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RESUMO

Esta pesquisa analisa a prestacdo de servicos administrativos digitais oferecidos aos estudantes
de graduacao do Instituto de Artes (IdA) da Universidade de Brasilia (UnB), com foco nas
percepcdes dos usudrios e nas dificuldades enfrentadas. De carater qualitativo e quantitativo, o
estudo incluiu revisao bibliografica sobre a digitalizacdo de servigos publicos, andlise de
normativas institucionais e aplicagdo de questiondrio a 75 alunos. Os resultados indicam que,
embora os servigos digitais sejam amplamente utilizados, hd dificuldades significativas em
relacdo a comunicagdo, a clareza das informagdes e a usabilidade das plataformas. Com base
nos dados coletados, foram apresentadas recomendagdes para aprimorar a transparéncia, a
acessibilidade e a experiéncia do usudrio, incluindo a revisdo da carta de servigos
administrativos digitais, aprimoramento da comunicag¢do institucional, capacitagdo dos
estudantes no uso dos sistemas, melhoria da experiéncia nos sistemas digitais, criagdo de canais
continuos de feedback e fortalecimento do atendimento presencial. O estudo oferece
contribui¢des praticas, ao propor recomendagdes que podem orientar a melhoria dos servigos
administrativos digitais e apoiar a modernizacdo dos processos universitarios, e contribuigdes
teoricas, ao fornecer uma base empirica sobre transformacao digital em universidades publicas,
articulando conceitos de governanga, inovagdo e administracdo académica. A metodologia
adotada, que combina questiondrios digitais com analise de sistemas ¢ normativas, apresenta
potencial de aplicacdo em outras unidades académicas e institui¢des publicas, possibilitando
diagnosticos sobre a qualidade e a experiéncia dos servicos digitais no ensino superior, além de
poder ser adaptada para outros tipos de servicos publicos. Como limitagdo, destaca-se o nlimero
relativamente baixo de respondentes em comparagdo ao total de estudantes do IdA em 2023
(1.875 alunos). Embora os dados permitam identificar percep¢des e desafios relevantes, a
amostra ndo representa integralmente o corpo discente, de modo que os resultados devem ser
interpretados como indicativos, servindo de base para futuras pesquisas e analises mais
abrangentes, ndo podendo ser generalizados.

Palavras-chave: “digitalizacdo”; “servigos administrativos”; “inclusdo digital”; “educacao

99, ¢

superior”; “governo digital”.



ABSTRACT

This research analyzes the provision of digital administrative services offered to undergraduate
students at the Institute of Arts (IdA) of the University of Brasilia (UnB), focusing on users’
perceptions and the challenges they face. Combining qualitative and quantitative approaches,
the study included a literature review on the public services’ digitalization, an analysis of
institutional regulations, and the application of a questionnaire to 75 students. The results
indicate that, although digital services are widely used, significant difficulties exist regarding
communication, clarity of information, and platform usability. Based on the collected data,
recommendations were proposed to improve transparency, accessibility, and user experience,
including the revision of the digital administrative services charter, enhancement of institutional
communication, system use training, improvement of user experience in digital systems,
creation of continuous feedback channels, and strengthening of in-person support. The study
provides practical contributions by offering recommendations that can guide the digital
administrative services improvement and support the university processes of modernization, as
well as theoretical contributions by supplying an empirical basis on digital transformation in
public universities, linking concepts of governance, innovation, and academic administration.
The methodology, which combines digital questionnaires with system and regulatory analysis,
has the potential to be applied in other academic units and public institutions, allowing
diagnostics on the quality and user experience of digital services in higher education, and can
also be adapted to other types of public services. As a limitation, the relatively low number of
respondents compared to the total number of IdA students in 2023 (1,875 students) is
highlighted. Although the data allows identification of relevant perceptions and challenges, the
sample does not fully represent the student body, so the results should be interpreted as
indicative, providing a basis for future research and broader analyses, and cannot be
generalized.

Keywords: “digitalization”; “administrative services”; “digital inclusion”; “higher education”;
“digital government”
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1. INTRODUCAO

A transformacao digital tem se consolidado como um dos principais vetores de inovagado
na administragdo publica, especialmente no contexto das universidades publicas brasileiras, que
buscam modernizar seus processos € ampliar o acesso aos servigos administrativos. Nesse
cenario, a digitalizacdo de servicos destinados ao publico discente representa ndo apenas uma
exigéncia tecnologica, mas também uma demanda por maior eficiéncia, transparéncia e
responsividade institucional. No entanto, a ado¢do dessas ferramentas digitais ainda enfrenta
desafios relacionados a usabilidade, a comunicacao institucional e a inclusao dos usuarios no
processo de inovagao.

Este trabalho tem como objetivo analisar a experiéncia dos estudantes de graduacao do
Instituto de Artes (IdA) da Universidade de Brasilia (UnB) com os servigcos administrativos
digitais oferecidos pela institui¢do. Busca-se compreender como esses servicos tém sido
utilizados, avaliados e percebidos pelos alunos, considerando aspectos como facilidade de
acesso, qualidade do atendimento, clareza das informagdes e preferéncias quanto ao formato
(presencial ou digital). A pesquisa combina métodos qualitativos e quantitativos, integrando
revisdo bibliografica, analise normativa e levantamento empirico por meio de questionario
aplicado aos discentes.

A relevancia deste estudo estd em evidenciar o ponto de vista dos usudrios finais — os
estudantes — sobre a oferta digital de servigos administrativos, contribuindo para o
aprimoramento das estratégias de governo digital no ambito universitario. Ao identificar as
principais barreiras enfrentadas pelos alunos e mapear sugestdes de melhoria, a pesquisa
oferece subsidios concretos para a formulacdo de politicas institucionais mais alinhadas as
necessidades da comunidade académica.

Este documento estd organizado em trés capitulos: este, introdutdrio; o capitulo 2, a
seguir, que apresenta a pesquisa realizada; e o capitulo 3 que possui um Produto Técnico-
Tecnoldgico no formato de um Relatorio Técnico Conclusivo, que sintetiza os dados coletados,
os resultados obtidos e as recomendagdes propostas, com o objetivo de subsidiar gestores e
servidores da Universidade de Brasilia na reestruturagdo e qualificagdo dos servicos

administrativos digitais voltados aos estudantes.

1.1 Impacto Social do Trabalho

Este trabalho possui relevante impacto social ao contribuir para a melhoria da
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experiéncia dos estudantes na utilizagao dos servigos administrativos digitais no ensino superior
publico. Ao identificar obstaculos de acesso, usabilidade e comunicagdo institucional, a
pesquisa subsidia agdes de aperfeigoamento da gestdo universitaria, promovendo maior
inclusdo, transparéncia e eficiéncia no atendimento ao publico discente. Dessa forma, fortalece
o direito a educagdo de qualidade, ao propor solugdes que ampliam o acesso equitativo a

servicos essenciais da vida académica.
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2. PESQUISA TEORICO-EMPIRICA SOBRE DIGITALIZACAO DE
SERVICOS ADMINISTRATIVOS

2.1 Introducao

A digitalizacao permite que o Estado disponibilize informacdes de forma mais acessivel
e transparente, além de prestar servigos e abrir canais de didlogo com os cidadaos (Silva, 2009,
p. 1). Essa pratica facilita o acesso dos cidaddos a dados governamentais, fortalecendo
mecanismos de accountability e permitindo uma fiscalizagao mais efetiva das agdes estatais.

A adogdo de tecnologias digitais permite ao Estado responder de maneira mais agil as
demandas sociais. Silva (2009, p. 13) observa que a internet possibilita ao governo oferecer
servigos e interagir com os cidaddos de forma mais eficiente, o que pode resultar em politicas
publicas mais alinhadas as necessidades da populagao. Isso fortalece os lagos democraticos.

A transformagdo digital tem tido um enorme impacto na sociedade, inclusive nas
instituicdes de ensino superior. A Universidade de Brasilia (UnB), assim como outras
institui¢des, adotou novas formas de interacdo e prestagdo de servigos aos estudantes. A
pandemia da COVID-19 acelerou ainda mais esse processo de digitalizacao.

Desde 2005, a UnB oferece procedimentos de matricula digital, como a selecdo de
disciplinas e a solicitacdo de trancamento de curso, por meio do sistema MatriculaWeb. Em
2016, o sistema foi integrado ao Sistema Eletronico de Informacdes (SEI!), permitindo a
solicita¢dao de trancamento de curso de forma eletronica.

Em 2017, o programa “Simplifica UnB” foi criado para facilitar a gestdo administrativa
e académica. O programa desburocratizou procedimentos e normas internas, facilitando
tramites oficiais. Por meio do SEI!, os usuarios podem solicitar servigos como alteracdo de
opcdes de curso, aproveitamento de estudos e trancamento justificado. O programa também
descentralizou os procedimentos de contratagdo de professores substitutos, agilizando o
processo.

Em 2018, a UnB implantou os Sistemas Institucionais Integrados de Gestao (SIG-UnB),
sendo o Sistema Integrado de Gestdo de Atividades Académicas (SIGAA) um dos mddulos
disponiveis. O sistema SIG e seus modulos foram desenvolvidos para uso interno pela
Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN). O SIGAA oferece aos alunos uma
variedade de servigos, como matricula em disciplinas, trancamento de curso, consulta de oferta

de disciplinas, cadastro em programas de auxilio financeiro, inscricdo em programas de bolsas,
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documentagdo para estagio, propostas de extensdao, acompanhamento de notas e desempenho
académico, e avisos gerais.

Diante deste cenario de inovagdes, o presente trabalho visa investigar a percepgao dos
alunos dos cursos de Bacharelado e Licenciatura em Artes Cénicas, Artes Visuais, Musica,
Bacharelado em Design e em Teoria, Critica e Historia da Arte do Instituto de Artes da UnB
em relacdo aos servigos administrativos digitais oferecidos pela universidade. A partir dessa
investigacdo, sera identificado o conhecimento do sistema e dos servigos disponiveis e as
dificuldades relatadas pelos estudantes, além de propostas de melhorias na disponibilizacao de

informagdes e nos servigos oferecidos.

2.1.1 Contexto e Problema de Pesquisa

Com a ampliagao da oferta de servigos via meio eletronico e digital, surgiram problemas
de acesso e uso desses meios. Um dos problemas observados nos atendimentos presenciais €
que os discentes de graduacdo do Instituto de Artes (IdA) ndo sabem quais sdo o0s servigos
administrativos digitais fornecidos pela UnB.

Almejando a exceléncia na prestagdo dos servigcos publicos, faz-se necessario responder
as seguintes perguntas: (a) qual € a percepcdo dos discentes de graduacdo do IdA da
Universidade de Brasilia (UnB) sobre a oferta de servicos administrativos por meios digitais na
universidade? e (b) como a universidade pode melhorar o acesso e a disponibilidade desses

servigos?

2.1.2 Justificativa

O Sistema Nacional de Avaliagdao da Educacdo Superior (SINAES), instituido pela Lei
n°® 10.861/2004 (Brasil, 2004), ¢ o principal mecanismo de avaliagao da educagao superior no
Brasil. Coordenado pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira (INEP), o SINAES tem como objetivo garantir a qualidade dos cursos e institui¢des
de ensino superior por meio de uma avaliagdo abrangente que considera trés eixos principais: a
avaliagdo das instituicdes de ensino superior (AVALIES), a avaliagdo dos cursos de graduacao
(ACG) e o Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes (ENADE). Esses instrumentos
permitem nao apenas a regulagdo e o aprimoramento da educacdo superior, mas também a
transparéncia das informagdes académicas para a sociedade. O sistema avalia aspectos como

infraestrutura, corpo docente, projeto pedagdgico e desempenho dos estudantes, contribuindo
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para a formulagdo de politicas educacionais e para a melhoria continua das institui¢des e cursos
ofertados no pais.

