. These are important aspects to be considered in the
planning of the process.
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Management; Operations; Service; Perception; Satisfaction.
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1 O tema e o problema de estudo

Diante de um cenério cada vez mais dindmico e com maior emprego de
tecnologia no contexto da educacéo, principalmente apés a pandemia de Covid-
19 que transformou completamente diversos setores e areas, instituicbes de
ensino se encontram numa posicao em que precisam estar sempre se renovando
e inovando em seus processos internos e suas operagbes para que sigam
atendendo seus alunos e entregando a qualidade esperada ndo s6 no ensino mas
também em suas operacgdes e processos em geral. De acordo com Sophia (2025),
0s avancgos tecnolégicos sdo grandes aliados ndo s6 no processo de ensino-
aprendizagem, mas também na gestdo no Ensino Superior. Sendo importantes
para o desenvolvimento tanto dos alunos quanto da prépria instituicdo. Nesse
cenario, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) afirmam que o0s recursos
organizacionais devem ser gerenciados de maneira simultdnea nesse ambiente
dindmico, o que configura um desafio para as operacdes cotidianas da
organizacdo. Nesse contexto, a gestdo das operacbes apresenta-se como um
fator chave, haja vista que por trds do corpo docente ha uma organizagdo que
necessita de processos e procedimentos bem definidos que contribuam para o
bom funcionamento da instituicdo e satisfacam o corpo de alunos.

Assim, esse estudo possui como objeto de estudo a gestdo de operagdes
de servi¢cos no ambiente universitario da PUC-Rio em um mundo que se apresenta
cada vez mais dindmico e mutavel e pretendeu investigar a percepc¢éo dos alunos
sobre as operagfes de matricula, haja vista que a experiéncia do aluno com a
universidade ndo se resume as aulas unicamente, também inclui toda uma gama
de fatores com que os alunos convivem, como usar 0 estacionamento, fazer
refeicdes, utilizar a biblioteca e laborat6rios, usar servigos da central de estagios,
aconselhamento, mentoria e ndcleo de apoio, usufruir de servigos assistenciais e
religiosos, participar de eventos sociais, e realizar matricula a cada semestre. Tais
fatores também devem ser levados em consideracdo no que diz respeito as
operacdes da instituicdo e sua gestdo, sendo importantes fontes de feedback para

comunicacéo de problemas e sugestdes de melhorias.



1.1 Introducédo ao tema e ao problema do estudo

Com cada vez mais mudancas, principalmente de cunho tecnoldgico ao
redor do mundo, ndo so6 os individuos, mas também as empresas precisam se
atualizar e se capacitar para “sobreviver’ as mudancas e se manter firmes e
atuantes no mercado, adotando uma cultura de mudanca. E isso nédo € diferente
no contexto educacional, no qual a PUC-Rio se encontra, e no qual a cultura de
mudanca, segundo Pearson (2023) consiste na capacidade das instituicbes
académicas de inovar, se adaptar e responder de modo agil a novos desafios que
surgem.

Esse processo de atualizagdo é marcado por mudancas que demandam
resiliéncia e capacidade de aprender por parte daqueles que estdo envolvidos nas
operacgOes, dentre as quais se pode encontrar falhas e limitacdes ao longo do
caminho. No caso desse estudo, esses envolvidos sao os alunos. E este trabalho
busca responder & seguinte questéo: qual € a percepgéo dos alunos da PUC-Rio

sobre a operacao de matricula da universidade?

1.2. Objetivos do estudo

A seguir sdo apresentados o objetivo final e os objetivos intermediarios e

especificos do estudo.

1.2.1. Objetivo final do estudo

Este estudo pretende descrever e analisar a gestdo de operacdo da
matricula, sob o ponto de vista da percepcao que os alunos da PUC-Rio possuem
de sua experiéncia académica hum contexto além das paredes da sala de aula,
no acesso aos servigos de matricula da Universidade, que também fazem parte
de suas operagOes, e que contribuem para a experiéncia dos estudantes ser

considerada satisfatoria ou ndo enquanto discentes da Instituicao.



1.2.2. Objetivos intermediarios e especificos do estudo

Os objetivos intermediérios e especificos deste estudo séo:

1. Auxiliar os gestores das operagfes da PUC-Rio a enxergarem as
operacdes da Universidade sob o ponto de vista do corpo de alunos para
gue busquem aprimorar 0s processos e torna-los ainda mais eficientes;

2. Melhorar o funcionamento das operacdes que, de alguma maneira
poderiam ser melhor executadas, para uma melhor experiéncia dos
estudantes;

3. Convidar alunos e gestores a refletirem sobre 0s processos e as possiveis
melhorias a serem implementadas;

4. Contribuir para a teoria e préatica da gestdo de operagoes.

1.3. Justificativa e relevancia do estudo

Este estudo pretende esclarecer quais sdo as questbes dentro das
operacdes da Universidade que afetam a percep¢éo dos alunos sobre 0s servicos
da instituicdo, que a depender de como sdo executados, afetam também sua
experiéncia, podendo ter impacto positivo ou negativo nela. Haja vista que a
experiéncia e o contato do aluno com a faculdade néo se resumem a sala de aula,
também contam nesse contexto suas vivéncias com os processos fora de sala,
pois “ser aluno” é algo amplo e pressupde um background maior do que o que se
enxerga num primeiro momento. De acordo com Chiquemba e Brandao (2020),
para uma boa gestéo é necessario identificar e entender 0s processos internos e
como eles impactam na experiéncia final do aluno, indo além das atividades de
ensino propriamente ditas.

Tal trajeto de investigacdo parece interessante porque ha casos relatados
de alunos que passam por problemas com os processos de matricula e as
mudancas de curriculo que ocorrem ao longo de sua formacao, o que confunde o
estudante e gera estresse em sua relagdo com a Instituicdo, podendo levar a
sentimentos de desanimo, que prejudiquem sua trajetéria. Além do fato de muitos
ndo darem suas opinides ou sugestdes a respeito, 0 que acarreta um cenario em
que ndo se entende uma necessidade de aprimoramento ou mudanga no

processo por parte da Instituicdo.



Dessa forma, esse estudo tem por objetivo identificar e explicitar esses
gargalos que puderam ser identificadas nos processos de gestao e operacao da
Instituicdo, ndo se tratando apenas de um trabalho de conclusédo de curso, mas
algo que possa de alguma forma contribuir de fato para melhorias no
funcionamento da gestdo da Universidade e corrigir problemas que foram
identificados ao longo desta pesquisa, para que possam ser solucionados, e a
gestao de operagdes, otimizada.

Diante disso, as informagdes que esse estudo pretende produzir podem se
mostrar de interesse para 0s gestores das operagbes da Universidade,
possibilitando-os enxergar os gargalos despercebidos no que diz respeito aos
processos com o0s quais 0s alunos interagem ao longo de sua formagéo e que
causam algum impacto em seus periodos letivos, e consequentemente em sua
experiéncia de aluno.

Os resultados a serem alcangados também poderédo ser Uteis para pessoas
interessadas pela area de gestdo de operagfes, como estudantes universitarios
que almejam atuar na area, sendo bastante util em virtude de os fornecer

informacgdes valiosas antes mesmo de entrarem no mercado.

1.4. Delimitacao e foco do estudo

Este estudo volta-se especificamente para abordar a questdo da percepcéao
dos alunos da PUC-Rio sobre o processo de matricula sob o ponto de vista dos
campos do conhecimento de Gestdo de Operacdes. Tal angulo de analise se
mostra interessante e importante porque o estudo de gestdo de operacdes se faz
necessario em todo e qualquer tipo de organizacéo, independente de tamanho e
segmento, haja vista que segundo a FIA (2024), a gestdo de operacgdes € peca
chave no monitoramento e controle dos processos internos, auxiliando tanto no
planejamento quanto na execugdo estratégica, promovendo o engajamento dos
times e melhorando sua capacidade de adaptagdo diante das mudancas de
mercado. Ou seja, toda empresa precisa adotar uma boa gestdo de suas
operacdes para que seus objetivos e metas sejam alcancados.

Dentre as caracteristicas do objeto selecionado, este estudo pretende
focalizar esforgos de pesquisa nos aspectos do contexto universitario que estejam
mais relacionados com o campo da gestdo de operagbes, como processos,

servicos e experiéncia do cliente. O periodo da pesquisa € 0 ano de 2025, de



agosto a novembro, na cidade do Rio de Janeiro, com alunos e ex-alunos da
Universidade.

Embora relevante, ndo se pretende tratar de todas as questbes que se
estudam num curso de gestdo de operacbes, mas sim apenas aquelas
consideradas mais aplicaveis a realidade universitaria, jA que ha aquelas que
fazem mais sentido do que outras a depender do contexto. Também néo se busca
realizar uma comparacao entre as operagdes da PUC-Rio com outras instituicoes,
tampouco entre as opinides dos alunos da universidade e as de alunos de outras.



2 Referencial tedrico

Esta secdo esta dividida em quatro partes e abordam, respectivamente, a
questdo da gestdo de operacdes de servicos para contextualizar o problema de

estudo, e os conceitos de planejamento da capacidade, previsdes e filas.

2.1. Gestéo de Operacdes de Servicos

Segundo Corréa e Corréa (2013), a gestdo de operagdes consiste no
gerenciamento de recursos humanos, tecnoldgicos, informacionais e outros, da
interagdo entre esses recursos, e dos processos da organizagdo que produzem e
entregam bens e servicos, com o objetivo de atender a necessidades e
expectativas dos clientes que podem ser de qualidade, tempo e custo.

Operacgdes, em um negocio voltado para servicos, segundo Lovelock, Wirtz
e Hemzo (2011), consiste na administracéo da entrega dos servigos por meio de
equipamentos, instalagbes, sistemas e tarefas executadas por funcionarios em
contato com os clientes.

No contexto da PUC-Rio, que se trata de uma organizacdo de servicos de
educacao de nivel superior, cabe ressaltar que as operacdes que constituem sua
proposta de servico ndo se limitam as salas de aula. HA momentos em que o0s
clientes, que séo os alunos, lidam com operacdes e processos fora de sala que
irdo influenciar diretamente suas experiéncias com a Universidade. Sao os
chamados “momentos da verdade”, trazidos por Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2005), que sdo os momentos em que o cliente interage com o prestador de
servico em algum processo ou operacao, e que contribuem para ele formar uma
opinido acerca da qualidade percebida. Cada momento da verdade se configura
como uma oportunidade de influir no modo como o cliente percebe a qualidade do
servigo.