A digitalizacao tem um papel fundamental na implementacdo e no aprimoramento dos
processos avaliativos do SINAES. Um dos principios do SINAES ¢ a comunicagdo com a
sociedade (principio 4), que busca garantir a transparéncia das informagdes sobre a qualidade
dos cursos e institui¢cdes de ensino superior. A digitalizacdo facilita esse processo ao permitir
que dados sobre avaliagao, desempenho estudantil e infraestrutura sejam disponibilizados de
forma acessivel em plataformas eletronicas, como o portal e-MEC e os sites institucionais das
universidades. Isso possibilita que estudantes, familias e gestores tomem decisdes informadas
sobre a escolha de cursos e instituigdes.

Outro aspecto essencial € a politica de atendimento aos estudantes (principio 9). A
digitalizag@o tem contribuido para a melhoria desse atendimento, oferecendo canais onl/ine para
servicos académicos, como matriculas, trancamentos, solicitagdes de documentos e
acompanhamento do desempenho académico. Isso reduz a burocracia, amplia o acesso aos
servigos e permite que os estudantes tenham maior autonomia na gestao de sua vida académica.

Além disso, a organizagdo e gestdo da institui¢ao (principio 6) também sdo impactadas
positivamente pela digitalizagdo. Ferramentas digitais de gestdo académica, como os sistemas
SIGAA e SEI!, permitem maior eficiéncia na administragdo universitaria, facilitando o
planejamento estratégico, a avaliacdo institucional e a integracdo entre diferentes setores da
universidade. Dessa forma, a digitalizacdo ndo apenas otimiza a opera¢do das institui¢des de
ensino superior, mas também fortalece a implementa¢do dos principios do SINAES,
contribuindo para a melhoria continua da educagao superior no Brasil.

Os servicos digitais sao fundamentais nas institui¢cdes publicas de ensino superior, como
na Universidade de Brasilia (UnB), ao proporcionar o acesso a procedimentos administrativos
essenciais para a vida académica dos discentes. No entanto, ¢ importante ndo apenas
disponibilizar esses servigos, mas também garantir o acesso efetivo e o conhecimento adequado
por parte dos usuarios.

A disponibilizagdo dos servigos digitais por si s6 ndo € suficiente para atender as
necessidades dos usuarios. A auséncia de acesso ou a falta de habilidades na utilizagdo dessas
ferramentas podem comprometer sua eficacia e utilidade. Portanto, ¢ crucial considerar tanto o
acesso aos servigos digitais quanto o conhecimento necessario para utiliza-los.

O acesso aos servigos digitais, por um lado, refere-se a disponibilidade dos recursos e
meios necessarios para que os usudrios possam efetivamente utilizar as ferramentas e

funcionalidades oferecidas. Isso inclui a infraestrutura tecnologica, como conexao a internet
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estavel e dispositivos adequados, interfaces construidas com base nos padrdes de usabilidade e
legibilidade, além de aspectos geograficos, horarios de funcionamento e adequacdo as
necessidades especificas dos usuarios.

Além do acesso, o conhecimento e a habilidade na utilizagao dos servigos digitais sao
essenciais para que os usudrios possam usufruir plenamente dessas ferramentas. Isso inclui a
compreensdo das funcionalidades disponiveis, a capacidade de navegar pelas interfaces e
realizar as tarefas desejadas, bem como a conscientizagdo sobre praticas de seguranga e
privacidade. Assim, fatores como leiturabilidade e a arquitetura da informagao desempenham
um papel essencial na usabilidade dos sistemas digitais. Interfaces confusas, excesso de
informagdes desorganizadas ou linguagem técnica podem dificultar a compreensido € o uso
adequado dos servigos disponiveis (Dias Barreira e Oliveira; Vicentini Jorente, 2019).

O design de informagao "diz respeito a disponibilizacao de informagdes, de forma clara
e objetiva, levando-se em consideragdo as pessoas a quem tais informagdes se destinam, ou
seja, seus usudrios, receptores ou destinatarios" (Quintdo; Triska, 2014, p. 116). Para Redig
(2004, p. 61), ele estd no eixo do sistema democratico, pois "ndo existe democracia sem
informacao clara, ¢ verdadeira".

Aprofundando-se na centralizagdo do usuario no desenvolvimento dos sistemas
informacionais, chega-se ao conceito de Design Participativo, que "pode ser visto como uma
pratica nao necessariamente restrita a especialistas em Design, mas uma pratica democratica
que entende todo ser humano como capaz de intervir no mundo em que vive" (Baeza Manteiga
et al., 2024, p. 3). Esses estudos nos mostram a importincia da participa¢do dos usudrios na
construgdo de sistemas para que sejam eficientes e eficazes.

O Instituto de Artes (IdA) da Universidade de Brasilia (UnB) ¢ uma unidade
académica dedicada ao ensino, pesquisa e extensao nas diversas areas das artes. Conforme os
dados do Anudrio Estatistico 2024: ano-base 2023 (Universidade de Brasilia, 2024), o IdA
conta com um corpo docente composto por 124 professores, quatro departamentos, 7 cursos
de pos-graduacao e 20 cursos de graduagdo. Sao eles:

° Artes Cénicas (B - Integral)

) Artes Cénicas (L - Integral)

° Artes Cénicas (L - Noturno)

° Artes Plasticas (B - Integral)

) Artes Plésticas (L - Integral)

) Artes Plasticas (L - Noturno)

° Artes Visuais (L - A Distancia)
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° Design - Programacao Visual (B - Integral)

° Design - Projeto do Produto (B - Integral)

° Musica - Instrumentos (B - Integral)
° Musica - Composicao (B - Integral)
) Mtsica - Regéncia (B - Integral)

) Musica (L - A Distancia)

° Musica (L - Integral)

° Musica (L - Noturno)

) Teatro (L - A Distancia)

) Teoria, Critica e Histéria da Arte (B - Noturno)

Em relacdo ao corpo discente, no segundo semestre de 2023, o IdA registrou 1.875
alunos de graduacdo, sendo 1.524 alunos regulares matriculados nos cursos de graduacdo
presenciais e 351 em cursos de graduagdo a distancia. Além disso, possui 343 alunos de pds-
graduacdo. Em 2023, o IdA formou 235 alunos em seus cursos de graduagao.

Diante desse contexto, ¢ relevante investigar a percepc¢ao dos discentes de graduagao do
Instituto de Artes (IdA) da UnB, nos cursos de Bacharelado e Licenciatura em Artes Cénicas,
Artes Visuais, Musica, Bacharelado em Design e Teoria, Critica e Historia da Arte, em relacao
aos servigos administrativos digitais oferecidos pela universidade. Compreender a interagao dos
discentes com esses servigos € identificar lacunas na transparéncia das informacdes e na
qualidade dos servigos permitira propor melhorias.

Esta pesquisa visa ndo apenas analisar a avaliagdo dos discentes em relagdo aos servigos
digitais administrativos, mas também coletar sugestdes de melhoria. Os resultados obtidos
poderdo contribuir para aprimorar a experiéncia dos estudantes e promover avancos na
governanga e inovagao em politicas publicas relacionadas aos servigos digitais no contexto do
IdA e da UnB.

Em resumo, esta pesquisa justifica-se pela importancia de compreender a percepcao dos
discentes de graduagdo do IdA sobre os servicos digitais oferecidos pela UnB. A investigacao
dessas percepcdes, a identificagdo de areas de melhoria e a coleta de sugestdes t€ém o objetivo
de aprimorar as estruturas de gestdo, melhorando a experiéncia dos estudantes e promovendo

uma governanca mais eficiente e a implementagao de politicas publicas inovadoras.

2.1.3 Objetivos

A pesquisa objetiva caracterizar a percepc¢ao dos discentes do Instituto de Artes (IdA),
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da Universidade de Brasilia (UnB) sobre sua experiéncia na obtencdo de servigos digitais no
ambito administrativo e propor melhorias em ag¢des e processos neste campo.

A partir do objetivo geral, a pesquisa almeja:

° Mapear os servigos mais utilizados pelos discentes de graduagao do IdA;

° Identificar as principais dificuldades enfrentadas pelos discentes do IdA ao
utilizar os servicos digitais da UnB;

° Compreender e incorporar demandas e melhorias na prestacdo de servicos
apontada pelos discentes de graduacgao do IdA;

° Detectar as lacunas na oferta de servigos da UnB para os discentes do IdA;

) Propor estratégias de governanga e inovacao em politicas publicas para superar
os obstaculos identificados e melhorar o acesso aos servigos digitais para os discentes de

graduacdo do Instituto de Artes.
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2.2 Quadro Teorico-Conceitual

A digitalizacdo dos servicos administrativos torna-se um topico crucial da educacao
superior no contexto global da sociedade digital. A sociedade digital € um contexto no qual a
presenca das tecnologias digitais € distribuida por todos os aspectos da vida social, economica
e cultural. Segundo Avelino, Pompeu e Fonseca (2021), a democracia digital ¢ um componente
essencial dessa sociedade, promovendo a participacao cidada e a transparéncia governamental
através de plataformas digitais.

Tavares (2022) reforca que o governo digital e aberto se torna uma plataforma de
exercicio do controle social sobre politicas publicas, que agiliza a participagao social. Enquanto
“dados abertos” diz respeito a disponibilizacao de bases de dados estruturadas de forma a
garantir seu acesso e processamento, respeitando uma série de principios, o governo ¢ aberto
“quando cria mecanismos institucionais, informacionais e comunicacionais capazes de dirimir
constrangimentos e potencializar a relacdo com seus cidadaos, no tocante a questdes como
transparéncia, accountability, participagdo e inovacao” (Silva, 2019, p. 99). Essas praticas tém
potencial para fortalecer a democracia.

Porém, ¢ importante mencionar os desafios e efeitos que as politicas de governo aberto
e de dados abertos tém enfrentado, dentre os quais encontram-se: estruturagao,
operacionalidade, significagdo, ligacao e participagdo. Estruturagdo refere-se a necessidade de
organizar os dados de maneira padronizada e coerente, facilitando o acesso e o uso por diversos
publicos. Operacionalidade envolve a capacidade técnica e institucional de disponibilizar os
dados de forma continua, atualizada e acessivel, o que requer recursos e habilidades especificas.
Significagdo esta relacionada a clareza e ao contexto dos dados, garantindo que os usuarios
possam interpreta-los corretamente e utilizd-los de forma significativa. Ligacdo diz respeito a
capacidade de conectar diferentes conjuntos de dados, permitindo analises mais profundas e
completas, o que exige compatibilidade técnica e semantica. Finalmente, a participagdo envolve
engajar a sociedade na utiliza¢do e na melhoria dos dados abertos, promovendo a transparéncia
e incentivando a colaboracdo entre governo e cidaddos. Esses desafios sdo cruciais para que as
politicas de dados abertos sejam eficazes e cumpram seu objetivo de promover a transparéncia
e a inovacao (Silva, 2019).

Embora a transparéncia seja amplamente valorizada, ela traz desafios significativos.
Nao ¢ um valor absoluto e pode, em certos casos, ter efeitos negativos. A transparéncia
excessiva pode comprometer a seguranca nacional, favorecer interesses privados ou prejudicar

investigacoes judiciais. Além disso, ela pode minar a confianca publica, restringir a inovagao
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devido ao medo de penalidades, e gerar uma sobrecarga de informacdes que dificulta a
compreensdo e o uso efetivo dos dados. Assim, embora a transparéncia seja essencial, seus
limites e impactos devem ser cuidadosamente considerados para evitar consequéncias
indesejadas (Silva, 2016).

J& Cristévam, Saikali e Sousa (2020) mostram que o governo digital no Brasil tem
servido de catalisador para a efetivagdo de direitos sociais por meio da prestacdo de melhores
servicos publicos. No entanto, esse movimento pretende ir além dos aspectos qualitativos e da
inovagdo; a iniciativa busca ainda uma maior inclusdo digital e cidada. Uma visdo
complementar ¢ apresentada por Avelino, Pompeu e Fonseca (2021) ao destacar que a
democracia digital por meio dos dados abertos e ouvidorias € crucial para fortalecer o vinculo
entre governos e sociedade.