Dentro desse contexto, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) trazem o que
chamaram de Triade do encontro de servico (Figura 1), que consiste em um
diagrama em que se retratam as relacdes entre as trés partes no encontro de
servigos (organizacdo de servico, pessoal da linha de frente e cliente) e sugere

possiveis fontes de conflito.



Organizacédo

de servico
Eficiéncia Eficiéncia
versus versus
autonomia satisfagao
Pessoal da linha | R Cliente
de frente
Controle
percebido

Figura 1: Triade do encontro de servico (Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2005).

Trazendo para o contexto da Universidade, a organizacdo de servigo é a
PUC-RIo, o pessoal da linha de frente sdo os funcionarios que tém contato direto
com o aluno, e o cliente é o aluno.

O processo de matricula, o qual atualmente se da por meio virtual, em que
os alunos podem realizar de qualquer lugar, seja por smartphone ou computador,
configura-se como um encontro de servi¢co, ou seja, um momento da verdade.
Diante disso, torna-se pertinente citar os fatores de sucesso para encontros de
servicos envolvendo humanos e maquinas segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2005), os quais sao:

e Interface intuitiva;

e Verificagéo do cliente;

e Seguranca na transagao;
e F&cil acesso; e

e ACesso a pessoas, Se Necessario.

Ao lidar com algum processo dentro da Universidade, configurando um
encontro de servico, um momento da verdade, o aluno podera se sentir satisfeito
ou ndo com sua eficiéncia, e também percebera o controle do pessoal da linha de
frente sobre o processo, formando sua opinido e levando, no caso de insatisfagéo,
ao que Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) apresentam como modelo de gaps na
entrega do servico. Trata-se de um modelo em que se apresentam as diferencas

entre as expectativas de clientes e provedores de servico. Sao divididos em seis:



Gap 1 - gap do conhecimento: diferenca entre as reais necessidades dos
clientes e o que os provedores de servicos acham que os clientes
necessitam.

Gap 2 - gap da politica: diferenca entre os padrbes de qualidade
estabelecidos para a entrega do servico e a visdo da geréncia sobre as
expectativas dos clientes.

Gap 3 - gap da entrega: diferenca entre os padrbes de entrega
especificados e o real desempenho do provedor do servico.

Gap 4 - gap das comunicacdes: diferencga entre o que a empresa comunica
e o0 que é de fato entregue.

Gap 5 - gap das percepcdes: diferenca entre o que é realmente entregue
e 0 que os clientes percebem como recebido.

Gap 6 - gap da qualidade de servico: é a diferenca entre o que os clientes
esperam receber e suas percepcdes do servico que foi entregue.

De acordo com Hoffman et al. (2010), para avaliar a qualidade de um

servigo, o cliente toma como base os pontos de contato para desenvolver suas

percepcgdes acerca da qualidade do servigo recebido. Portanto, cada momento da

verdade importa para uma boa percepcéo do cliente a respeito da qualidade do

Servigo.

A Figura 2 apresenta uma adaptacéo entre o0 modelo dos gaps proposto por

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) e o da qualidade percebida do servico trazido por

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), mostrando de maneira mais simples o que

ambos propdem, focando no gap 6, que abrange todos 0s outros cinco.

Indicacao
nessnal

Necessidades
nessNAIs

Gapg

Experiéncia
nassanda

Servigo
esneradn

Servico
nercehidn

Qualidade

nercehida

Figura 2: Modelo adaptado com a juncdo do modelo dos gaps e o0 da

gualidade percebida (do autor).



Dentro desse contexto de identificacdo de gaps e da busca por pontos de
melhoria em processos, é pertinente abordar o chamado Ciclo PDCA, o qual
segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) trata-se de um sistema de melhoria
continua cujo objetivo € a eliminacéo das causas de problemas de modo que ndo
voltem a ocorrer. Corréa e Corréa (2013) afirmam que atualmente é quase um
icone no que se refere a planos de melhoria continua em operacfes nas quais se
identifica um problema ou oportunidade de melhoria. Suas fases sdo cumpridas
em sequéncia e continuamente.

Popularizado por W. Edwards Deming e escrito em inglés, cada letra da sigla
do sistema significa uma etapa, uma a¢ao necessaria na sua execugao:

e P: plan (planejar)
e D: do (fazer)

e C: check (verificar)
e A: act (agir)

Dentro do contexto da Universidade, onde os alunos passam por muitos
momentos da verdade além da sala de aula, que no caso deste trabalho é o
processo de matricula, torna-se muito necesséria a adog¢ao do ciclo PDCA para
melhorar 0s processos internos pelos quais 0s alunos passam e nos quais podem
encontrar algum problema que afete sua experiéncia enquanto discentes da
Instituig&o.

A Figura 3 a seguir ilustra a dindmica proposta pelo Ciclo PDCA para
melhoria continua popularizado por Deming e abordado por Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2005) e Corréa e Corréa (2013).
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Figura 3: Ciclo PDCA para melhoria continua (Fitzsimmons e Fitzsimmons,
2005; Corréa e Corréa, 2013).

Na parte de planejar (plan), escolhe-se o problema e dados séo levantados
acerca de sua ocorréncia, possiveis causas sdo debatidas, metas sdo
estabelecidas e, apdés um consenso, um plano de acéo detalhado com a solucdo
é tracado. Corréa e Corréa (2013) adicionam que as necessidades e expectativas
dos clientes também sdo considerados nessa etapa.

No momento de fazer (do), as acbes definidas sdo executadas de acordo
com o plano de implementacdo e sdo monitoradas, gerando dados sobre o
desempenho e tendo seu progresso observado. Segundo Corréa e Corréa (2013),
o plano é implementado ainda de maneira experimental, tendo seus resultados
medidos e registrados.

Na parte de verificar (check), os resultados da mudanca s&do avaliados,
verificando se a solu¢éo imposta esta cumprindo o planejado. Também observam-
se quaisquer consequéncias imprevistas. “Os objetivos definidos estdo sendo
alcancados? As formas de medicdo estdo convenientes? Novos problemas
ocorreram?” (Corréa e Corréa, 2013, p. 136).

Na etapa de agir (act), baseando-se na etapa anterior, 0os resultados da
experiéncia séo avaliados e reflete-se sobre o aprendizado adquirido. Em caso de
sucesso, as mudangas sdo padronizadas e mantidas, sendo comunicadas aos
envolvidos, sejam funcionarios ou clientes. “(...) o plano é implementado e passa
a fazer parte dos processos normais da operagao” (Corréa e Corréa, 2013, p. 136).
No caso de insucesso, um novo ciclo PDCA se inicia em busca do aprimoramento
do processo.

O Ciclo PDCA para melhoria continua, de acordo com Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2005), retrata uma forma de pensamento que é de suma importancia
ser incorporada na estratégia e cultura corporativas de uma empresa se ela
pretende manter-se competitiva. Especialmente em se tratando de servigos, em
gue o cliente é um participante do processo, havendo a necessidade de as
melhorias serem aceitaveis para eles.

Para Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) pensar processos e resultados em
termos do que acontece com o cliente € essencial. 1sso ajuda a identificar os
beneficios criados em cada ponto do servi¢co e também os custos néo financeiros
incorridos pelos clientes, como de tempo, esforco fisico e mental e até medo e

dor.
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2.2. Planejamento da Capacidade

Segundo Corréa e Corréa (2013), capacidade de operagbes pode ser
entendida como o volume maximo potencial de atividade de agregacao de valor
que uma unidade produtiva é capaz de atingir dentro de condi¢cdes normais de
operacdo. Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), capacidade configura-se
como a aptiddo de prestar um servico através de um periodo no tempo, e é
determinada pelos recursos disponiveis para a organizacdo na forma de
instalacbes, equipamentos e méao de obra. Afirmam também que capacidade é
normalmente mensurada em termos de dados de entrada, como por exemplo,
namero de quartos de hotel, ao invés de dados de producdo, como por exemplo,
as diarias de hdspedes.

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), o planejamento da
capacidade se trata do processo de definicdo dos tipos e montantes de recursos
requeridos para implementar um plano estratégico de negécios de determinada
organizacado, cujo objetivo € determinar o nivel apropriado da capacidade de
servicgo, especificando o mix apropriado de recursos (instalacdes, equipamentos e
mao de obra) visando atender a demanda antecipada. Corréa e Corréa (2013)
acrescentam que decisdes a respeito da capacidade tem impacto estratégico
importante, tendo em vista que uma decisdo de capacidade equivocada tem
impacto direto no desempenho operacional.

Para Corréa e Corréa (2013), uma gestdo eficiente da capacidade de
producdo depende da mensuracgdo correta da capacidade disponivel, em cada
instante. Dentro desse contexto, Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) acrescentam
gue algumas medidas de utilizagcdo de capacidade incluem o niumero de horas (ou
alguma porcentagem do tempo total disponivel) em que instalagdes, méo de obra
e equipamentos estdo produtivamente ocupados em operacdes geradoras de
receita, e as unidades ou alguma porcentagem de espaco disponivel (poltronas,
capacidade de carga, etc) usadas em operacgfes de geracao de receita.

Segundo Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), o sucesso financeiro em
empresas de capacidade limitada € decorrente, em grande parte, da habilidade
dos gerentes de utilizar a capacidade produtiva (pessoal, equipamento e
instalagBes) do modo mais eficiente e produtivo possivel, ndo permitindo que a
busca pela produtividade possa afetar a qualidade de servico e degrade a

experiéncia do cliente. Afirmam ainda que se trabalharem em cooperagcdo com
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gerentes de operacbes e de recursos humanos, profissionais de marketing de
servicos serdo capazes de desenvolver estratégias para equilibrar demanda e
capacidade, de maneira a gerar beneficios para os clientes. Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2005) chamam de “inseparabilidade de marketing e operacbes".

Traduzindo para o contexto da Universidade, o planejamento da capacidade
esta ligado a oferta de cursos, disciplinas e turmas a cada semestre, levando em
conta restricdes de espaco fisico (instala¢des), horarios e disponibilidade do corpo
docente (mé&o de obra), bem como de equipamentos para a prestacdo dos servicos
da Instituicdo, como computadores e mobilidrio, por exemplo. Permitindo que a
Instituicdo atue dentro dos seus limites operacionais e ndo corra o risco de
comprometer a qualidade dos servigos oferecidos em virtude de ultrapassar esses
limites, o0 que poderia prejudicar a experiéncia dos alunos.