A inovagdo na administragao publica, por sua vez, desempenha um papel crucial no que
tange a adaptagdo as exigéncias da sociedade digital. Segundo Cavalcante e Camoes (2017), a
inovacdo no setor publico abrange desde novas metodologias de gestdo até a introdugdo de
tecnologias disruptivas, proporcionando melhorias significativas nos servigos oferecidos. No
que concerne a educagdo superior, a inovagdo se apresenta na automagdo de processos
administrativos complexos, como administragdo de matriculas e digitalizagdo de arquivos
académicos.

A digitalizagdo dos servigos administrativos também tem implicagdes profundas para a
experiéncia do usuario na educagdo superior. Judice et al. (2020) argumentam que uma
experiéncia do usuario satisfatoria depende ndo apenas da eficiéncia operacional, mas também
da capacidade do sistema em oferecer acessibilidade e transparéncia.

Apesar de inicialmente abordar discentes do ensino superior privado, a literatura
considera também os alunos de universidades publicas como, em ultima andlise, os clientes da
institui¢ao (Pereira; Gil, 2007; Santos; Romeiro, 2017, Scholl do Amaral; Da Silva Afnafa;
Arrieche Freitas, 2023). Assim, cabe investigar a satisfacao dos discentes em relagdo ao seu
ambiente de ensino. Aitken (1982) aponta inclusive a relagdo direta entre a ndo evasao dos
alunos e seu grau de satisfacdo, que pode ser medida em relagdo ao ambiente, o desempenho
académico, a participacdo dos alunos em atividades extracurriculares e fatores externos.

A satisfacao do cliente tem sido objeto de estudo na literatura de administragdo publica,
principalmente nas ultimas décadas do século XX (Scholl do Amaral; Da Silva Afafia; Arrieche
Freitas, 2023). Os cidaddos esperam a mesma qualidade de tratamento nos servigos publicos
que recebem dos fornecedores privados (Falce; Maylder; Pressot; Toivanen, 2012). Apesar de

os servicos privados também serem passiveis de inimeras criticas, culturalmente, ha uma
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percepcao de qualidade mais elevada desses servigos.

Diante desse contexto, as universidades publicas precisam constantemente inovar sua
gestdo e suas politicas internas para corresponder as expectativas geradas pelas transformacoes
sociais. A nova administra¢ao publica gerencial surge com o objetivo de melhorar a gestao das
organizagdes publicas e atender as demandas da sociedade de forma mais eficiente (Enke;
Souza; Pereira, 2014). Essa abordagem tem como foco o cidaddo e a obtencdo de resultados,
utilizando estratégias como descentralizacao, criatividade e inovagao (Bresser-Pereira, 1997).

Além das questdes de avaliacdo institucional que subsidiam o processo de gestdo da
administracao superior nos 6rgaos, o Decreto n°® 8.836, de 19/12/2016 e a Portaria da Secretaria
de Governo Digital n°548, de 24/1/2022, determinam a avaliagdo de satisfacdo dos usuarios a
respeito dos servigos publicos digitais no ambito dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo
Federal (Brasil, 2016, 2022).

Acerca deste contexto e para este trabalho, serdo considerados os conceitos de usuario,
servigo publico, servigo digital, etapa e unidade gestora de acordo com a Portaria n® 548/2022,

da seguinte forma:

I - usuario: pessoa fisica ou juridica que pode fazer uso individual do servigo; II -
servi¢o publico: agdo dos 6rgdos e das entidades do Poder Executivo federal para
atender, direta ou indiretamente, as demandas da sociedade relativas a exercicio de
direito ou a cumprimento de dever; IIl - servi¢o digital: servico publico cuja
prestag@o ocorra por meio eletronico, sem a necessidade de atendimento presencial no
todo ou em parte das suas etapas; IV - etapa: cada momento do processo padrao do
Servigo em que o usuario precisa realizar uma ac¢éo ou receber uma informagéo; e V -

unidade gestora: 6rgdo ou entidade responsavel pela oferta do servigo ao usuadrio.

(grifo nosso).

Trazendo os conceitos para a realidade do Instituto de Artes (IdA), compreende-se que
os discentes serdo entendidos como usuarios; servigo publico como as agdes e procedimentos
administrativos e académicos da Universidade de Brasilia; os servigos digitais compreendidos
como as ofertas dos servigos via sistemas de tecnologia da informacgdo utilizados pela
universidade, como o SEI! e SIGAA, ja descritos; etapa como o mapeamento dos processos
internos para solicitagao e atendimento das demandas dos usuarios; e unidade gestora como os
demais setores da universidade responsaveis pela oferta e execucdo dos servigos utilizados
pelos usuarios.

Souza (2023) complementa o raciocinio ao destacar que a acessibilidade

comunicacional, através da digitalizacdo, pode melhorar significativamente a interacdo dos
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estudantes e servidores com as institui¢des de ensino, promovendo um ambiente mais inclusivo
e colaborativo.

Entretanto, a transi¢do para uma administragdao publica digitalizada ndo esté isenta de
desafios. Wanderley (2022) ressalta a necessidade de garantir a seguranga cibernética dos dados
dos usudrios, um aspecto critico em um ambiente digital cada vez mais vulneravel a ameagas.
Além disso, Thorstensen e Zuchieri (2020) apontam que a infraestrutura tecnoldgica limitada e
o quadro regulatorio ainda em desenvolvimento no Brasil representam obstaculos significativos
para a implementagdo efetiva do governo digital.

Ao longo das ultimas décadas, a sociedade digital mudou radicalmente as estruturas e
praticas da administragdo publica, que também inclui institui¢des de ensino superior. As
mudangas sdo particularmente significativas para este setor. A transformacdo digital das
universidades ndo se restringe ao ensino e a pesquisa, mas também abrange 0s processos
administrativos. Souza (2023) discute a acessibilidade comunicacional na Universidade de
Brasilia, destacando como a digitalizacdo pode tornar os servigos mais inclusivos. A transi¢ao
para um ambiente digital exige a adaptacdo das instituicdes e a capacitacdo dos servidores,
conforme argumentado por Scholze et al. (2023).

Diante desse contexto complexo e dinamico, ¢ fundamental uma analise das tendéncias
atuais e das implicacdes futuras da digitalizacdo dos servigos administrativos na educagao
superior publica. Este artigo se propde a contribuir para esse debate, oferecendo um resumo do
tema baseado em uma revisdo critica da literatura existente e destacando as diregdes que as

politicas publicas devem seguir para maximizar os beneficios dessa transformacao digital.

2.2.1 Ambiente Digital, Inova¢ao e Governo Digital

A sociedade datificada representa um contexto transformador impulsionado pela ampla
adogao de tecnologias digitais que permeiam todas as esferas da vida contemporanea. No campo
da educagdo superior publica no Brasil, essa transformacao ¢ especialmente significativa,
afetando ndo apenas a maneira como as instituigdes se comunicam e operam, mas também como
os servicos administrativos sao concebidos e entregues aos estudantes, docentes e funcionarios.
Conforme observado por Valle e Motta (2022), a sociedade digital caracteriza-se pela
interconexao global, onde informagdes sdao disseminadas em tempo real, alterando
profundamente as dinamicas tradicionais de governanca e intera¢do social.

A emergéncia da sociedade datificada reconfigura as expectativas e demandas dos

usudrios de servigos publicos, incluindo aqueles relacionados a educagdao superior. Como
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destaca Lannes, Fachin e Veronese (2022), a acessibilidade digital tornou-se um imperativo
para garantir que todos os cidaddos, independentemente de sua localizagdo geografica ou
contexto socioecondmico, tenham igualdade de acesso aos recursos educacionais e
administrativos. Nesse sentido, a digitalizagdo dos servigos administrativos ndo ¢ apenas uma
questdo de eficiéncia operacional, mas também de inclusdo e democratizagdo do acesso ao
ensino superior, demandando cada vez mais processos de inovacao.

Inovagao ¢ um conceito central na modernizagdo da administragao publica. Cavalcante
e Camodes (2017) definem inovagdo no setor publico como a introdu¢ao de novas ideias,
metodologias e tecnologias que resultam em melhorias nos servigos publicos e na gestao
publica. Destacando que a inovagdo pode assumir diversas formas, desde pequenas melhorias
incrementais até mudancgas radicais nos processos administrativos, essa se divide em quatro
tipos principais: inovacdo de processo, inovagdo de servigo, inovagao organizacional e inovagao
politica (Cavalcante; Camoes, 2017). Cada tipo de inovagao tem suas proprias caracteristicas e
impacto na administracdo publica.

Inovagdo de processo refere-se a introdugdo de novas metodologias e tecnologias que
aprimoram os procedimentos administrativos e operacionais. Esse tipo de inovagdo visa
aumentar a eficiéncia e reduzir custos, além de melhorar a qualidade dos servigos prestados aos
cidaddos. Os autores Cavalcante ¢ Camoes (2017) fornecem exemplos de inovagdes de
processo, como a digitalizacdo de documentos e a automatizagdo de processos burocraticos,
que tém contribuido para a modernizacao do setor publico brasileiro.

Inovagdo de servico, por sua vez, envolve a criagdo de novos servigos ou a melhoria dos
servicos existentes para atender melhor as necessidades dos cidaddos. Cavalcante e Camades
(2017) apontam que esse tipo de inovagdo ¢ frequentemente impulsionado por mudancas nas
expectativas dos usudrios e pelo avango tecnoldgico. Esses autores mencionam iniciativas como
a implementacao de servicos online e o desenvolvimento de aplicativos méveis que facilitam o
acesso aos servigos publicos.

A 1novagdo organizacional se concentra na reestruturagdo das instituigdes publicas para
tornd-las mais eficientes e eficazes. Esse tipo de inovagdo pode incluir a criagdo de novas
unidades administrativas, a reconfigura¢do de estruturas organizacionais e a adogdo de novos
modelos de gestao. Assim, destaca-se que a inovagao organizacional ¢ fundamental para criar
um ambiente propicio a inovagdo continua e sustentavel no setor publico (Cavalcante; Camoes,
2017).

Inovacdo politica envolve mudangas nas politicas publicas e na legislacdo para

promover a inovacdo e responder as novas demandas da sociedade. Cavalcante ¢ Camdes
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(2017) discutem como as inovagdes politicas podem ser implementadas através de reformas
legislativas e regulatorias, que criam um quadro legal favoravel a inovagdo. Eles também
ressaltam a importancia da participacao cidada e da colaboragdo entre diferentes niveis de
governo para o sucesso das inovagdes politicas.

Na educagdo superior, a inovagdo pode ser observada na automagdo de processos
burocraticos, como a emissdo de diplomas e documentos para estagio. A inovacao
organizacional ¢ crucial para criar um ambiente que favorega a adocao de novas praticas. Souza
(2023) exemplifica como a inovagdo no setor publico pode ser uma resposta as novas demandas
da sociedade por servigos mais eficientes e acessiveis.

A utilizag¢do de tecnologias digitais para transformar a prestagdo de servigos publicos
envolve o conceito de governo digital. O governo digital ndo se limita apenas a adogdo de
tecnologias digitais, mas refere-se a uma mudanga abrangente na maneira como 0 governo
interage e presta servigos aos cidadaos, buscando maior eficiéncia, transparéncia e participacao.

O conceito de governo digital envolve a utilizagdo de tecnologias da informacao e
comunicagdo para melhorar a prestagdo de servigos publicos e a gestdo administrativa. Como
discutido por Valle e Motta (2022), o governo digital representa um avango na transformagao
digital do setor publico, integrando sistemas e processos para oferecer servicos mais acessiveis
e eficientes aos cidaddos. Essa abordagem visa ndo apenas reduzir custos operacionais, mas
também aumentar a qualidade e a eficacia dos servigos oferecidos.