2.3. Previsdes

Segundo Corréa e Corréa (2013), um dos objetivos das operacdes é criar as
condi¢Bes necessarias para que a empresa consiga atender a toda demanda dos
clientes. Nesse sentido, afirmam que previsdes se tratam de estimativas de como
o0 mercado demandante vai se comportar no futuro; sdo especulacdes sobre o
potencial de compra do mercado. Para Ackermann e Sellitto (2022), trata-se de
uma metodologia essencial da administracdo de empresas objetivando estimar
valores futuros de grandezas de interesse, reconhecendo padrdes de
comportamento em séries histéricas para predizer o futuro ou identificar fatores
causais para sua projecao.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) afirmam que as previsdes permitem que
as inumeras informag6es disponiveis nos bancos de dados sejam transformadas
em estratégias que contribuam para a constru¢cdo de uma vantagem competitiva
para a empresa de servicos. Segundo Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), os
gerentes precisam que essas informagdes sejam substanciais e que os ajudem
no desenvolvimento dessas estratégias para que sejam eficazes no
gerenciamento da demanda e capacidade, e se possa entdo, monitorar o
desempenho subsequente.

De acordo com Corréa e Corréa (2013), além de prevista, a demanda das
organizacdes também precisa ser gerenciada. Nesse sentido, afirmam que torna-
se muito importante que a empresa saiba utilizar todas as ferramentas disponiveis

visando conseguir antecipar a demanda futura com alguma previséo.
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Acrescentam ainda que todas essas informacdes devem ser coletadas de maneira
sistematica por meio de procedimentos especificos, no chamado processo de
previsdo, o qual consiste na coleta de informacdes relevantes, tratamento dessas
informacdes, busca de padrdes de comportamento, com métodos quantitativos de
tratamento de séries temporais de dados passados, consideracdo de fatores
gualitativos relevantes, projecéo de padrdes de comportamento, e estimativa de
erros da previséo.

Nesse contexto, em estudo bibliogréfico, Ackermann e Sellitto (2022)
apresentam alguns exemplos de métodos e modelos de previsdo empregados
atualmente na gestdo de empresas. S&o classificados pelos autores em
qualitativos, quantitativos e modelos baseados em inteligéncia artificial (1A).
Ackermann e Sellitto (2022) afirmam ainda, que uma caracteristica comum a todos
0s métodos é a ocorréncia de erros em virtude de fatores aleatorios, com a chance
de erro sendo proporcional ao horizonte de previsdo. Ou seja, quanto mais longe
no tempo, maior a chance de se errar a previsao.

Segundo Ackermann e Sellitto (2022), os métodos qualitativos sdo aqueles
baseados na experiéncia de especialistas, em que eles se utilizam de sua
capacidade de julgamento. Nesses métodos ndo ha necessidade de manipulacdo
de dados quantitativos. Sao métodos para previsdes de médio e longo prazos ou
guando os dados histéricos sdo escassos ou de baixa confiabilidade. Os exemplos
trazidos pelos autores sdo o julgamento por especialistas, Delphi, analogia
estruturada e pesquisa de intengéo e opinido.

O julgamento por especialistas, também chamado de “abordagem de painel’
pelos autores, baseia-se no julgamento subjetivo de especialistas para predizer a
demanda. Esse método consiste na combinacdo de previsdes individuais,
chegando a uma previsdo agregada para as questdes estratégicas de longo prazo
da empresa.

O método Delphi consiste no uso de questionarios entregues a uma equipe
de especialistas, os quais respondem anonimamente, realizando e justificando
suas previsfes. ApOs analisadas e resumidas, suas respostas sao retornadas a
eles também de maneira anénima. O processo se repete até que haja pouca
alterac@o nas previsfes entre as rodadas. A mediana ou a moda das previsdes
finais dos especialistas serda a previsdo adotada. Trata-se de um método
amplamente aplicado para previsdes sobre ciéncia, tecnologia e também de
negocios.

O método de analogia estruturada toma como referéncia comportamentos

passados na tentativa de prever resultados de uma nova situacdo atraves de
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analogias. Trata-se de uma tentativa consciente de aproveitar a bagagem
histérica, comparando algo a ser previsto com elementos anteriores considerados
semelhantes. Nesse método, o administrador descreve uma situacdo-alvo e
seleciona especialistas com experiéncia naquele cenario ou que conhecam
situacBes analogas. Os especialistas, entdo, comparam a situacdo-alvo descrita
com as de seu conhecimento e combinam suas analogias individuais com os
resultados potenciais da situag&o-alvo.

As pesquisas de intencdo e opinido buscam verificar intengbes de compra
ou padrdes de comportamento em determinadas condi¢des. Nesse método séo
aplicadas surveys com significAncia estatistica para fazer generalizagfes.
Também s&o usados grupos focais para fazer analises conjuntas a fim de entender
atributos que levariam a uma intencdo de compra ou padrdo de comportamento.

Os métodos quantitativos, de acordo com Ackermann e Sellitto (2022), séo
aqueles em que se utilizam modelos matematicos para se obter os valores
previstos, permitindo o controle do erro. Esses modelos séo divididos em modelos
causais e séries temporais.

Os modelos causais baseiam-se na relagéo de causa-efeito entre variaveis
dependentes (demanda, Y) e variaveis independentes (X;, fatores causais, como
preco), em que a demanda por um produto pode ser prevista em funcdo de
variaveis como prego, economia e taxa de juros de um pais, por exemplo. Sao
Uteis para prever pontos de inflexdo no comportamento da demanda e sao
aplicaveis para previsdes de médio e longo prazos.

As séries temporais, também chamadas de “modelagem univariada” pelos
autores, usam o tempo como uma variavel de entrada para as previsées. Sao um
conjunto de observacdes realizadas, examinando o padrdo de comportamento
passado de um fendbmeno no decorrer do tempo, visando prever seu
comportamento futuro. Trata-se de um método para previsfes de curto prazo e
pode ser decomposto em quatro componentes:

e Variacdes irregulares: sao variaveis que apresentam natureza aleatoria,
ndo podendo ser previstas por modelos. S&o imediatas por causas nao
identificadas de curto prazo.

e Efeito de tendéncia: faz com que a demanda apresente tendéncia
crescente ou decrescente com o tempo. E possivel que a demanda
permaneca estacionaria, ficando préxima ou oscilando ao redor de um
valor médio constante.

e Efeito sazonal: casos em que a demanda de determinados produtos se

comporta de maneira muito semelhante em épocas especificas do ano.
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e Ciclo de negocios: sao flutuacdes de ordem geral cuja periodicidade é
variavel, sendo provenientes de diversas e diferentes causas. Sao de dificil

previsdo e percebidas em economias capitalistas modernas.

Os métodos baseados em inteligéncia artificial, segundo Ackermann e
Sellitto (2022), sdo aqueles que utilizam a capacidade computacional para
modelar situacbes complexas e identificar relacbes néo lineares e interativas.
Podem ser aplicados em sistemas de previsdo de demanda ou para pré-
processamento de dados a fim de suavizd-los para combinar relacdes entre
funcdes complicadas. S&o métodos para situagbes de andlise de realidades
complexas. Alguns exemplos apontados pelos autores sdo as redes neurais
artificiais (RNA), logica difusa (do inglés, fuzzy logic), sistemas neuro-fuzzy e
modelos cadticos.

As RNAs sdo projetadas para captar padrbes ndo lineares de séries
temporais longas, em que a rede neural extrai a relacdo nédo linear entre variaveis
através do processo de treinamento da rede.

A logica difusa trata-se de um sistema de regras “se entdo” em que se
utilizam valores linguisticos sem o emprego de andlises quantitativas. E um
método capaz de modelar os aspectos qualitativos do conhecimento humano e o
processo de raciocinio.

Nos sistemas neuro-fuzzy ha uma combinagédo entre a l6gica difusa baseada
em suas regras “se entdo” e a capacidade de aprendizagem das redes neurais.
Sendo poderosas ferramentas para lidar com problemas complexos.

Os modelos caéticos descrevem fendbmenos que a primeira vista parecem
ser aleatérios. No entanto, os modelos sdo capazes de revelar padrdes em
sistemas dindmicos avaliando a interacao entre variaveis. Também sdo capazes
de lidar com escassez de dados.

Corréa e Corréa (2013) e Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) afirmam que as
as principais informacdes para o sistema de previsfes sao dados historicos de
demanda ao longo do tempo, informacbes relevantes que explicam
comportamentos atipicos passados, situacdo atual de variaveis que podem afetar
o comportamento futuro, dados classificados segmento por segmento que possam
ajudar a gerenciar e avaliar o impacto de ciclos periédicos e flutuacbes de
demanda, dados de custo que habilitem a organizac&o a distinguir entre custos
fixos e varidveis, e conhecimento sobre a conjuntura econémica atual e previsdo

dela para o futuro.
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Trazendo para o contexto da Universidade, as previsdes estdo ligadas as
variacbes nas entradas e saidas de alunos nos cursos, e também inclui
transferéncias externas e internas, trancamentos, mudancas de curso e énfase,
reaberturas, intercambios e indices de aprovacdo nas matérias; e todo o cenario
interno e externo que fornecem importantes informacfes a respeito de como
podera se comportar o corpo de alunos em possiveis cenarios futuros. Dessa
forma, habilitando a Instituicdo de adotar as previsdes mais factiveis de serem
cumpridas e a gestdo tomar decisdes mais assertivas no gerenciamento dos

servigos oferecidos.

2.4. Filas

Para Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), num mundo ideal, ninguém jamais
teria de esperar pela realizacdo de uma transacdo de servico. No entanto,
segundo Corréa e Corréa (2013), praticamente, todas as organizacdes que
processam fluxos, sejam eles de pessoas, materiais, ou informagdes, e que estdo
sujeitas a alguma restricdo de capacidade de recursos, encaram, de uma maneira
ou de outra, o problema de filas, as quais s&o, na visdo de Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2005), linhas de clientes aguardando no momento em que
necessitam de servicos de um ou mais prestadores, ndo sendo necessariamente
linhas fisicas de pessoas no local da prestacéo do servico, podendo ser formadas
por pessoas sendo colocadas em espera por uma telefonista, por exemplo.

Segundo Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), filas sdo um sintoma de
problemas ainda n&o resolvidos de gerenciamento de capacidade, ocorrendo
sempre que o numero de chegadas a uma instalacao ultrapassa a capacidade do
sistema para processa-las, sendo consideradas um desafio constante para
gerentes de servicos. Corréa e Corréa (2013) afirmam que do ponto de vista da
gestéo, a preocupacao esta no recurso de atendimento e seus niveis de utilizacéo,
enguanto do ponto de vista do cliente, a métrica mais evidente de desempenho
de um sistema de filas consiste, por sua vez, no tempo de espera, ou ainda, no
tempo percebido dessa espera.

Diante disso, de acordo com Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) os gerentes
tentam desenvolver estratégias objetivando garantir ordem, previsibilidade e
justica, estocando essa demanda excedente de dois modos: o primeiro consiste
em solicitar aos clientes que aguardem em fila e atendé-los por ordem de chegada;

e o segundo, em dar-lhes a oportunidade de reservar ou marcar espago com
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antecedéncia para usufruir daquele servi¢o, garantindo que serdo atendidos no
momento previsto.

Corréa e Corréa (2013) e Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) afirmam que ha
varios tipos de sistemas de filas, e o desafio dos gerentes é escolher o
procedimento mais adequado. Alguns dos exemplos de fila segundo os autores
sao:

Sistemas de estdgios multiplos: sistemas em que os elementos de fluxo
(pessoas, materiais ou informagfes) sdo atendidos em estagios multiplos e
sequenciais, como em um bufé. Podem ocorrer gargalos em qualquer estagio
onde a execugao do processo € mais lenta do que nos anteriores.

Sistema de estagio Unico: sistemas mais simples em que ha uma estagéo
de servico atendendo a um fluxo em um Unico estagio. Podendo ter um Unico
servidor ou multiplos servidores em paralelo. Sistemas de estagio Unico podem
ser de quatro tipos:

De servidores paralelos: elementos de fluxo tomam a decisdo de qual
servidor os atenderd, os quais trabalham paralelamente, como em bancos,
bilheterias e restaurantes de fast food.

De fila Unica para varios atendentes: elementos de fluxo numa fila Unica
aguardando por sua vez. Quando essa chega, o primeiro servidor a ficar disponivel
fara o atendimento. Também conhecida como “serpente”, € comumente vista em
agéncias de correio e balcdes de check-in em aeroportos.

De estagio Unico de mudltiplas filas concorrentes: varias filas convergentes
gue aguardam a prioridade para acessar a estagdo de servico, como num
cruzamento de semaforo.

De filas discriminadas: elementos de fluxo sdo segmentados, com estacfes
de servico dedicadas, como caixas de supermercado de até dez volumes, ou
postos de check-in diferentes para primeira classe, classe executiva e classe
econdmica para passageiros em aeroportos.

Sistema de senhas: os clientes sabem que serdo chamados em sequéncia,
0 que permite que calculem o tempo de espera até sua vez e fagcam algo nesse
interim. S8o exemplos agéncias de viagens, servi¢cos publicos e ambulatérios de
hospitais.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), as filas possuem alguns aspectos
essenciais em seus sistemas, 0s quais séo:

e Populacdo demandante: clientes que necessitam daquele servico e o
buscam.

e Processo de chegada: taxa a qual os clientes chegam.
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e Configuracdo das filas: numero de filas, suas localizacBes, suas
necessidades espaciais e seus efeitos sobre o comportamento do
consumidor.

e Disciplina da fila: regras estabelecidas pela geréncia com os critérios para
selecionar o proximo cliente da fila.

e Processo do servico: execucdo do servico em si.

A disciplina da fila, ou de sequenciamento para Corréa e Corréa (2013),
afetam o desempenho individual de certos grupos de clientes, quando sdo usadas
disciplinas discriminantes, podendo ter efeito positivo em clientes dados como
premium e efeito negativo para outros clientes, que podem sentir-se
discriminados. No entanto, Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) afirmam que se o0s
clientes tomarem conhecimento dos critérios adotados, € mais provavel que os
considerem justos. Caso contrario, a disciplina é considerada como injusta, de
certa forma, por aqueles clientes que néo tiveram a preferéncia. De acordo com
Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), a percepgéo de justica € um fator importante
quando se trata de filas e deve ser analisada do ponto de vista do cliente.

Nesse contexto entra em questdo o que Corréa e Corréa (2013) e Lovelock,
Wirtz e Hemzo (2011) chamam de psicologia da fila, que aborda o comportamento
e percepgéao dos clientes ao longo do tempo em fila e em processo.

De acordo com Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011), pesquisas demonstram que
as pessoas costumam pensar ter esperado mais tempo por um servico do que
esperaram de fato. Corréa e Corréa (2013) afirmam que a maioria das pessoas
superestima o tempo de espera em mais de 20%, o que pode estimular emocdes
fortes, como raiva.

De acordo com os autores, para os clientes, o tempo ocioso aparenta ser
maior do que o tempo ocupado; a espera pré processo aparenta ser maior do que
0 tempo de execucgdo do processo; esperas sem explicacdo sao piores e menos
toleradas do que aquelas com alguma explicacdo; esperas sem previsdo certa de
atendimento aparentam ser mais longas do que as com prazo determinado; e
esperas solitarias parecem ser mais longas do que as esperas em grupo.

No contexto do dia a dia da Universidade, os alunos podem encontrar filas
em diversos momentos, como no estacionamento, na biblioteca, em servicos de
alimentacdo e em servicos administrativos, como o de matricula, o qual sofreu
uma transposi¢do da matricula presencial para a virtual, eliminando em grande
parte o problema das filas, as quais ainda existem, mas agora de forma virtual, em

fungéo do sequenciamento das datas de matricula. Apesar dessa mudanca, ainda
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se tratam de filas e tém impactos no humor e percepc¢édo dos alunos quanto as

suas caracteristicas.
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3 Métodos e procedimentos de coleta e de andlise de
dados do estudo

3.1. Etapas de coleta de dados

Trata-se de uma pesquisa de caracteristica descritiva, cujo objetivo é
descrever os atributos de determinada populacdo ou fendbmeno ou estabelecer
relagdes entre variaveis (GIL, 2006), na qual os sujeitos foram alunos e ex-alunos
de diversos cursos oferecidos pela PUC-Rio.

Este trabalho possuiu trés etapas de coleta de dados no campo. Séo elas:

e Pesquisa de campo por formulario on-line (Google Forms) divulgado via
redes sociais, aplicativo de mensagens e e-mail;

e Entrevista com a coordenadora da Coordenacdo Central de Admisséo e
Registro (CCAR), antiga Diretoria de Admissdo e Registro (DAR),
Professora Daniela Trejos Vargas;

e Pesquisa no Sistema de Avaliagdo Académica, no proprio site da
Universidade.

A primeira etapa consistiu em elaborar e divulgar por meio de redes sociais,
aplicativo de mensagens e e-mail para alunos e ex-alunos, publico-alvo da
pesquisa, um formulario on-line com 14 itens. Desses, 12 afirmac¢des com
respostas em escala Likert de cinco pontos (Concordo totalmente, Concordo
parcialmente, Nao concordo nem discordo, Discordo parcialmente e Discordo
totalmente) de preenchimento obrigatorio, e duas perguntas opcionais discursivas.
A escolha dessa forma de coletar dados deu-se em virtude do maior alcance de
respondentes possivel, da rapidez com que é difundido o formulario e pela
confiabilidade da escala Likert de 5 pontos para pesquisa sobre percepcdo e
opinido.

A segunda etapa foi composta por uma entrevista realizada com a
Professora Daniela Trejos Vargas, coordenadora da CCAR, em que foram feitas
6 perguntas relacionadas ao sistema de matricula a fim de entender melhor sobre
0 processo e todos os aspectos envolvidos nele, trazendo mais informagdes
relevantes para a pesquisa.

Finalmente, a terceira etapa consistiu numa pesquisa no préprio sistema de

avaliacdo interna da Universidade. Trata-se do Sistema de Avaliagdo Académica,
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onde se encontram avaliacdes dos diversos aspectos da Instituicdo. E visando o
contexto especifico desta pesquisa, foram focalizadas informacdes acerca dos
procedimentos de matricula na visdo dos alunos, objetivando utilizar mais dados

que reflitam a realidade da percepcéo deles a respeito do assunto.

3.2. Fontes de informacgéo selecionadas para coleta de
dados no estudo

Na primeira etapa buscou-se informagdes junto a alunos e ex-alunos a
respeito do sistema de matricula porque sdo quem tém ou tiveram convivéncia
com o sistema, e, possivelmente, se depararam com limitacdes ou disfun¢cdes no
funcionamento dele ao longo dos semestres enquanto alunos da Universidade.
Buscou-se a contribuicdo de 100 respondentes ou perto desse numero para dar
maior significancia a pesquisa e ter uma maior proximidade da realidade.

Na segunda etapa, a coordenadora Daniela Vargas foi escolhida em virtude
de ser a responsavel da area e ser quem teria 0 maior numero de informacdées
possivel a respeito do funcionamento do sistema, podendo contribuir de maneira
significativa para a pesquisa e enriquecé-la com dados ainda ndo considerados
no inicio do estudo e que poderiam deixa-lo mais robusto.

Finalmente, na terceira etapa, com a escolha do Sistema de Avaliacdo
Académica, o objetivo foi aprofundar a pesquisa obtendo dados secundarios ja
levantados por pesquisa de avaliagdo interna e realizar uma analise combinada
com as respostas do formulario on-line divulgado. No Sistema constam pesquisas
dos anos de 2016, 2018 e 2023, em que sao avaliados diversos aspectos do
ambiente académico pelos diversos atores de dentro da Instituicdo. No entanto,
os dados selecionados para esta pesquisa sdo de alunos matriculados e a respeito

dos procedimentos de matricula.
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3.3. Procedimentos e instrumentos de coleta de dados
utilizados no estudo

Na primeira etapa as informac¢des foram colhidas utilizando-se um formulario
respondido e divulgado de forma on-line, por meio de redes sociais, aplicativo de
mensagens e e-mail, contendo uma mensagem sobre 0 que estava sendo
pesquisado e o link de acesso para leitura e preenchimento do formulério.

O instrumento foi construido por meio da elaboracdo da escala Likert, em
gue ha afirmacdes com as quais os respondentes poderiam concordar totalmente,
concordar parcialmente, ndo concordar nem discordar, discordar parcialmente, ou
discordar totalmente.

Este instrumento foi aplicado porque além de ser de mais rapida divulgacéo
e coleta de dados, conforme as respostas sdo computadas, o sistema do
formulario constroi graficos com as respostas e suas respectivas porcentagens,
agilizando a andlise e proporcionando acompanhar os niumeros em tempo real
conforme mais respostas sao registradas.

Na segunda etapa, as perguntas da entrevista foram criadas a partir de
reflexdes acerca do tema pesquisado e que eram pertinentes de se perguntar a
alguém na posicao de lideranga da area a fim de elucidar as duvidas existentes.