Um dos pilares do governo digital € a transparéncia. Avelino, Pompeu e Fonseca (2021)
destacam que a disponibilizagio de informacdes publicas online promove uma maior
accountability e permite aos cidadaos monitorarem as acdes do governo de forma mais eficaz.
Isso ndo apenas fortalece a confianga na administragdo publica, mas também promove uma
cultura de transparéncia e responsabilidade entre os gestores.

Além da transparéncia, o governo digital também se concentra na participacdo cidada e
na colaboragao. Tavares (2022) argumenta que plataformas digitais podem ser utilizadas como
ferramentas para o exercicio do controle social, permitindo que os cidaddos participem
ativamente da formulagdo e implementacdo de politicas publicas. Esse aspecto ¢ crucial para
fortalecer a democracia e garantir que as politicas governamentais atendam as necessidades
reais da populacao.

No contexto da educagao superior, o governo digital desempenha um papel essencial na
modernizagdo dos servigcos administrativos. Cristovam, Saikali e Sousa (2020) exploram como
a implementagdo de servigos publicos digitais pode contribuir para a concretizagdo de direitos

sociais, facilitando o acesso dos estudantes a informacgdes académicas, processos de matricula
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simplificados e gestdo eficiente de recursos educacionais.

Contudo, a adogdo plena do governo digital enfrenta desafios significativos. Reck e
Hiibner (2021) discutem os obstaculos relacionados a capacidade limitada de algumas
institui¢des publicas em adotar novas tecnologias devido a questdes como falta de
financiamento, resisténcia organizacional e infraestrutura tecnologica inadequada. Superar
esses desafios requer um compromisso continuo com investimentos em capacitacao,
atualizagao tecnologica e politicas publicas que incentivem a inovagao digital.

A seguranca da informagao € outra preocupagao central no governo digital. Scholze et
al. (2023) enfatizam a importancia de implementar medidas robustas de protecdo cibernética
para garantir a confidencialidade e a integridade dos dados dos cidaddos. A confianga nas
plataformas digitais ¢ um elemento fundamental para uma experiéncia do usuario positiva,
influenciando diretamente a adesdo e utilizagcdo dessas tecnologias.

Além disso, o governo digital deve enfrentar o desafio da inclusdo digital. Gomes et al.
(2022) apontam que garantir acesso equitativo e inclusivo as tecnologias digitais ¢ fundamental
para evitar a exclusdo de grupos marginalizados e garantir que todos os cidaddos possam se
beneficiar dos servigos publicos digitais. Isso requer politicas especificas de inclusdo digital e
investimentos em infraestrutura de conectividade em areas menos desenvolvidas do pais.

Outro ponto critico € a interoperabilidade dos sistemas digitais. Cavalcante e Camoes
(2017) discutem como a falta de padroniza¢ao e compatibilidade entre diferentes plataformas
pode dificultar a integracdo de dados e processos administrativos, afetando a eficiéncia
operacional e a experiéncia do usudrio. A harmonizagdo de sistemas ¢ essencial para facilitar a
troca de informacgdes entre diferentes entidades governamentais e melhorar a prestacdo de
servicos publicos de forma integrada.

Por fim, o governo digital no Brasil também precisa lidar com o desafio da gestdo da
mudanga organizacional. Souza (2021) argumenta que a digitalizacdo requer uma
reestruturacao significativa nos processos administrativos € na cultura organizacional das
institui¢des publicas, envolvendo a capacitagdo de servidores e a criagdo de uma mentalidade
voltada para a inovagao e a melhoria continua.

A educagdo superior publica, como um pilar fundamental da forma¢do académica e
profissional, enfrenta o desafio de se adaptar rapidamente as demandas de uma sociedade
digital. Segundo Souza (2021), essa adaptagdo envolve ndo apenas a implementagdo de
tecnologias digitais, mas também a revisdo de praticas pedagdgicas e administrativas para
melhorar a experiéncia educacional como um todo. A integra¢do de plataformas digitais para

gestdo académica e administrativa pode otimizar processos, proporcionando maior
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transparéncia e eficiéncia na prestacao de servicos.

No entanto, a transi¢do para uma transformagdo digital na educacdo superior ndo ¢
homogénea e enfrenta desafios diversos. A digitalizagdo pode ampliar as disparidades
existentes, especialmente em um pais de dimensdes continentais como o Brasil, onde a
infraestrutura tecnologica e o acesso a internet variam significativamente entre regides. Scholze
et al. (2023) argumentam que politicas publicas devem ser desenvolvidas com uma abordagem
inclusiva, garantindo que todos os segmentos da sociedade tenham acesso equitativo as
oportunidades oferecidas pela digitalizacao.

Além disso, o ambiente digital traz a tona questdes éticas e de seguranca relacionadas a
privacidade dos dados e a proteg¢do cibernética. Conforme destacado por Avelino, Pompeu e
Fonseca (2021), a democratizacdo do acesso a informacdo digital ndo deve comprometer a
seguranc¢a dos dados pessoais dos usuarios, exigindo um equilibrio delicado entre transparéncia
e protecdo da privacidade. Nesse sentido, politicas de governo digital devem ser estruturadas
de forma a promover a confianca e a seguranca dos usuarios, a0 mesmo tempo em que facilitam
0 acesso € a participacao cidada.

O ambiente digital também reconfigura o papel das institui¢des educacionais como
agentes de mudanca e inovacao. Segundo Cavalcante e Camoes (2017), a adogdo de praticas
inovadoras na administragdo publica, incluindo a digitalizagdo de servicos, nao apenas
moderniza as operagdes internas, mas também fortalece a capacidade das instituigdoes de
responderem de maneira agil e eficaz as demandas emergentes. Portanto, a sociedade digital
ndo apenas impde desafios, mas também oferece oportunidades para reimaginar e transformar
a educacao superior publica, alinhando-a as necessidades de uma era cada vez mais digitalizada
e interconectada.

Todas essas transformagdes, ao final, possuem o objetivo de melhorar a experiéncia dos
usuarios dos servigos publicos. A experiéncia do usuario ndo se limita apenas a eficiéncia
operacional dos sistemas digitais, mas abrange a qualidade percebida e o valor agregado que
tais tecnologias proporcionam ao usuario final.

A digitalizagdo dos servigos administrativos visa ndo apenas automatizar processos
burocraticos, mas também melhorar significativamente a interagdo dos usuarios com as
institui¢des de ensino. Conforme observado por Judice et al. (2020), uma boa experiéncia do
usudrio envolve a simplificagdo dos procedimentos, a clareza das informagdes disponiveis e a
acessibilidade das plataformas digitais. Esses elementos sdo essenciais para garantir que os
estudantes possam realizar suas atividades académicas de forma eficiente e sem barreiras

desnecessarias.
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Além da eficiéncia operacional, a experiéncia do usudrio na educagdo superior
digitalizada também se relaciona diretamente com a personaliza¢do e a adaptabilidade dos
servicos oferecidos. Souza (2023) argumenta que plataformas digitais devem ser projetadas de
maneira a atender as necessidades individuais dos usudrios, permitindo uma maior autonomia
na gestdo de suas atividades académicas, como matriculas, consulta de notas e solicitacdo de
documentos.

No entanto, para que a digitalizagdo dos servicos administrativos seja verdadeiramente
eficaz, ¢ crucial considerar a diversidade de perfis de usudrios e suas competéncias digitais.
Wanderley (2022) destaca a importancia de oferecer suporte adequado e treinamento continuo
para garantir que todos os usudrios, independentemente de sua familiaridade com tecnologias
digitais, possam usufruir dos servigos de forma plena e sem dificuldades adicionais.

A acessibilidade ¢ outro aspecto central na experiéncia do usuario na educagdo superior
digitalizada. Souza (2021) ressalta que plataformas e aplicativos devem ser projetados com base
em principios de acessibilidade universal, garantindo que estudantes com deficiéncias ou
necessidades especiais possam utilizar os servigos de maneira igualitaria. Isso inclui desde o
design inclusivo das interfaces até a disponibilidade de recursos como leitores de tela e legendas
em videos.

Por fim, a experiéncia do usuario na educacao superior digitalizada nao deve ser vista
como um fim em si mesma, mas como um meio para promover uma educagdo mais acessivel,
eficiente e inclusiva. Cavalcante e Camdes (2017) argumentam que a digitalizacdo dos servigos
administrativos pode potencializar a capacidade das instituigdes de ensino em oferecer um
ambiente académico dindmico e adaptavel as necessidades contemporaneas dos estudantes.
Portanto, investir na melhoria continua da experiéncia do usuario ¢ essencial para maximizar

os beneficios da digitaliza¢do na educacdo superior publica no Brasil.

2.2.2 Desafios e Tendéncias na Digitalizacio dos Servigos Administrativos

O processo de digitalizagao dos servigos administrativos na educagdo superior publica
no Brasil enfrenta uma série de desafios significativos, que vao desde questdes de infraestrutura
até complexidades organizacionais e culturais. Estes desafios sdo cruciais para compreender os
obstaculos que as instituigdes enfrentam na transicdo para um ambiente digital mais integrado
e eficiente.

Um dos principais desafios ¢ a infraestrutura tecnologica inadequada em algumas

regides do pais. Conforme apontado por Lannes, Fachin e Veronese (2022), a disparidade no
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acesso a internet e a qualidade da conex@o podem limitar severamente a capacidade de
implementar sistemas digitais robustos e acessiveis em todo o territorio nacional. Isso cria uma
desigualdade digital que afeta diretamente a inclusdo e o acesso equitativo dos estudantes aos
servigos educacionais.

Além da infraestrutura, ha desafios relacionados a capacitagdo e familiarizacdo dos
usuarios com as novas tecnologias. Wanderley (2022) destaca a necessidade de programas de
capacitacdo continua para docentes, funcionarios administrativos e estudantes, garantindo que
todos possam utilizar efetivamente as ferramentas digitais disponiveis. A resisténcia a mudanga
e a falta de habilidades digitais sd3o obstaculos significativos que precisam ser superados para
maximizar os beneficios da digitalizagao.

Além dos desafios técnicos e operacionais, ha também questdes relacionadas a
governanga e gestdo da mudanga organizacional. Souza (2021) argumenta que a digitalizagao
exige uma reestruturacao profunda nos processos administrativos e na cultura organizacional
das instituicdes de ensino. A resisténcia a mudanga por parte dos stakeholders internos e a
necessidade de alinhamento estratégico sdo aspectos criticos que influenciam o sucesso ou
fracasso das iniciativas de digitalizagao.

A burocracia excessiva ¢ a legislagdo complexa também representam desafios
adicionais. Valle e Motta (2022) discutem os bloqueios institucionais a implementacdo de
politicas de governo digital, que podem retardar a adogdo de inovagdes tecnologicas nas
universidades publicas. A simplificagdo regulatoria e o apoio politico sdo essenciais para
remover barreiras administrativas e facilitar a implementacdo de solugdes digitais eficazes.

Por fim, a sustentabilidade financeira ¢ um fator critico na digitaliza¢ao dos servicos
administrativos. Tavares (2022) argumenta que os investimentos necessarios em tecnologia e
infraestrutura devem ser sustentdveis a longo prazo, garantindo recursos adequados para
manutencdo, atualizacdo e expansdo das plataformas digitais. A falta de financiamento
adequado pode comprometer a viabilidade e o sucesso das iniciativas de digitalizagao,
limitando seu impacto positivo na educagao superior publica no Brasil.

Em suma, superar esses desafios requer um compromisso continuo com a inovagao, a
capacitagdo e a colaboracdo entre todos os stakeholders envolvidos. A digitalizacdo dos
servicos administrativos na educagao superior publica ndo ¢ apenas uma questdo técnica, mas
também uma transformagdo cultural e organizacional que exige uma abordagem integrada e
estratégica para maximizar os beneficios para toda a comunidade académica.

Porém, a digitalizacdo dos servigos administrativos na educacao superior publica esta

em constante evolugdo. As tendéncias apontam para uma maior integracdo de tecnologias
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emergentes, como inteligéncia artificial e blockchain, que podem aumentar a eficiéncia e a
transparéncia dos processos administrativos. Cavalcante e Camdes (2017) sugerem que a
inovagdo continua ¢ essencial para acompanhar as mudangas tecnoldgicas e as demandas da
sociedade.