A entrevista foi realizada seguindo a seguinte dindmica / o seguinte
processo: faz-se a pergunta, a entrevistada responde, contextualiza, a resposta é
registrada e parte-se para a pergunta posterior.

A escolha deste instrumento de coleta se deveu a maior pessoalidade e
maior riqgueza de detalhes para a pesquisa. Haja vista que ha informagbes que
apenas determinadas posi¢cdes / cargos possuem e que sdo de extrema
importancia para um estudo como este.

Finalmente, na terceira etapa a coleta ocorreu por meio de pesquisa de
dados secundarios no Sistema de Avaliacdo Académica da Universidade, onde
héa dados de avaliagbes internas de diversos setores da instituicdo feitas por
diversos atores, desde alunos de graduacdo até professores do quadro
complementar e funcionarios.

Esta etapa se deu navegando pelo préprio site da PUC-RIio, realizando login
no sistema de avaliacdo e buscando as avaliagbes dos anos anteriores. No
sistema estdo disponiveis as avaliacdes internas dos anos de 2016, 2018 e 2023.

A escolha desse instrumento de coleta foi devido a seguranca e

confiabilidade das informagbes contidas no sistema e ao quanto poderiam
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contribuir com o estudo, trazendo dados interessantes de serem abordados na

pesquisa.

3.4. Formas de tratamento e analise dos dados coletados
para o estudo

Na primeira etapa, as informacbes coletadas foram tratadas por meio de
graficos de setores para cada um dos 12 itens obrigatérios, nos quais sé@o
apresentadas as porcentagens da incidéncia de cada uma das cinco respostas
possiveis dentro da escala Likert para aquela afirmacéo. Trazendo, assim, uma
abordagem mais visual das proporcdes de cada resposta em cada item.

Este tratamento € importante para simplificar e tornar mais visual as
propor¢cdes de cada resposta em cada item do formulario e analisar o quanto
aguela afirmacéo reflete a realidade ou se aproxima dela.

Na segunda etapa, as respostas dadas pela entrevistada, as quais sdo
contextualizadas e abordam muitos aspectos que ndo necessariamente seriam
relevantes para o estudo, foram transcritas e filtradas para que melhor
respondessem aos objetivos da pesquisa.

Optou-se por este tratamento porque desta forma pode-se descartar
informacgdes irrelevantes e que ndo necessariamente agregam na construcao do
estudo, deixando apenas aquelas mais pertinentes.

Finalmente, na terceira etapa o tratamento foi por meio de filtragem das
sec¢Oes do sistema de avaliacdo interna, onde h& avaliacdes de diversos setores
da Universidade feitas por diversos atores de dentro da Instituicdo. Foi
selecionada a sec¢do que tratava a respeito dos procedimentos de matricula
respondida por alunos matriculados.

Esta forma de tratar os dados coletados permite que as informagdes sejam
mais precisas e reflitam com maior fidelidade o que o estudo se propbe a

investigar.
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3.5. Limitacdes do Estudo

Na primeira etapa, antevé-se que a quantidade de respondentes pode nao
ser a ideal para representar de maneira totalmente fidedigna a realidade acerca
da percepcao geral dos alunos a respeito do sistema de matricula. Para amenizar
essa limitacao, buscou-se o maior niumero de respondentes possivel entre alunos
e ex-alunos.

Na segunda etapa ha a possibilidade de alguma pergunta pertinente ao tema
nao ter sido feita a entrevistada e que poderia dar mais robustez as informacotes
levantadas nesta etapa. Visando reduzir o impacto dessa limitacao, foi imposto
maior foco nas respostas mais completas e pertinentes.

Finalmente, na terceira etapa, pode ter havido dados néo coletados e que
poderiam ser utilizados para serem cruzados com as outras etapas, tendo em vista
gue o sistema de avaliagcdo interna € bem vasto e com muitas secoes e divisdes
dos setores académicos avaliados. A fim de reduzir essa possivel limitagéo, foram
impostos esfor¢cos de pesquisa apenas nas sec¢des que tratavam a respeito do

contexto de matricula, para se obter dados mais diretos.
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4 Apresentacao e andlise dos resultados

Este capitulo esta organizado em cinco se¢fes, em que a primeira apresenta
e descreve o processo de matricula dos alunos, bem como o layout e a interface
do sistema ao realizarem a montagem da grade e a efetivacdo da matricula. A
seguir trata-se da descricdo da amostra selecionada para a pesquisa e também
do perfil da entrevistada.

Na terceira se¢ao trata-se da descri¢éo e analise dos resultados da pesquisa
de campo realizada por meio do formulario online divulgado para a amostra
selecionada; na quarta é descrito e analisado o resultado da etapa da entrevista
realizada com a coordenadora Professora Daniela Trejos Vargas; e por fim, na
quinta e Ultima secdo é apresentado o resultado da pesquisa no Sistema de
Avaliagdo Académica da Universidade.

4.1. O processo de matricula

O processo de matricula da Universidade, o qual atualmente é realizado de
maneira online por meio do Sistema Académico Universitario (SAU), consiste em
seis fases: Simulacdo, Agendamento, Renovacéo, Ajuste, De/Para Regimental e
Dia Alternativo. No entanto, essas sao as etapas “visiveis” para os alunos, as quais
apenas comecam depois das analises de demandas para o0 semestre
subsequente, planejamento da capacidade, propostas de ofertas de disciplinas
pelos departamentos, ajustes, insercdo nos sistemas, divulgacdo das ofertas e
horarios. Somente ap0s esses processos que inicia-se a Simulacgao.

Na Simulacéo, a qual ndo é obrigatoria, o sistema é aberto antes das datas
oficiais de renovacao de matricula para que os alunos simulem o procedimento de
acrescentar, retirar ou substituir disciplinas na sua grade e vejam suas opc¢oes
disponiveis de disciplinas obrigatérias, optativas e eletivas.

No Agendamento, o aluno entra no sistema e agenda a data e o horério para
a realizacdo da sua renovacdo. Também séo informadas, apds o agendamento,
suas datas de ajuste e de/para regimental. As datas e horéarios sdo definidos pelo

sistema de acordo com a ordenagdo de matricula, que € uma fila que o sistema
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cria para organizar os alunos em datas e horarios especificos seguindo critérios
predefinidos.

Na Renovacéo, os alunos realizam a montagem de fato da sua grade de
acordo com as disciplinas e vagas ofertadas, podendo realizar quaisquer
alteracBes dentro do prazo estipulado pelo sistema, que € de duas horas. Ainda é
possivel entrar no sistema num segundo horario no mesmo dia caso o aluno
precise.

No dia do Ajuste, o aluno pode realizar novas alteracées em sua grade caso
queira ou considere necessario. E uma nova oportunidade de alterar sua grade
antes das aulas comecarem.

No dia do De/Para Regimental, o periodo letivo j& tem se iniciado, mas o
aluno ainda pode realizar alteracées na grade, ainda que corra o risco de ndo
encontrar vagas nas disciplinas desejadas, tendo em vista que nessa fase o
numero de vagas disponiveis € menor ou inexistente.

No Dia Alternativo o aluno tem a ultima oportunidade de realizar alteracdes
na sua grade. Assim como no De/Para, 0 nimero de vagas € menor e também ha
o0 risco de ndo conseguir se matricular nas disciplinas desejadas por ja terem se
esgotado as vagas da turma.

Para a montagem da grade e efetivagdo da matricula, o aluno encontra uma
tabela em que as linhas sao as horas, as colunas sdo os dias da semana, e cada
célula da tabela é preenchida com uma disciplina. Ao lado da tabela ha o seu
“Falta Cursar", que ¢é a lista das disciplinas do curriculo do aluno que ele ainda
nao cursou, e na qual ele pode ver os dias e horarios disponiveis para cada uma
ao clicar nelas, bem como o nimero de vagas disponiveis. Também ha outras
listas de disciplinas de outros departamentos para serem escolhidas como
optativas ou eletivas. Ao finalizar a montagem da grade, o aluno confirma e efetiva
sua matricula.

A Figura 5 a seguir apresenta um fluxograma simples do processo de
montagem de grade e efetivagdo da matricula do ponto de vista dos alunos com

0 uso do sistema da Universidade.
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Figura 4: Fluxograma do processo de matricula.

Com esse processo, 0s alunos esperam montar uma grade satisfatéria e
exequivel, e que o sistema forneca as informagdes necessarias para bem realizar
sua matricula, tendo a tranquilidade de que néo precisardo fazer De/Para ou
precisar ir até a secretaria em busca de informagfes que ndo constam no sistema
em virtude de alguma disfuncdo ou limitacéo; a Universidade espera as turmas
com fator de ocupacao alto para maximizacao da receita, espaco fisico otimizado
com turmas em salas adequadas para seu tamanho e finalidade, e a minimizagéo
de turmas canceladas por insuficiéncia de matriculados; e os professores esperam
ficar satisfeitos com sua respectiva distribuicdo de horarios e disciplinas, evitando

desgastes.

4.2. Descrigcdo da amostra selecionada e perfil da
entrevistada

A amostra selecionada para a coleta de respostas no formulario on-line
consistiu em alunos e ex-alunos da Universidade e para a entrevista foi escolhida
a coordenadora da Coordenacao Central de Admissao e Registro (CCAR), antiga
Diretoria de Admissao e Registro (DAR), Professora Daniela Trejos Vargas.
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4.3. Descricdo e analise dos resultados do formulario on-line

Estou satisfeito com o sistema de matricula da PUC-Rio
77 respostas

@ Concordo totalmente

@ Concordo parcialmente

@ Nao com concordo nem discordo
@ Discordo parcialmente

@ Discordo totalmente

No primeiro item, o qual se referiu a satisfacdo geral dos respondentes a
respeito do sistema de matricula, percebeu-se que uma maioria significativa dos
respondentes, 74,1%, esta satisfeita com o referido sistema, denotando que estao
tendo uma experiéncia boa com ele.

Por outro lado, 11,7% discordaram da afirmativa, evidenciando que estdo
insatisfeitos e trazendo questionamentos pertinentes acerca da existéncia de
possiveis gaps e pontos falhos a serem investigados pela Instituicdo, de modo a
melhorar a experiéncia desses alunos com o sistema e elevar sua satisfagéo geral

com ele.

A matricula é facil e intuitiva

77 respostas

@ Concordo totalmente

@ Concordo parcialmente

@) Nao com concordo nem discordo
@ Discordo parcialmente

@ Discordo totalmente

O segundo item versou sobre a matricula ser facil e intuitiva, com 79,3% dos
respondentes concordando com a afirmacgdo, mostrando que realizam o processo
tranquilamente e sem maiores problemas.