Os indutores da inovacgdo no setor publico sdo fatores que incentivam e facilitam a
implementagdo de novas ideias e praticas. Cavalcante ¢ Camdes também identificam varios
indutores, incluindo a lideranga, a cultura organizacional, os recursos financeiros, a capacitagao
dos servidores e o uso de tecnologias da informagdo. Eles enfatizam que a lideranga ¢ crucial
para promover uma cultura de inovagdo e para mobilizar os recursos necessarios para a
implementagdo das inovagdes.

A cultura organizacional também desempenha um papel importante na promogdo da
inovacdo. Os autores sugerem que uma cultura que valoriza a criatividade, a experimentacao e
a aprendizagem continua sdo essenciais para a inovagdo sustentavel. Eles destacam a
importancia de criar um ambiente onde os servidores publicos se sintam encorajados a propor
e testar novas ideias sem medo de falhar.

Os recursos financeiros sdao outro indutor critico da inovagao. Cavalcante e Camdes
discutem como o financiamento adequado pode apoiar o desenvolvimento e a implementagao
de inovagdes, bem como a necessidade de mecanismos de financiamento que incentivem a
inovagdo no setor publico. Eles mencionam a possibilidade de parcerias publico-privadas e o
uso de fundos especificos para a inovagdo como estratégias eficazes.

A implementacdo de mecanismos de inteligéncia artificial (IA) no servigo publico
também ¢ um tema latente, e enfrenta diversos desafios. Entre eles, destaca-se a resisténcia por
parte dos agentes publicos, muitas vezes motivada pelo medo da perda de empregos devido a
automacdo de tarefas. Além disso, hd dificuldades relacionadas a capacidade institucional,
como a infraestrutura tecnoldgica inadequada e a falta de digitalizag¢do de acervos. A adogao de
IA também esbarra na necessidade de capacitacao dos servidores e na adaptacdo dos usuarios.
A superacao dessas barreiras exige inovacao, além de uma gestdo eficiente e transparente
(Teixeira de Toledo; Mendonga, 2023).

Finalmente, a capacitagdo dos servidores € o uso de tecnologias da informagdo sdo
fundamentais para a inovagao no setor publico. Os autores ressaltam a importancia de investir
na formag¢do e no desenvolvimento das competéncias dos servidores publicos para que eles
possam contribuir efetivamente para os processos de inovagao. Viana (2021) argumenta que a
transformagdo digital na administragdo publica deve ser acompanhada de politicas que

promovam a inclusao digital e a capacitacao dos servidores.
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Além disso, as implicagdes para as politicas futuras sdo significativas. Valle e Motta
(2022) discutem os bloqueios institucionais a implantagdo do governo digital, destacando a

importancia de reformas legislativas e regulatorias para criar um ambiente favoravel a inovagao.
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2.3 Métodos e Técnicas

Esta pesquisa adotou uma abordagem qualitativa e quantitativa para investigar a
prestagdo de servigos administrativos digitais oferecidos aos estudantes de graduacao do
Instituto de Artes (IdA) da Universidade de Brasilia (UnB). O estudo foi desenvolvido em
etapas complementares, conforme descrito a seguir.

A primeira etapa consistiu em uma revisao bibliografica sobre os temas de inovagao
no governo digital, digitalizacdo de servigos publicos e os principais desafios e tendéncias
relacionados a transformacdo digital na administracdo publica. Foram analisadas obras
classicas e estudos recentes, com o objetivo de fundamentar teoricamente a andlise e
compreender o estado da arte sobre o tema.

Na segunda etapa, foram identificadas e analisadas as normas institucionais da
Universidade de Brasilia relacionadas a simplificagdao do atendimento ao usudrio e a politica
de dados abertos. As principais normativas foram descritas e sintetizadas, a fim de
contextualizar os parametros legais e institucionais que orientam a oferta de servigos
administrativos digitais na Universidade.

Em seguida, foi realizado um levantamento dos servicos administrativos digitais
disponiveis aos alunos de graduagdo da UnB. Para isso, foram acessados e explorados dois
sistemas institucionais: o Sistema Integrado de Gestao de Atividades Académicas (SIGAA)
e o Sistema Eletronico de Informagdes (SEI!). A partir dessa andlise, foi elaborada uma
listagem detalhada dos servicos ofertados de forma digital.

Com base nas informagdes obtidas nas etapas anteriores, foi elaborado um
questionario (survey) direcionado aos estudantes de graduacdo do Instituto de Artes. O
instrumento de coleta de dados, apresentado no Anexo I, foi composto por 16 perguntas
fechadas e 3 perguntas abertas. Entre as questdes fechadas, duas permitiam multiplas
respostas, possibilitando um maior detalhamento das experiéncias dos respondentes. O
questionario teve como objetivos principais: mapear o perfil dos participantes, coletar suas
impressoes sobre os servigos digitais administrativos e registrar sugestdes de melhoria.

Considerando que a UnB oferece acesso a internet sem fio e laboratorios de
informatica para todos os alunos, o questiondrio foi aplicado exclusivamente por meio digital,
buscando alcancgar o maior niumero possivel de respondentes. A aplicacdo ocorreu entre os
meses de fevereiro e abril de 2025. No entanto, esse periodo coincidiu parcialmente com o
recesso académico, o que limitou o alcance da pesquisa e resultou em um numero reduzido

de respostas: ao todo, 75 alunos participaram.
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As respostas foram tratadas conforme sua natureza. Os dados quantitativos foram
tabulados e analisados com o auxilio do software SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences), amplamente utilizado em pesquisas nas ciéncias sociais. A visualizacdo dos
resultados foi realizada por meio de gréaficos elaborados no Microsoft Excel, que ofereceu
maior flexibilidade estética na apresentagdo dos dados.

As respostas as perguntas abertas foram organizadas em categorias tematicas,
permitindo a sistematizacao das opinides e sugestdes apresentadas pelos alunos. A frequéncia
de cada tema mencionado foi registrada, possibilitando a identificacdo de padrdes e nuances
na percepgao dos estudantes.

Por fim, os resultados foram descritos e analisados, oferecendo uma visao ampla sobre
o nivel de satisfacdo dos discentes com os servicos administrativos digitais da UnB, bem

como suas percepgdes sobre o atendimento presencial e propostas de aprimoramento.



35

2.4 Resultados e Discussao

2.4.1 Plano de Dados Abertos 2024-2026

Em conformidade com a Politica de Dados Abertos do Poder Executivo Federal,
estruturada pelo Decreto n® 8.777, de 11 de maio de 2016, a Universidade de Brasilia (UnB)
formalizou seu terceiro Plano de Dados Abertos (PDA) para o ciclo 2024-2026, ¢ lhe deu
publicidade em 23 de setembro de 2024.

O plano segue as diretrizes determinadas pelos seguintes normativos e documentos:

° Decreto n. 8.777, de 11 de maio de 2016, que institui a Politica de Dados
Abertos do Poder Executivo Federal;

° Resolugdo n. 3, de 13 de outubro de 2017, do Comité Gestor da Infraestrutura
Nacional de Dados Abertos (CGINDA), que aprovou normas sobre a elaboragao e publicagao
de Planos de Dados Abertos;

° Lein. 12.527, de 18 de novembro de 2016 — Lei de Acesso a Informacao;

° Art. 48 da Lei Complementar n. 101, de 4 de maio de 2000, que determina ao
Poder Publico a adog¢do de instrumentos de transparéncia na gestdo fiscal em meios
eletronicos de acesso publico as informagdes orcamentarias e prestagdes de contas;

° Instru¢do Normativa n. 4, de 13 de abril de 2012, que cria a Infraestrutura
Nacional de Dados Abertos (INDA);

° Decreto Presidencial n. 6.666, de 27 de novembro de 2008, que instituiu a
criacdo da Infraestrutura Nacional de Dados Espaciais (INDE) e determina que o
compartilhamento e disseminagdo dos dados geoespaciais e seus metadados € obrigatdrio
para todos os 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal, salvos os protegidos por sigilo;

° Decreto sem niimero de 15 de setembro de 2011, que institui o Plano de Ag¢ao
Nacional sobre Governo Aberto, e estabelece o compromisso do governo de implantar a
Infraestrutura Nacional de Dados Abertos (INDA);

° Instru¢do Normativa n. 4 de 2012, que cria a INDA e estabelece conceitos
referentes a: dado, informagao, dado publico, formato aberto, licenga aberta, dados abertos e
metadados;

° Plano de Ac¢do da INDA, que trata da necessidade dos 6rgdos de instituirem
seus respectivos Planos de Abertura de Dados com vistas a uma Politica Nacional de Dados
Abertos e institui os elementos minimos do documento, bem como orienta que a abertura de

dados deve observar a relevancia para o cidadao;
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° Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) da Universidade de Brasilia;

° Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo (PDTI) da Universidade de
Brasilia.

O plano objetiva garantir os principios da publicidade e da transparéncia na
administracdo publica por meio da disponibilizacdo, abertura e divulgacdo permanente dos

dados da UnB no Portal de Dados Abertos da UnB (.http://dadosabertos.unb.br/) e no Portal

Brasileiro de Dados Abertos (https://dados.gov.br/). Os dados de ambos portais sdo

sincronizados.

Desenvolvido para um triénio, a Universidade de Brasilia ja havia langado outros dois
planos: 2019-2020 (excepcionalmente foi determinado para um biénio) e 2021-2023. Cada
versao atualiza os normativos basilares de acordo com as normas vigentes e propde melhorias
de acordo com a versdo anterior, além de propor mais conjuntos de dados a serem abertos.

Com o novo plano, a institui¢do passou a disponibilizar os seguintes dados:

° Listagem de discentes de graduagdo, pds-graduagdo (lato sensu), mestrado e
doutorado concluintes: a partir de dezembro de 2024; e

° Listagem de discentes de graduagdo, pos-graduagdo (lato sensu), mestrado e
doutorado: a partir de julho de 2025.

Além disso, os seguintes dados ja eram disponibilizados:

Tabela 1 — Dados disponibilizados pelo Plano de Dados Abertos 2024-2026

Nome da Base

Frequéncia de

Atualizacio
Abono permanéncia Mensal
Afastamento de docentes Mensal
Afastamentos Mensal
Afastamentos de técnicos administrativos Mensal
Aposentadoria Mensal
Aposentados Mensal
Assisténcia estudantil e assuntos comunitarios Mensal
Atas de registro de precos Mensal
Atividades de extensao Semestral
Banco de professor equivalente (BPEQ) Mensal
Bens imdveis Anual
Bens moveis Semestral
Boletim de Atos Oficiais Mensal
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Bolsas de apoio Semestral
Bolsistas de iniciagao cientifica Semestral
Componente curricular Semestral
Contratos Mensal
Convénios Mensal
Cursos de graduagao Semestral
Cursos de pos-graduagao Semestral
Dados complementares de boletim Mensal
Dados socioecondmicos de discentes Semestral
Diplomas Semestral
Docentes Mensal
Editais de concurso FUB Mensal
Empenhos Mensal
Estagiarios Mensal
Estoque de almoxarifado FUB Mensal
Estrutura curricular Semestral
Férias Mensal
Fungdes gratificadas Mensal
Gastos por unidade Mensal
Grupos de pesquisa Semestral
Licitagoes Mensal
Orienta¢cdes de docentes Semestral
Pesquisa e inovagao Mensal
Pesquisadores Semestral
Processos administrativos Mensal
Processos seletivos Semestral
Processos seletivos para ingressos na graduacao Semestral
Programas de pos-graduacao Semestral
Progressoes Mensal
Projetos de pesquisa Semestral
Relagao de colaboradores sem vinculo da UNB Semestral
Relagao total de servidores com e sem vinculo da UNB Semestral
Requisi¢do de auxilio financeiro ao estudante Mensal
Requisicao de devolugao de material Mensal
Requisicao de diarias Mensal
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Requisi¢do de manutencao Mensal
Requisicao de materiais Mensal
Requisi¢do de material ou servigo contratado Mensal
II){ree(élcl)isi(;ﬁlo de material para participar de um novo registro de Mensal
Requisi¢do de meio ambiente Mensal
Requisicao de parecer técnico/avaliagao Mensal
Requisi¢do de passagem Mensal
Requisi¢do de servigo para pessoa juridica Mensal
Requisicao de servicos para licitagao Mensal
Requisi¢des de obras Mensal
Requisi¢des de servigos Mensal
Resolugoes Mensal
Servico de telefonia Mensal
Técnicos administrativos Mensal
Turmas Mensal
Unidades Mensal
Unidades académicas Mensal

Fonte: Plano de Dados Abertos 2024-2026 (https://sti.unb.br/dados-abertos/)

2.4.2 Sistemas disponiveis aos alunos
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Os alunos possuem acesso a dois sistemas para solicitagdo e utilizacdo de servigos

administrativos digitais: o Sistema Integrado de Gestdo de Atividades Académicas (SIGAA)

e o Sistema Eletronico de Informacgodes (SEI!).

O SIGAA ¢ a principal plataforma da UnB para a gestdo da vida académica de

estudantes e docentes de graduagdo. Originado a partir do SIG-UnB, desenvolvido pela

UFRN, o sistema foi langado formalmente na UnB em 5 de maio de 2020, ap6s implantagdo

gradual iniciada em 2018.

No Anexo I, encontra-se a listagem detalhada das funcionalidades do sistema. Abaixo,

as principais funcionalidades:

e Matricula e ajuste de disciplinas: permite a inscricdo em disciplinas, consultas

a oferta, selecdo de turmas e ajustes ao longo do semestre. Era um processo

anteriormente realizado no MatriculaWeb.

e Emissdo de documentos académicos: os discentes podem gerar atestado de


https://sti.unb.br/dados-abertos/
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matricula, declaracdo de vinculo e historico escolar diretamente pelo sistema.

e Consulta curricular e equivaléncia: os alunos acessam informacdes sobre
estruturas curriculares, grades e possibilidades de equivaléncia sem recorrer a
Secretaria de Administragao Académica.

e Painel académico e notas: visualizagdo de notas, frequéncia, lancamentos de
avaliacoes e tarefas diretamente no portal.

e Comunicacdo entre docente e discente: envio de mensagens e avisos em
disciplinas, agenda de avaliacdes e relatdrios disponiveis para os docentes.

e Modulos avangados para pos-graduacio e extensao:

o Em julho de 2022, o SIGAA foi ampliado para atender a pds-
graduacao stricto sensu, integrando matricula, emissao de certificados
e relatorios de acompanhamento.

o Desde maio de 2021, o modulo de Extensdo esta disponivel,
permitindo inscri¢do, coordenagdo, certificacdo e controle das agdes
extensionistas.

A integracdo do SIGAA no ecossistema SIG-UnB comegou em 2018, com foco inicial
em recursos humanos, finangas e patrimdnio, culminando em julho de 2018 com o
lancamento oficial do bloco académico, incluindo o SIGAA.

O SIGAA unifica uma gama de atividades académicas — matricula, emissdo de
documentos, acompanhamento curricular, comunicacao institucional, gestao de disciplinas,
coordenagdo, pos-graduacdo e extensdo — em uma Unica plataforma, promovendo maior
agilidade, transparéncia e autoatendimento para toda a comunidade académica da UnB.

J& o SEI' ¢ uma ferramenta central no processo de digitalizacdo dos servigos
administrativos na Universidade de Brasilia (UnB). Desenvolvido inicialmente pelo Tribunal
Regional Federal da 4® Regido e posteriormente adaptado para institui¢des publicas federais,
o SEI! foi implantado na UnB como parte da estratégia de modernizagao e simplificagdo dos
processos internos. O acesso dos estudantes ¢ realizado por meio do portal especifico para

usuarios externos (https://portalsei.unb.br/), onde, apo6s cadastro, o discente pode realizar

diferentes tipos de solicitagdes e acompanhar os tramites administrativos vinculados a sua
vida académica.
No Anexo II, encontra-se a listagem detalhada das funcionalidades do SEI!. Abaixo,

as funcionalidades principais:


https://portalsei.unb.br/
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e Controle de Acessos Externos: trata-se da pagina inicial do sistema, onde o
aluno pode visualizar os processos que protocolou. Ao clicar no nimero do
processo, ¢ possivel acessar o seu historico de tramitagdo, identificando a
unidade responsavel e a data de movimentacdo. Essa funcionalidade
proporciona maior transparéncia, permitindo o monitoramento em tempo real
das demandas protocoladas.

e Pesquisa Publica: ferramenta que permite a consulta a processos € documentos
publicos dentro do SEI!. A pesquisa pode ser realizada por diversos
parametros, como numero de protocolo, nome do interessado, texto presente
no processo, tipo de processo ou data de criagao.

e Peticionamento de Processo Novo: permite que o discente protocole
solicitacdes diretamente a universidade. Dentre os principais tipos de
processos disponiveis, destacam-se:

o Concessao de créditos em lingua estrangeira;
o Reintegracao;

o Mudanga de curso;

o Trancamento geral ou parcial justificado.

e Peticionamento Intercorrente: funcionalidade destinada a inser¢ao de
documentos adicionais em processos ja existentes.

A disponibilizagdo dessas funcionalidades no SEI! representa um avanco significativo
na automagao dos servigos administrativos da UnB. Para os estudantes, isso significa maior
autonomia, reducao da burocracia e ampliagdo da transparéncia. A adogao dessa plataforma
digital esta alinhada as diretrizes de governo digital ¢ a modernizagdo da gestdo publica,

promovendo eficiéncia e acessibilidade nos servicos prestados pela instituigao.

2.4.3 Resultado da pesquisa com os alunos do Instituto de Artes (IdA)

O questionario constante no Anexo III foi aplicado aos alunos dos cursos de graduagao
do Instituto de Artes em formato digital, por meio do Google Forms, e houve 75 respostas.
Vale ressaltar que o nimero de respondentes ¢ baixo para a quantidade de alunos do IdA
(1.875 alunos de graduacao em 2023). Isso limita o alcance da pesquisa, pois nao demonstra
a opinido majoritaria dos alunos, porém nos fornece dados e percepgao que podem contribuir
para a melhoria dos sistemas. Como hipétese de justificativa desse nimero, podemos indicar

a apatia e falta de engajamento dos alunos do instituto na vida universitéria, e no desinteresse
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de colaborar com o desenvolvimento da instituigao.
Para levantar um perfil dos entrevistados, foi questionada a idade ¢ o género dos

alunos. As respostas sobre idade sdo apresentadas no Grafico 1 e de género no Grafico 2.

Grafico 1 — Qual é sua idade?

Qual é sua idade?
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Fonte: produgdo propria.

Grafico 2 — Qual € seu género?

Qual € o seu género?
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Fonte: produgio propria.
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A maior parte dos alunos que participaram da pesquisa tem entre 19 € 23 anos (62,7%).
Apesar de ter respondentes entre 18 e 65 anos, 80% tém idade entre 15 e 30 anos em 2025.
J& sobre género, 58,7% dos entrevistados se identificam como feminino, 33,3% masculino e
8% como outros géneros.

Também para entender o contexto das respostas, foi questionado qual o curso do

Instituto de Artes (IdA) que o estudante cursa. A resposta foi apresentada no Grafico 3.

Grafico 3 — Qual curso vocé faz?
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Fonte: producéo propria.

A maior parte dos entrevistados estudam em cursos do Departamento de Artes
Visuais: Artes Visuais (70,7%) e Teoria, Critica e Historia da Arte (13,3%). Seguindo,
constam os alunos de Artes Cénicas e Design, ambos com 6,7%, € com menor nimero os
alunos de Musica (2,7%).

Conforme os dados do Anuario Estatistico 2024: ano-base 2023 (Universidade de
Brasilia, 2024), no 2° semestre de 2023, o Instituto de Artes contava com a seguinte
quantidade de alunos registrados: 621 alunos em Artes Visuais (33,12%), 399 alunos em
Musica (21,28%), 342 alunos em Artes Cénicas (18,24), 306 alunos em Teoria, Critica e
Histoéria da Arte (16,32), e 207 alunos em Design (11,04%).

Dessa forma, nota-se que ndo se manteve a proporcionalidade dos cursos em relagao
a quem respondeu o questiondrio. Uma hipdtese que € os alunos de Artes Visuais e Teoria,

Critica e Histoéria da Arte frequentam mais o prédio SG1 e tiveram mais contato com o
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material que estava sendo distribuido sobre a pesquisa.
Também para contextualizar o perfil dos alunos, foi perguntado o tipo do curso, ou
seja, se diurno, noturno ou a distancia (Grafico 4) e se o curso ¢ licenciatura ou bacharelado

(Gréfico 5).

Grafico 4 — Seu curso é diurno ou noturno?

Seu curso € diurno ou noturno?
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Fonte: produgdo propria.

QGrafico 5 — Seu curso ¢é licenciatura ou bacharelado?

Seu curso é licenciatura ou bacharelado?
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Sobre o tipo dos cursos, 82,7% dos discentes sdo de cursos diurnos e 17,3% sao do
noturno. Nao houve resposta de alunos de graduagao a distancia. Além disso, a maior parte
dos entrevistados sao de bacharelado, com 69,3%, e 30,7% de licenciatura.

Também foi perguntado o ano que o respondente entrou no curso. Os dados sdo
apresentados no Grafico 6. Essa pergunta permite entender se o respondente ingressou antes,

durante ou depois da implementagdo dos sistemas estudados.

Grafico 6 — Em qual ano vocé entrou no seu curso?
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Fonte: produc¢ao propria.

A maior parte dos alunos entrou na graduagdo em 2024 (28%). Olhando mais
profundamente, 89,3% dos entrevistados iniciaram seus cursos durante ou depois da
pandemia de Covid-19. Assim, tiveram contato com aulas onl/ine e ndo participaram da
transicao dos sistemas. Devido ao limite de semestres que os alunos podem permanecer na
UnB, o restante, que entrou em 2019 ou antes, pode estar perto de se formar ou ter solicitado
reintegragdo, prorrogacao de curso, ou estar em dupla diplomagao.

Para analisar a percep¢ao dos estudantes sobre sua propria habilidade em lidar com a
interagdo entre educacdo e digitalizagdo, foi feita uma pergunta sobre a facilidade em assistir
aulas online. O Grafico 7 apresenta os niveis de concordancia dos alunos em relacdo a

afirmagao “Tenho facilidade com aulas online”.
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Grafico 7 — O quanto vocé concorda com a seguinte afirmacdo: tenho facilidade com aulas
online
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Fonte: produgdo propria.

Como podemos observar, o Grafico 7 mostra que a maioria dos estudantes (64%)
responderam discordar, total ou parcialmente, da afirmacdo. Esse dado sugere que, apesar da
presenga constante da tecnologia na vida cotidiana, muitos alunos ainda enfrentam
dificuldades quando se trata do ensino remoto, o que pode impactar diretamente sua
experiéncia e aproveitamento em contextos educacionais digitalizados.

Para compreender quais se¢des do Instituto de Artes sdo mais demandadas pelos
estudantes, foi perguntado se os discentes ja haviam feito solicitagcdes a Direcao, as secretarias

ou as coordenagdes dos cursos. O Grafico 8 apresenta as respostas.
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Grafico 8 — Vocé ja fez alguma solicitacdo a direcao/secretaria/coordenacdo no Instituto de
Artes?
Vocé ja fez alguma solicitacao a
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Fonte: producéo propria.