Por outro lado, 13% discordaram da afirmacgéo, denotando sua insatisfacao
a respeito desse aspecto do processo de matricula, demonstrando que enfrentam
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problemas e dificuldades ao longo de sua realizacéo. Evidenciando, ainda que em
menor propor¢do, a necessidade de se avaliar a jornada do usuario focando em

aspectos como layout da interface e organizacao de informacdes em tela.

Em todos os semestres me senti seguro(a) e com as informagdes necessarias no momento de
montar minha grade

77 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo parcialmente
Nao com concordo nem discordo
@ Discordo parcialmente
@ Discordo totalmente

No terceiro item foi avaliado se os respondentes se sentiam seguros e com
as informac6es necessarias nos momentos de montar suas grades ao longo dos
periodos. Notou-se que 57,2% dos respondentes concordaram com a afirmativa,
relatando que ao longo dos semestres se viam munidos das informacgbes
necessarias para realizar a montagem de suas grades, sem necessidade de
recorrer a nenhum meio de atendimento para sanar davidas e problemas.

Aqueles que discordaram da afirmativa somaram 32,5% dos respondentes,
evidenciando que uma parcela significativa dos alunos ainda ndo se sente
totalmente segura com o processo em virtude de falhas de comunicacdo de

informacg0des pertinentes acerca do mesmo.

Ja aconteceu de apés o inicio das aulas eu perceber que ja havia cursado determinada matéria que
inclui na grade

77 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo parcialmente
Nao com concordo nem discordo
@ Discordo parcialmente
@ Discordo totalmente

v

O quarto item versou sobre se ja ocorreu de os respondentes perceberem,

apos o inicio das aulas, ja terem cursado uma matéria que haviam incluido na
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grade. 74% relataram nunca ter ocorrido algo do tipo. Demonstrando que néo é
algo que acontece de maneira recorrente com 0s alunos ao longo dos semestres.

Sobre os discordantes, 15,6% afirmaram ja terem passado por tal episédio,
um numero que, ainda que timido, demonstra a necessidade de sinalizar melhor
as disciplinas ja cursadas, principalmente apds as mudancas de curriculo, as
quais resultam na alteracdo dos cédigos das disciplinas, deixando os alunos

confusos e prejudicando sua experiéncia dentro da Universidade.

Ao montar minha grade o sistema nao informou que se tratava de uma matéria que eu j& havia
cursado

77 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo parcialmente

N&o com concordo nem discordo
@ Discordo parcialmente

@ Discordo totalmente

v

No quinto item foi investigado se o sistema, ao aluno incluir determinada
matéria na grade, o informava que a matéria ja havia sido cursada. 16,9%
relataram que néo recebiam essa informagéo do sistema.

Tal fato leva a necessidade de informar as disciplinas equivalentes as ja
cursadas nos casos de mudanca de curriculo. Sem essa informacao o aluno pode
incluir uma matéria equivalente a uma ja cursada mas com um cddigo diferente
sem saber e precisar realizar De/Para com as aulas ja tendo iniciado. Correndo o
risco de perder as primeiras aulas das disciplinas e afetando sua experiéncia como

discente.
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Nunca precisei fazer De/Para

77 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo parcialmente
N&o com concordo nem discordo
@ Discordo parcialmente
@ Discordo totalmente

O sexto item versou sobre se 0s respondentes ja precisaram realizar o
procedimento de De/Para. 68,8% informaram que ja precisaram realiza-lo.
Mostrando que muitos alunos precisam realizar o processo para fazer mudancas
em suas grades pelos mais diversos motivos, mesmo com as aulas ja tendo
iniciado. 22,1% afirmaram nunca ter precisado realizar o procedimento,
evidenciando que suas grades ndo necessitavam de serem alteradas.

Vale salientar que os 16,9% do quinto item, os quais relataram nao receber
do sistema a informacdo de que a matéria ja havia sido cursada ao longo da
montagem de suas grades, se encontram dentro dos 68,8% deste sexto item, que
afirmaram ja terem precisado realizar o De/Para. Portanto, pode-se inferir que pelo
menos 11,6% (16,9% de 68,8%) ja precisaram realizar De/Para em algum

momento por conta do sistema nao informar que a matéria ja havia sido cursada.

0 De/Para é facil e intuitivo

77 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo parcialmente
N&o com concordo nem discordo
@ Discordo parcialmente
@ Discordo totalmente

No sétimo item, buscou-se saber se 0s respondentes consideravam o
De/Para f4cil e intuitivo. 55,9% dos respondentes concordaram com a afirmativa,
apontando que ndo enfrentam problemas ou dificuldades quanto a realiza¢do do
procedimento. Ja os discordantes somaram 16,9%, denotando que esses alunos

possuem ressalvas quanto ao procedimento, pois ndo o consideram tao simples
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de realizar. Ficando claro que esse processo ainda nao satisfaz completamente

0s respondentes.

O horério atendeu as minhas expectativas
77 respostas
@ Concordo totalmente
@ Concordo parcialmente
) Nao com concordo nem discordo
@ Discordo parcialmente
@ Discordo totalmente

O oitavo item versou sobre se o horario do De/Para atendeu as expectativas

dos respondentes. Notou-se que uma grande parte sofre com esse quesito, tendo
em vista que 45,5% discordaram da afirmativa, mostrando que o horario nédo
atendeu suas expectativas, sendo um ponto significativo de insatisfacdo dos
alunos discordantes. Haja vista que pode prejudicar uma possivel necessidade de
ajuste na grade que precisem fazer, aumentando seu risco de ndo conseguir
ingressar na disciplina que deseja ou precisa por ndo estarem disponiveis para
acessar o sistema no horario do procedimento.

Por outro lado, 39% dos respondentes concordaram com a afirmativa,
mostrando que suas expectativas foram atendidas e nao tiveram problemas com
os horarios do procedimento, realizando-o sem problemas. Sendo uma ligeira

minoria diante dos que enfrentaram problemas quanto aos horérios.

Nunca precisei ir a secretaria para tirar duvidas ou resolver problemas sobre matricula, De/Para ou
algum processo relacionado

77 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo parcialmente
Nao com concordo nem discordo
@ Discordo parcialmente
@ Discordo totalmente

20,8%
10,4%

No nono item buscou-se saber a respeito da necessidade dos respondentes

de irem a secretaria para tirar dividas ou resolver problemas sobre matricula,
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De/Para ou algum processo relacionado. Mais da metade dos respondentes,
54,6%, responderam discordando da afirmativa. Evidenciando que é bastante
frequente a necessidade de atendimento pessoal presencial para resolucdo de
assuntos de matricula, indicando que o sistema pode ter limitagcbes de
funcionalidades que podem ser realizadas online, gerando a necessidade de
atendimento diretamente na secretaria.

A soma dos concordantes foi de 31,2%, os quais afirmaram nunca terem
precisado se direcionar a secretaria para tirar dividas ou resolver problemas sobre
matricula, De/Para ou algum processo relacionado. Demonstrando que os alunos
que nunca precisaram de atendimento presencial estdio em menor propor¢ao do
gue aqueles que ja& precisaram. Indicando que h& possiveis falhas de

comunicacao que levam esses alunos a secretaria para elucidar davidas.

Meu curso ja teve mudanca de curriculo
77 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo parcialmente

N&o com concordo nem discordo
@ Discordo parcialmente
@ Discordo totalmente

O décimo item investigou se houve a ocorréncia de mudancgas de curriculo
nos cursos dos respondentes ao longo dos semestres. Notou-se que 79,2% dos
respondentes concordaram, relatando mudangas ocorridas em seus curriculos.
Um namero expressivo frente aos 10,4% discordantes, o que demanda atengéo
dos gestores para ndo deixar de informar atualizacdes aos alunos atingidos por
elas. Tendo em vista que essas mudancas visam atualizar os contetdos, deixando

os cursos melhores e mais alinhados com as novas teorias e praticas de mercado.
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Minha experiéncia com as mudangas foi boa

77 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo parcialmente
N&o com concordo nem discordo
@ Discordo parcialmente
@ Discordo totalmente

O décimo primeiro item versou sobre a experiéncia com as mudancas de
curriculo ter sido boa. Observou-se que boa parte dos respondentes, 35,1%, ndo
sofreram impactos, com as mudancas sendo indiferentes para eles. Ja os
concordantes somaram 41,6%, afirmando que suas experiéncias com as
mudancas foram boas, indicando que esse grupo de respondentes enxergou
beneficios junto a essas mudancas.

Indo para os discordantes, esses somaram 23,4%, uma proporgado menor
do que os que tiveram experiéncias boas com as mudancas, mas ainda passivel
de ser analisada, pois indica que esse grupo de respondentes sofreu alguma
questao de impacto negativo decorrente das mudancas ocorridas e que afetaram
sua experiéncia dentro da Universidade.

A mudanga ajudou meu periodo letivo
77 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo parcialmente
N&o com concordo nem discordo
@ Discordo parcialmente
@ Discordo totalmente

No décimo segundo item, buscou-se verificar se a mudanca ajudou o
periodo letivo dos respondentes. Foi observado que uma parte expressiva se
manteve indiferente, contabilizando 50,6% e indicando que n&o houve beneficio
nem prejuizo percebido com as mudancgas para esse grupo.

Indo para os grupos de concordantes e discordantes, esses somaram 24,7%

cada, ficando empatados nesse quesito e demonstrando que parte dos
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respondentes se sentiu beneficiado com as mudancas, e outra se sentiu

prejudicada, sofrendo algum impacto negativo no periodo letivo.

Além desses 12 itens que eram de resposta obrigatéria, havia mais dois de
resposta opcional e discursiva em que no primeiro foi perguntada a opinido sobre
0 processo de matricula, e no segundo se tinham alguma sugestdo para sua
melhoria.

Para o primeiro item, o qual perguntava qual era a opinido sobre o processo
de matricula e que contou com 54 respostas, 0s pontos trazidos pelos
respondentes, apresentados na Figura 5, se resumiram a facilidade e usabilidade,
dificuldades operacionais, impactos das mudancas curriculares e questdes
logisticas relacionadas a vagas e horérios.

Principais temas mencionados pelos alunos sobre o
processo de matricula

Facilidade e
usabilidade 22

Dificuldades 20
operacionais
Impacto das
mudangas 15
curriculares

Questdes
logisticas 18
(vagas/horarios)

0 5 10 15 20 25

Numero de mengdes

Figura 5: Grafico dos principais aspectos mencionados pelos respondentes.