Como podemos notar, o Grafico 8 revela que apenas 17% dos alunos relataram ter
feito solicitacdes a Direcdo do Instituto. Esse numero reduzido pode se dar ao fato de a
Direcdo do Instituto cuidar de situagdes relacionadas a professores e servidores técnicos-
administrativos, como afastamentos de curta duragdo, licencas para poés-doutorado, e estagio
probatorio. A maior parte dos discentes acessam mais servigos de coordenacdo dos cursos,
que possuem competéncias como ajuste de matricula, analise de aproveitamento de estudos,
analise de reintegragdes, estagios obrigatdrios, etc.

Para identificar quais servigos digitais sao mais utilizados pelos estudantes do Instituto
de Artes, foi perguntado quais recursos eles ja acessaram nos sistemas SIGAA, SEI! ou por

e-mail. O Gréfico 9 apresenta a frequéncia de uso desses servigos digitais
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Grafico 9 — Vocé ja utilizou quais dos seguintes servigos digitais?
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Fonte: producéo propria.

Como podemos observar no Grafico 9, o servico mais acessado ¢ o uso do SIGAA
para a emissdo de documentos ou solicitacao de atendimento, com 93,3% dos respondentes
tendo recorrido a essa funcionalidade. Documentos como historico escolar, comprovante de
matricula e carteirinha estudantil, antes emitidos diretamente pelas secretarias de graduagao,
passaram a ser obtidos digitalmente, o que pode justificar o dado anterior de que apenas
37,3% dos alunos afirmaram ter feito solicitacdes diretamente as secretarias dos cursos.

Por outro lado, o servico menos utilizado ¢ o SIGAA para mobilidade académica
(intercambio entre institui¢cdes), acessado por apenas 1,3% dos estudantes. Esse dado levanta
a hipotese de baixa divulgagdo ou falta de interesse dos discentes por essa modalidade de
Servigo.

Para apresentar a percepcao dos estudantes quanto a qualidade do atendimento online
nos servigos administrativos digitais da UnB, podemos cruzar as respostas entre os servigos
prestados e a avaliagdo dos alunos. O Grafico 10 consolida as respostas, categorizadas por

servigo utilizado.
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Grafico 10 — Como vocé avalia o atendimento online a sua solicitagdo?"
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A andlise do Grafico 10 permite identificar que, de modo geral, os estudantes nao
consideram o atendimento online como agil e eficiente. Em todos os servigos listados, a
categoria “agil e eficiente” aparece com percentual baixo. Por exemplo, apenas 11% dos
estudantes avaliaram dessa forma o atendimento relacionado a emissdo de documentos ou
solicitacdo via SIGAA, e somente 4% fizeram essa avalia¢do positiva para os servigos de
bolsas ou estagios.

A avaliag¢do mais comum entre os discentes foi “demorado, mas eficiente”, que lidera
em quase todos os servicos. Esse padrdo ¢ especialmente evidente em: SIGAA - extensao
(54%), SEI - solicitacao ou pesquisa (48%), SIGAA - documentos ou atendimento (45%).

Além disso, observa-se a presenca significativa de avaliagdes negativas mais graves.
No caso do e-mail da secretaria/coordenagdo, 14% dos respondentes avaliaram como
“precério: sem resposta”, enquanto esse numero sobe para 17% no e-mail da Dire¢ao do IdA
e nos servigos de bolsas e estagios do SIGAA.

Também chama atencdo a presenca de avaliagdes como “demorado e incompleto”,

' A questdo possuia também a opgdo “SIGAA para tratar de intercAmbio”, porém apenas um estudante respondeu
que utilizou essa opgdo e a avaliou como “demorado, mas eficiente”. Uma vez que houve baixo volume de
respondentes para essa funcionalidade, optou-se por retirar esse dado do grafico e assim evitar distorgdes.



49

que indicam uma combinacao de lentiddo com falhas no retorno. Esse cendrio aparece em
30% dos casos para SIGAA - pesquisa e 28% para o SEI.

Em sintese, os dados revelam uma tendéncia clara: embora muitos estudantes
reconhecam que o servigo eventualmente funciona, a demora no atendimento compromete a
experiéncia. A baixa incidéncia de avaliagdes classificadas como ““ageis e eficientes” sugere
que ha espago relevante para o aprimoramento dos fluxos de atendimento e comunicagdo nos
sistemas digitais da UnB.

Para compreender melhor o que os estudantes consideram como "agil" ou
"demorado", foi realizado um cruzamento entre as respostas das perguntas “como vocé avalia
o atendimento online a sua solicitagdo?” e ‘“geralmente, quando vocé solicitou um
atendimento, quanto tempo vocé esperou pelo atendimento?”. Esse dado ¢ apresentado no

Grafico 11.

Grafico 11 — Avaliagao do atendimento x tempo de espera
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Fonte: produgdo propria.
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Observa-se que, independentemente da avaliacdo — seja “agil e eficiente”, “agil,
porém incompleto” ou “demorado, mas eficiente” — a maioria dos respondentes relatou ter
recebido retorno dentro de alguns dias. Isso indica que a percepg¢ao de agilidade € subjetiva e
pode variar conforme as expectativas individuais dos estudantes. Importante destacar que,
embora o questionario oferecesse a op¢ao de resposta indicando espera de “anos”, nenhum

participante selecionou essa alternativa.
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Além da avaliacdo do atendimento, foi medida também a satisfagdo geral dos
estudantes quanto aos servigos administrativos digitais oferecidos pela UnB como um todo,

representada no Grafico 12.
Grafico 12 — Quao satisfeito vocé esta com os servicos administrativos digitais oferecidos
pela UnB?
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Fonte: produgdo propria.

A andlise do Grafico 12 revela que a maior parte dos estudantes apresenta uma postura
de neutralidade ou insatisfagdo em relagdo aos servigos digitais. O grupo mais expressivo € o
dos que se declaram neutros, representando 49% dos respondentes. Essa resposta pode indicar
tanto uma percepcao de indiferenga quanto de incerteza sobre os servicos, sugerindo que ha
espagco para melhoria na comunicagdo, usabilidade e efetividade das solucdes digitais
ofertadas.

Além disso, 27% dos estudantes declararam-se insatisfeitos ¢ 8% muito insatisfeitos,
totalizando 35% de avaliagdes negativas. Em contraste, apenas 15% se disseram satisfeitos e
apenas 1% muito satisfeito, somando apenas 16% de percepcdes positivas.

Esses dados evidenciam que menos de um em cada cinco estudantes se consideram
efetivamente satisfeitos com os servigos administrativos digitais da Universidade, enquanto
mais de um terco apresentam frustragao ou descontentamento. A predominancia da resposta
neutra também pode estar associada a dificuldade em compreender ou utilizar plenamente os

servigos, como apontado em outras partes da pesquisa.
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Esses resultados reforcam a importancia de investir em melhorias tanto na experiéncia
do usuério quanto na comunica¢do institucional, visando promover maior clareza sobre os
processos € maior confianca na efetividade dos canais digitais.

A relagdo entre a frequéncia de uso dos servi¢os administrativos digitais da UnB e o
nivel de satisfagdo dos estudantes pode ser observada no Grafico 13, que cruza essas duas

variaveis.

Grafico 13 — Satisfacdo com o servigo x frequéncia de solicitagdo

Satisfacao com o servigo x frequéncia de
solicitacao

sempre |G 33% 33%
Frequentemente _ 47% .
hsvezes TR a7 %
Raramente _ 57% _

m Muito insatisfeito m Insatisfeito Neutro mSatisfeito mMuito satisfeito

Fonte: produgdo propria.

Os dados revelam nuances importantes sobre a experiéncia dos usudrios. Entre os
estudantes que sempre utilizam os servicos digitais, a percep¢do se divide de forma
equilibrada: 33% se dizem muito insatisfeitos, 33% neutros e 33% muito satisfeitos. Essa
distribuicdo sugere que, mesmo entre os usudrios mais frequentes, a experiéncia nao ¢
homogeénea, havendo tanto forte insatisfacdo quanto alta aprovagao.

J& entre os que utilizam os servicos frequentemente, a maioria declarou-se neutra
(47%) ou insatisfeita (32%), e apenas 5% muito satisfeita. Entre os que utilizam os servigos
as vezes, 47% se disseram neutros, 37% insatisfeitos e 17% satisfeitos, enquanto nenhum
relatou estar muito satisfeito.

O grupo que raramente acessa 0s servigos € o que mais expressa neutralidade (57%),
embora também tenha 22% de satisfacdo e baixos indices de insatisfacao (13% insatisfeitos

e 9% muito insatisfeitos). Esse perfil pode refletir pouco envolvimento com os sistemas
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digitais ou menor exposi¢ao a eventuais falhas.

E importante destacar que nenhum estudante selecionou a opg¢do “nunca utilizou
servicos digitais”, o que indica que, na pratica, o acesso aos servicos digitais ¢ obrigatorio
para a vida académica na UnB. Isso reforca o papel essencial dos canais digitais no cotidiano
institucional e a necessidade de que sejam continuamente aprimorados.

Os dados também apontam que a maior satisfacdo estd concentrada em extremos
opostos: estudantes que usam o sistema constantemente ou muito pouco. Isso pode indicar
uma diferenca de expectativa e dependéncia. Os usudrios mais frequentes esperam agilidade
e resolutividade constante, enquanto usudrios ocasionais podem ter experiéncias mais
pontuais e menos complexas. Esse padrdo sugere a importancia de diferenciar estratégias de
melhoria conforme o perfil e o volume de uso.

A satisfagdo geral com os servigos digitais ¢ predominantemente neutra: conforme o
Grafico 12, 49% dos respondentes se posicionaram de forma neutra, enquanto 35%
demonstraram insatisfacdo (somando os que se disseram “insatisfeitos” e “muito insatisfeitos™).
Apenas 16% declararam estar satisfeitos ou muito satisfeitos, o que evidencia uma baixa
percepgao positiva desses servigos, apesar da digitalizagao.

Adicionalmente, o Grafico 13 revela que a frequéncia de uso dos servigos nao
necessariamente se traduz em satisfagdo. Usudrios que afirmaram sempre utilizar os servigos
digitais se dividiram entre satisfeitos (33%) e muito insatisfeitos (33%), o que reforca a hipotese
de que o uso constante se d4 mais por necessidade do que por preferéncia ou efetividade
percebida. Aqueles que usam os servigos “frequentemente” ou “as vezes” apresentam maiores
niveis de satisfacao (47%), mas ainda acompanhados de insatisfacao significativa.

Quanto a avaliacao do atendimento online, o Gréafico 11 mostra que a maior parte dos
estudantes classifica os servicos como “demorados, mas eficientes”, sendo essa percepgao
majoritaria nos atendimentos via SIGAA e SEIL. Os canais menos eficientes, segundo os
proprios respondentes, sdo os atendimentos por e-mail da secretaria e da Direcdo, que obtiveram
0s maiores percentuais de avaliagdo como “precarios: sem resposta ao atendimento” (14% e
17%, respectivamente).

A respeito das principais barreiras enfrentadas pelos estudantes na utilizagdo dos
servicos administrativos digitais da UnB, o Grafico 14 apresenta um panorama das

dificuldades relatadas pelos discentes que responderam ao questionario.
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Grafico 14 — Qual a sua principal dificuldade em utilizar esses servicos administrativos

digitais na UnB?
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O Grafico 14 mostra que a principal dificuldade apontada foi a falta de clareza sobre
como obter os servigos, mencionada por 33% dos respondentes. Em segundo lugar, 21% dos
alunos indicaram que tém dificuldade em localizar onde os servigos estdo disponibilizados, o
que demonstra uma lacuna na arquitetura da informacdo e na usabilidade dos portais
institucionais. Esses dois dados em conjunto sugerem a necessidade urgente de melhorar a
comunicag¢do institucional, tanto no que diz respeito a visibilidade dos servigos quanto a
orientagdo para seu uso.

Outros 11% afirmaram que os procedimentos sdo de dificil compreensdo, o que
reforca a hipotese de que instru¢des pouco didaticas ou linguagem excessivamente técnica
podem ser entraves para o uso pleno dos sistemas.