Em termos de facilidade e usabilidade, uma parte significativa dos
respondentes considerou que o processo cumpre bem o seu propoésito, sendo
intuitivo, rapido e prético, principalmente para aqueles que ja sao familiarizados
com meios digitais. O fato de ser um processo realizado em plataforma online foi
considerado um ponto muito positivo.

Sobre as dificuldades operacionais, apesar de haver avaliacdes positivas,
ha relatos significativos de problemas com o uso do sistema, sobretudo no inicio
da graduacdo, quando ainda estdo se adaptando a interface, considerando o

layout confuso e com informacdes pouco claras, levando a necessidade de
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orientacdo para quem é novo na Universidade. Especialmente aqueles que tém
menos familiaridade com recursos e ferramentas digitais e que consequentemente
apresentam mais dificuldade.

Tratando-se sobre o impacto das mudancas curriculares, foi um topico de
grande insatisfacdo para os respondentes, que relataram se sentirem confusos e
inseguros em virtude das mudancas dos cédigos das disciplinas e da auséncia de
sinalizagéo sobre equivaléncias de disciplinas, levando-os a cursar disciplinas
equivalentes as ja cursadas sem aviso prévio do sistema. A falta de atualizagbes
de acordo com as transi¢des de curriculo é um fator que impacta diretamente a
experiéncia dos alunos.

Quanto as questdes logisticas relacionadas as vagas e horarios, muitos
criticaram o fato do tempo de matricula ser tdo curto, de apenas duas horas;
horarios serem conflitantes ou pouco flexiveis, dificultando a montagem da grade
e comprometendo a progressdo académica; numero de vagas por disciplina ser
considerado pouco, esgotando rapidamente nas disciplinas mais importantes; e o
sistema de preferéncias ser por vezes considerado injusto, prejudicando a
garantia de conseguir vaga em alguma disciplina, fazendo o aluno torcer para ter
alguma vaga na disciplina que deseja quando chegar sua vez de montar a grade.

Para o segundo item, o qual perguntava se os respondentes tinham alguma
sugestdo para a melhoria do processo de matricula e que contou com 46
respostas, as principais sugestdes versaram sobre automatizacdo e melhorias
técnicas do sistema, flexibilidade de datas e horarios de acesso a matricula,
comunicagdo de equivaléncias em virtude de mudanga de curriculo, oferta de
disciplinas e vagas, e atendimento e suporte.

A respeito da automatizacdo e melhorias técnicas do sistema, foram dadas
sugestbes como notificacdes automaticas por email a cada mudanca ocorrida,
sistema que monte uma grade sugerida de acordo com filtros definidos pelo aluno,
sinalizacdo de matérias equivalentes as ja cursadas, e “Falta Cursar” mais visual
e interativo.

Sobre a flexibilidade de datas e horarios de acesso a matricula, foram dadas
sugestbes de se ter a possibilidade de reagendar o dia e horario de matricula, e
estender o horario de matricula mesmo que haja alguma penalizagéo.

Tratando a respeito da comunicacdo de equivaléncias de disciplinas em
virtude de mudancas de curriculo, foi sugerido avisar previamente aos alunos
sobre as mudancas de coédigos de disciplinas, e sinalizar com clareza as

equivaléncias entre as disciplinas dos curriculos anteriores e as do vigente.
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No tocante a oferta de disciplinas e vagas, as sugestdes se resumiram a
abertura de mais vagas e turmas para disciplinas mais concorridas, distribuicdo
melhor dos horarios e mais opcdes de horarios e turnos, tendo em vista que a
grande maioria esta concentrada na parte da manha.

Abordando agora sobre atendimento e suporte, o contato humano foi um
ponto considerado crucial, com sugestdes de pontos fisicos de atendimento para
quem tem dificuldades de lidar com o site, auxilio presencial ou por meio de videos
explicativos dos processos, melhorar a escuta ativa dos alunos e promover um
maior acolhimento e retorno a feedbacks.

Os resultados do formulario on-line, tanto da parte obrigatéria quanto da
opcional, evidenciaram a importancia que os alunos déo a respeito da interface do
sistema, comunicagdo interna, jornada e experiéncia do usuario, e tempo de
realizagdo da matricula. Também evidenciaram a necessidade de abertura a
feedbacks por parte da Universidade para melhorias dos processos.

Tratando-se da interface do sistema, torna-se pertinente a gestéo levar em
consideracdo a avaliagdo dos fatores de sucesso para encontros de servigos
envolvendo humanos e maquinas trazidos por Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005),
dentre os quais figura a interface intuitiva. Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) afirmam
também a necessidade da facilidade de uso ou navegabilidade, com uma estrutura
que ndo seja complicada e tenha boa sinalizagdo. Nesse sentido, Lovelock e
Wright (2006) afirmam que a empresa deve assumir a responsabilidade de educar
clientes sem experiéncia, tendo em vista que a falta de conhecimento pode
resultar em frustracdo com o processo.

Sobre a comunicacgéo interna, foram encontradas falhas na parte de munir
os alunos de informacGes necessarias para a realizacdo de matricula,
especialmente na de informar as equivaléncias de disciplina. Configurando uma
necessidade da gestao buscar aprimorar a comunicagao interna com os alunos.
Tendo em vista que de acordo com estudo publicado por Noro, Cruz e Kleber
(2024), uma comunicacdo eficaz em instituicbes de nivel superior (IES) traz
beneficios tanto para a organiza¢do quanto para os alunos, entre 0s quais estao
o fortalecimento da cultura institucional e 0 aumento do engajamento entre
membros internos envolvidos, contribuindo também para a implementacdo de
estratégias, sendo um elemento-chave para o sucesso das IES. O estudo aponta
também que uma comunicagdo organizacional transparente facilita experiéncias
positivas dos alunos, especialmente envolvendo informagdes sobre processos e

procedimentos internos da universidade.
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A respeito da jornada e experiéncia do usuario, torna-se pertinente a gestao
analisar o fluxograma do processo de matricula sob a perspectiva dos alunos, a
fim de encontrar pontos falhos ndo previstos. Tendo em vista que, de acordo com
Lovelock e Wright (2006), o fluxograma trata-se de uma ferramenta essencial ndo
s6 para mapear os passos dados por clientes, ela da a possibilidade de destacar
problemas e oportunidades no processo do ponto de vista desses clientes e, de
acordo com Hoffman et al. (2010), atingir a eficiéncia operacional.

Tratando-se a respeito do tempo de realiza¢do da matricula, considerando
que muitos alunos consideram o tempo de matricula muito curto, de apenas duas
horas, a Instituicdo pode considerar, dentro das possibilidades que sua
capacidade permitir, incluir o dia de sdbado para realizacdo das matriculas, tendo
em vista que € um processo que sO acontece virtualmente e a cada seis meses,
com uma alta demanda de acesso ao sistema. Dessa forma, distribuiria essa alta
demanda de alunos a realizar matricula em inicio de periodo por um dia a mais da
semana, e possivelmente possibilitaria aumentar o tempo de realizac¢do, o qual é
considerado curto. Seria uma estratégia de adotar horas ou turnos extras, de
acordo com Corréa e Corréa (2013) ou “correr atras da demanda” como aponta
Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) no que tange ao planejamento da capacidade.

No tocante a acolhimento, escuta ativa e abertura a feedbacks, que foram
pontos de importancia apontados pelos alunos, a gestdo pode aprimorar os canais
de feedback existentes ou adicionar canais multiplos, como sugere o estudo de
Sun e Holt (2022), o qual concluiu que as IES devem melhorar os mecanismos de
coleta da voz do estudante estabelecendo multiplos caminhos de comunicagéo e
que esses sejam interativos e dialdgicos, garantindo assim, que o timing da
comunicacdo seja adequado para aumentar o engajamento e a disposicdo dos
alunos em fazer com que sua voz seja ouvida. O que fortalece o relacionamento
entre Universidade e aluno.

Milan et al. (2015) afirmam em um estudo realizado que as IES devem
construir relacbes eficazes com seus alunos, tendo em vista que essas relagbes
levam a satisfagdo e a possivel permanéncia dos mesmos na instituicdo. O estudo
também aponta que as IES precisam implantar processos de melhoria continua
da qualidade, considerando os objetivos da instituicAo e os anseios de seus
alunos. O que permite reforcar a possibilidade de recompra dos servigos
prestados por parte dos alunos egressos e de indicacdo a terceiros
(recomendacdes) e, também, atrair novos alunos, tornando a instituicdo mais

competitiva e sustentavel.
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4.4. Descricao e andlise dos resultados da entrevista

A entrevista contou com seis perguntas feitas a coordenadora, comecando
pela que questionava quando o SAU havia sido implementado na PUC.

O SAU foi implementado no ano de 1989, com os alunos de 1989.1 ja sendo
matriculados no sistema e alguns do chamado sistema velho sendo migrados,
enquanto outros permaneceram no sSistema antigo. Quando implementado,
passou-se a ter o curriculo de graduacdo no banco de dados e mudou-se do
sistema de papel para o digital, que era unificado em impressora matricial. Se
tratava de um mainframe preenchido por meio de cartdo perfurado, sendo
necessario o aluno ir ao departamento fazer orientagéo de matricula e escolher as
matérias. O cartdo era entregue e lido por uma magquina como se Ié um cartdo
resposta de concurso ou de loteria, e o sistema realizava a matricula e a
armazenava. Com o passar do tempo evoluiu para o que € hoje.

A segunda pergunta versava sobre se era possivel atualmente os alunos
contribuirem com mudancas e atualizagcbes do sistema dando feedbacks e
sugestdes de melhoria. De acordo com a coordenadora, ndo. Nao existe um
espaco de experiéncia do usuario nem pesquisa de satisfacdo com o sistema nem
nada do tipo. Demonstrando a necessidade de se adotar algum mecanismo de
coleta de feedback para melhoria do processo. Para esse fim, Lovelock, Wirtz e
Hemzo (2011) sugerem que ferramentas de coleta de feedback de clientes logo
apoés a conclusao de um importante processo de servico e solicitar um retorno séo
um bom indicador da qualidade do processo e proporcionam retorno especifico
sobre o que funciona bem ou ndo. Formularios pop-up em um site sdo um exemplo
trazido pelos autores.

Respondendo a terceira pergunta, que questionava se havia alguma
reclamacdao recorrente acerca do sistema, a coordenadora informou que hé varias
mas a mais recorrente € sobre a ordenacdo de matricula, que muitas vezes é
considerada injusta. O que remonta a disciplina de sequenciamento na teoria das
filas, apontada por Corréa e Corréa (2013), a qual consiste nos critérios utilizados
pela gestdo para determinar o proximo cliente da fila. Sendo necessario que os
clientes tenham conhecimento desses critérios para que ndo se sintam
injusticados, de acordo com Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011).

No entanto, a ordem, a disciplina de sequenciamento, é definida com base

em créditos cursados, Coeficiente de Rendimento (CR) e percentual do curso
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concluido. Sendo geralmente o primeiro um provavel formando com o melhor CR
e o ultimo sendo do terceiro periodo com o pior CR e com menos créditos
cursados. Cada curso tem uma féormula matematica para o que se chama, na
linguagem de informatica, de “normalizacéo”, visando ordenar de maneira justa os
alunos dos diferentes cursos, tendo em vista que cada curso tem sua
particularidade em termos de CR e percentual concluido. Por exemplo, um CR=7
em engenharia € muito bom enquanto no servigo social € um dos piores; e 1200
horas concluidas num curso de 2400 horas ja é metade do curso, enquanto num
curso de 3600 horas € apenas um ter¢co do curso. A normalizacdo serve para
equalizar, ordenar e distribuir os alunos nos grupos de matricula com seus
respectivos horarios, 0s quais possuem numero limitado por seguranca, para que
0 sistema néo caia caso todos entrem ao mesmo tempo. Ou seja, respeitando a
capacidade de processamento do sistema, resgatando o conceito de capacidade
abordado por Corréa e Corréa (2013), tendo em vista que o sistema suporta
apenas determinado numero de alunos on-line ao mesmo tempo para que opere
em condi¢g6es normais e sem prejudicar seu funcionamento.

Na quarta pergunta, a qual questionava como as mudancas de curriculo,
guando aconteciam, eram traduzidas para o sistema, informou-se que nao havia
essa adaptacdo. O “Falta Cursar” tira as disciplinas do histérico escolar do
curriculo correspondente ao ano em que o aluno se matriculou na Universidade,
ou seja, do curriculo antigo. Entdo o aluno é mantido nesse curriculo onde
constam suas disciplinas com seus respectivos cédigos e ndo ha uma sinalizagéo
dos novos codigos, sendo necessaria a busca de orientagdo de matricula nas
equivaléncias de disciplina. Evidenciando uma disfuncdo de comunicagédo e
integracd@o do sistema. Sendo necessarias medidas de comunicagdo aos alunos
sobre as equivaléncias.

Na quinta pergunta, em que se questionou se existiam indicadores que
retratavam e contabilizavam a ocorréncia de De/Para em cada semestre, foi
informado que h& um relatério de matricula em que se sabe, através dos logins do
sistema, quantos alunos entraram e fizeram a simulacdo, renovacao, ajuste,
de/para, de/para administrativo e dia alternativo. Ha ainda a possibilidade, se
houver a necessidade, de depurar e elaborar um relatério de todos os alunos que
fizeram.

A sexta pergunta, que estava condicionada a resposta positiva da quinta,
versou sobre se ha alguma relacéo entre a ocorréncia de De/Para e as mudancas
de curriculo, tendo em vista que com as mudangas pode haver confusfes e 0s

alunos precisarem realizar o procedimento. N&o foi possivel responder em virtude



41

de haver a necessidade de se elaborar um relatério para esse fim especifico, o
gue ainda nao foi realizado. Configurando uma boa oportunidade para a gestao
tentar entender se ha alguma relacdo entre as mudancas de curriculo e as
ocorréncias de De/Para, verificando se quando h4 mudancas no curriculo, o
namero de alunos que realizam De/Para aumenta, diminui, ou se mantém na
média.

4.5. Descricao e analise dos resultados da pesquisa no
Sistema de Avaliacdo Académica

O Sistema de Avaliacdo Académica, utilizado para avaliar diversos aspectos
da universidade, apresentou, no momento da realizagdo desse estudo, o resultado
de quatro tipos de avaliagfes: avaliagfes internas, avaliagbes de professores e
disciplinas a partir de 2019.1, avaliagGes de professores até 2018.2, e avaliagbes
de intercambios.

Para este estudo foram acessadas as avaliagdes internas, focalizando na
secdo Apoio as Atividades Académicas, na qual consta a subse¢éo Atendimento
para Procedimentos de Matricula, contendo as avaliacdes mais pertinentes ao
estudo, feitas por alunos de graduacdo matriculados, atribuindo notas de zero a
cinco. As avaliacdes internas apresentaram resultados apenas dos anos de 2016,
2018 e 2023.

Numa visdo geral, notou-se uma reducdo consideravel do numero de
respondentes que deram ao menos uma resposta valida nas avaliagdes internas:

e Em 2016 foram 2.279 de 12.428 (18,34%));
e Em 2018 foram 1.584 de 11.238 (14,11%); e
e Em 2023 foram 1.004 de 8.501 (11,81%).

O que pode indicar uma certa falta de interesse em avaliar as questdes
internas da universidade por parte desse grupo de respondentes ou ha falhas na
comunicagdo da importancia dessas avaliacdes, tendo em vista que ndo s6 as
respostas validas decresceram, mas também as respostas totais. Indo de 12.428
em 2016 para 8.501 em 2023. Uma queda de aproximadamente 32%. No entanto,
vale ressaltar que o nimero de alunos matriculados possivelmente era menor em
2023, dado o cenario de pandemia que o mundo enfrentou de 2020 a 2022. Pois
de acordo com Oliveira (2021), no ano de 2021 houve uma queda de 8,9% nas
matriculas em cursos presenciais de graduagdo no ensino superior privado; e

segundo o Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira
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(Inep), em publicacdo dos Indicadores de Fluxo da Educacdo Superior feita em
setembro de 2025, em que apresenta a Taxa de Evaséo de Alunos no Sistema de
Educacdo Superior em cursos de graduacéo por unidade federal, mostrou uma
taxa crescente para a regido do Rio de Janeiro, indo de 10,2% em 2020 para
14,1% em 2023. Afetando, em certa medida, as avaliagdes do ano em questao.

Partindo para a secdo de apoio as atividades académicas, o quesito de
atendimento para procedimentos de matricula era o0 mais bem avaliado em 2016,
ocupando o primeiro lugar do ranking das avaliacdes internas, com nota 4,6. Em
2018 caiu para segundo lugar ainda com nota 4,6, e em 2023 teve uma queda
maior para o quinto lugar do ranking com uma nota de 4,48. Indicando que ha
pontos falhos a serem investigados mais a fundo nesse quesito que estdo
causando insatisfacdes.

De acordo com Corréa e Corréa (2013), a avaliacao de desempenho é parte
essencial do ciclo de planejamento, controle e melhoria, e para isso, é importante
saber precisamente quais as prioridades dadas pelo cliente da operagéo para que
sejam focalizados os aspectos certos dela. Diante disso, Lovelock, Wirtz e Hemzo
(2011) afirmam que feedback espontaneo, por meio de reclamacgdes, elogios e
sugestdes de clientes constituem fontes ricas de feedback detalhado sobre o que
desagrada ou nao, contribuindo para monitorar a qualidade em tempo real e
realcar melhorias necessarias. Haja vista que as avaliagfes internas realizadas

pela Universidade acontecem apenas de tempos em tempos.
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5 Conclusbes e recomendacdes para novos estudos

Esse trabalho pretendeu descrever e analisar a gestdo da operacao de
matricula da PUC-RIo, investigando a percep¢do dos alunos da Universidade a
respeito do referido processo, tendo em vista casos relatados de alunos que
passam por problemas com ele em virtude das mudancas de curriculo que
ocorrem ao longo de sua formacéao.

Para atingir os objetivos pretendidos, realizou-se pesquisa de campo por
meio de formulario on-line (Google Forms) divulgado a alunos e ex-alunos via
redes sociais, aplicativo de mensagens e e-mail; foi realizada entrevista com a
coordenadora da CCAR, Daniela Trejos Vargas; e por fim, foi realizada pesquisa
de dados secundarios no Sistema de Avaliagdo Académica no préprio site da
Universidade.

Na pesquisa de campo constatou-se que os alunos estdo, de modo geral,
satisfeitos com o processo de matricula mas possuem ressalvas importantes em
pontos significativos para sua experiéncia. Dentre 0s principais aspectos, se
destacaram a interface do sistema, comunicacdo interna, principalmente a
respeito das equivaléncias de disciplinas quando ha mudanca de curriculo, tempo
e horario de realizagdo da matricula, e abertura a feedbacks por parte da
Universidade. Sendo sugerido que a instituicdo aprimore a interface do sistema
pensando na jornada do usuério, amplie a comunicacgéo interna utilizando canais
multiplos, considere incluir o dia de sabado para a realizagdo de matricula, e adote
uma escuta mais ativa para ouvir dos alunos de modo mais direto suas
reclamacdes e sugestoes.

Na entrevista, péde-se perceber que o sistema de sequenciamento é justo
apesar de ndo parecer para muitos alunos, com eles tendo certo controle de sua
posicdo na fila de matricula através de um bom CR. Também foram identificadas
oportunidades de melhorias, com a possivel ado¢do de um sistema de feedback
apoés o processo de matricula para que os alunos possam informar possiveis
problemas e sugestdes, e também a possibilidade da elaboracao de relatérios que
apontem possiveis relacdes entre ocorréncia de De/Para e mudancas de curriculo.

Na pesquisa de dados secundarios no Sistema de Avaliagdo Académica,

notou-se a queda da nota do quesito de atendimento para procedimentos de
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matricula, elevando a atencdo para investigar o que pode estar causando
insatisfacdo dos alunos nessa questdo. O formulario on-line pode ser capaz de
responder em certa medida quais sdo exatamente 0s aspectos causadores dessa
gqueda de nota. Sendo sugerida a adocao do feedback espontaneo, tendo em vista
a periodicidade com que ocorrem as avaliacbes internas realizadas pela

Universidade.

5.1. Sugestdes e recomendacdes para novos estudos

Como sugestdo para estudos futuros, sugere-se uma investigacao acerca
de como o campo do marketing de relacionamentos pode contribuir para as IES
construirem relagdes sélidas e eficazes com seus alunos, apontando os beneficios
gue podem ser gerados a partir dessa construcdo. Tendo em vista que gestdo de
operacdes e marketing estéo intimamente ligados.

Ainda nesse contexto, também sugere-se investigar quais canais e formas
de comunicacdo que os alunos mais utilizam ou preferem utilizar no dia a dia,
facilitando a Instituicho a adotar 0s canais mais assertivos para O
compartilhamento de informagfes importantes de maneira rapida e prética diante

da rotina acelerada de estudos, trabalho, etc.
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