Além das dificuldades relacionadas a compreensao e ao acesso a informagao, aspectos
tecnologicos também foram mencionados: 16% dos estudantes citaram falhas técnicas nos
sistemas como impeditivos ou limitadores da experiéncia. Problemas com retorno
institucional, como demora nas respostas (12%) ou auséncia total de retorno (4%), também
foram apontados.

Apenas 3% dos respondentes afirmaram nao ter encontrado dificuldades, o que indica
que a ampla maioria dos usudrios encontra algum obstaculo no uso dos servigos digitais.

Esses dados demonstram que a insatisfacdo dos alunos ndo esta relacionada apenas a
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performance técnica dos sistemas, mas sobretudo a falta de clareza na comunicacdo, a
complexidade dos procedimentos e a inconsisténcia na resposta institucional. Melhorias
nesses aspectos podem ter impacto direto na experiéncia do usudrio e no fortalecimento da
confianga dos estudantes nos servicos digitais da Universidade.

Em relagdo a orientacdo recebida pelos estudantes sobre como utilizar os servigos
administrativos digitais da Universidade de Brasilia, o Grafico 15 apresenta os dados

referentes as fontes de informacgao ou treinamentos acessados pelos discentes.

Grafico 15 — Vocé recebeu algum treinamento ou orientagdo sobre como utilizar os servigos

digitais da UnB
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Fonte: produgdo propria.

A andlise mostra que a maior parte dos respondentes (57,3%) declarou ndo ter
recebido nenhum tipo de orientacao institucional sobre o uso dos servicos digitais. Esse dado
¢ especialmente relevante, pois sugere que mais da metade dos estudantes ingressam e
utilizam os sistemas digitais da Universidade sem qualquer suporte formal, o que pode
impactar diretamente na forma como acessam, compreendem e avaliam os servicos.

Entre os que indicaram ter recebido algum tipo de informagao ou apoio, destaca-se o
papel das redes sociais, mencionadas por 34,7% dos alunos como a principal fonte de
orientacdo. Esse dado reforga a percepc¢ao de que os estudantes dependem de canais informais
e ndo institucionais para compreender o funcionamento dos sistemas, o que pode gerar

desinformacao, inseguranga e inconsisténcia no uso dos servigos.
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O uso de multiplas fontes (permitido pela pergunta) evidencia também que a
orientacdo ¢ fragmentada e pouco sistematizada, € que ndo ha uma estratégia de comunicago
consolidada voltada para os usudrios dos servicos digitais da UnB. Esses resultados apontam
para a necessidade de criacao de materiais informativos claros, acessiveis e centralizados,
como tutoriais, videos ou guias, especialmente voltados ao publico discente.

A respeito das preferéncias dos estudantes em relagdo ao formato de prestacao dos
servigos administrativos, o Grafico 16 apresenta as percepgdes dos discentes sobre a

obrigatoriedade da oferta presencial.

Grafico 16 — Vocé considera que hé servigos que deveriam ser fornecidos obrigatoriamente
de forma presencial?

Vocé considera que ha servicos que deveriam ser
fornecidos obrigatoriamente de forma presencial?

N&o. Prefiro que

todos os servicos Sim
sejam online
48%
52%

Fonte: produgdo propria.

Os dados do Grafico 16 revelam um cenario equilibrado entre os que defendem a
presencialidade e os que preferem os servicos em formato digital. Cerca de 48% dos
respondentes afirmaram que ha servigos que deveriam, sim, ser prestados obrigatoriamente
de forma presencial, enquanto 52% dos estudantes preferem que os servi¢os continuem sendo
ofertados de maneira digital.

Esse resultado indica que ndo héa consenso entre os discentes sobre o modelo ideal de

atendimento, o que refor¢ca a importancia de uma oferta hibrida e flexivel dos servigos



administrativos, respeitando tanto as demandas por praticidade e autonomia proporcionadas
pelo meio digital, quanto a necessidade de acolhimento e orientagao direta que o atendimento
presencial ainda representa para parte significativa dos estudantes.

A pequena diferenga percentual entre as respostas também sugere que as preferéncias
estdo diretamente relacionadas a natureza e complexidade dos servigos prestados, o que pode
ser explorado em andlises complementares a partir das sugestdes dos alunos nas perguntas
abertas.

Em relacdo a identificacao dos servigos que, na visao dos estudantes, deveriam ser
prestados obrigatoriamente de forma presencial, os dados foram obtidos a partir de uma
pergunta aberta, permitindo aos respondentes sugerirem livremente os tipos de servigos que
acreditam demandar interagdo direta com servidores.

As respostas foram organizadas em uma nuvem de palavras, apresentada na Figura 1,

a seguir, que destaca graficamente os termos mais citados pelos alunos

Figura 1 — Nuvem de palavras de quais servi¢os deveriam ser fornecidos obrigatoriamente de
forma presencial

Por acessibilidade

Orientacdo sobre matriculas
Burocracias Orientacdo sobre estagios

Tirar dividas Orientagdo sobre bolsas

Servicos da SAA

Servicos de coordenacao

Servicos de secretarila

Orientacao sobre graduacao

Fonte: produgio propria.

A partir da andlise da nuvem, observa-se que os termos “atendimento” e
“coordenagdo” aparecem com maior destaque, sendo os mais citados como servigos que
exigem contato presencial. Além deles, também se destacam mengdes a secretaria, orientagao

direta e tramites burocraticos, indicando que atividades mais complexas, que envolvem

56
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analise individualizada ou decisdes especificas, sao preferencialmente tratadas pessoalmente
pelos discentes.

Outras respostas, embora menos frequentes, apontam a importancia da presenca fisica
para orientacdes académicas especificas (como sobre estagios, bolsas, matricula, carga
horéria e processos no SEI!) e até para atividades de ensino, como aulas. Ha ainda mengdes
ao desejo de contato humano para situagdes delicadas ou com maior grau de inseguranca
procedimental, o que revela uma demanda por acolhimento institucional em determinados
contextos administrativos.

Essas respostas apontam a possibilidade de se manter um modelo de atendimento
hibrido, que una a eficiéncia da digitalizagdo com a qualidade e seguranga do atendimento
presencial em servigos considerados mais sensiveis ou individualizados pelos usuarios.

No que se refere a percepgao dos estudantes sobre os servigos administrativos que
poderiam ser disponibilizados de forma digital, foi realizada uma pergunta aberta que
permitiu a livre manifestacdo dos discentes quanto as suas sugestdes de ampliacdo da
digitalizagao.

As respostas foram organizadas em formato de nuvem de palavras, apresentada na
Figura 2, a seguir, que destaca os termos mais recorrentes entre as contribui¢des dos

participantes

Figura 2 — Nuvem de palavras de quais servigos poderiam ser disponibilizados de forma
digital

Assinatura de documentos

Gravagao de colegiados

Emissao de documentos
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m

Fonte: producao propria.
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Em relagdo a percep¢ao sobre quais servigos administrativos poderiam ser
disponibilizados de forma digital, observou-se uma diversidade de opinides entre os
respondentes. Uma parcela dos estudantes demonstrou ceticismo quanto a digitaliza¢do
integral, apontando que os servigos atualmente disponiveis precisam de melhorias antes que
novas funcionalidades sejam adicionadas ao ambiente digital. Muitos discentes ndo souberam
indicar quais servicos deveriam ser digitalizados, o que pode indicar desconhecimento ou
inseguranca sobre o funcionamento dos sistemas institucionais.

Por outro lado, uma parte dos respondentes demonstrou abertura a ampliagdo da
digitalizagdo, sugerindo a incorporagdo de servigos como acompanhamento académico,
assinatura de documentos, emissao de ementas e documentos de estagio, reserva de salas e
procedimentos ligados ao Restaurante Universitario, entre outros. As respostas indicam a
necessidade de aprimorar ndo apenas os servicos ja ofertados digitalmente, mas também a
comunicagdo institucional, de modo a tornar mais clara a oferta existente e estimular um uso
mais qualificado das ferramentas disponiveis.

A percep¢do dos estudantes sobre a recomendacdo dos servigos administrativos
digitais da Universidade de Brasilia foi medida por meio de uma pergunta direta, cujos

resultados estdo representados no Grafico 17, a seguir

Grafico 17 — Vocé recomendaria a utilizagdo dos servicos administrativos digitais da UnB
para outros estudantes?

Vocé recomendaria a utilizagdo dos servigos
administrativos digitais da UnB para outros
estudantes?

Néo seiresponder
7%

Depende do servigo
8%

As vezes
12% Sim
56%

Néo
17%

Fonte: produgdo propria.
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Como mostra o Grafico 17, 56% dos respondentes afirmaram que recomendariam os
servigos administrativos digitais da UnB, indicando uma aceitacdo moderada do modelo
digital. No entanto, 38% desses alunos que disseram ‘““sim” justificaram que recomendariam
apenas porque o uso dos servigos ¢ obrigatorio, o que relativiza a positividade da resposta.

Outros 17% afirmaram que ndo recomendariam, evidenciando uma insatisfagdo
significativa. Ja 12% disseram que recomendariam apenas “as vezes” e 8% dependeriam do
tipo de servigo, o que reforga a existéncia de experiéncias variadas e, por vezes, inconsistentes
com os servicos ofertados. Além disso, 7% ndo souberam responder, o que pode indicar falta
de familiaridade com os servigos ou inseguranga quanto a sua avaliagao.

Esses resultados evidenciam que, embora a maioria dos alunos reconheca a
importancia dos servigos digitais, a recomenda¢do espontanea estd condicionada a fatores
como obrigatoriedade, qualidade do atendimento, usabilidade e efetividade das plataformas.
A diversidade de respostas também sugere a necessidade de aprimorar a experiéncia do
usuario, com foco na confiabilidade, agilidade e clareza dos servigos para que a
recomendacdo seja mais consistente e baseada em critérios de qualidade percebida.

As percepcdes dos estudantes que afirmaram recomendar o uso dos servigos
administrativos digitais da Universidade de Brasilia foram sistematizadas na Figura 3, que

apresenta uma nuvem de palavras gerada a partir das justificativas desses respondentes

Figura 3 — Nuvem de palavras com justificativa de alunos que responderam “sim” a pergunta
“Voceé recomendaria a utilizagdo dos servigos administrativos digitais da UnB para outros

estudantes?”’
Mais rapido

Demorado, mas eficiente Facilita a vida

V 4
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E obrigatodrio
Dificil entendimento
Contraintuitivo

Para nao urgéncias Facil acesso

Transparente
Atendimento por e-mail ruim

Fonte: produgdo propria.
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A nuvem de palavras revela uma diversidade de percepcdes que oscilam entre
aspectos positivos e criticos. O destaque maior vai para a expressio “E obrigatorio”,
indicando que muitos estudantes recomendam o uso dos servigos nao por satisfacdo com sua
qualidade, mas porque ndo ha alternativa viavel fora do meio digital. Essa obrigatoriedade
parece condicionar a aceitacdo mais do que o convencimento espontaneo.

Entre os pontos positivos, aparecem termos como “Pratico”, “Transparente”, “Facilita
avida”, “Mais rapido” e “Facil acesso”, que demonstram reconhecimento de beneficios como
agilidade e conveniéncia, principalmente em demandas de baixa complexidade ou ndo
urgentes. A expressao ‘“Para ndo urgéncias” reforca esse aspecto, sugerindo que o modelo
digital ¢ visto como funcional, mas ndo suficientemente responsivo em situagdes que exigem
aten¢ao imediata.

Por outro lado, os termos “Confuso”, “Dificil entendimento”, “Contraintuitivo”,
“Dificil acesso”, e “Precisa de orientagdo” apontam para problemas de usabilidade,
comunicagdo institucional e falta de clareza nos procedimentos, o que pode desestimular o
uso, especialmente por usuarios menos familiarizados com sistemas digitais complexos.

Além disso, criticas ao atendimento tradicional emergem com destaque, como
“Atendimento presencial ruim” e “Atendimento por e-mail ruim”, o que sugere que o uso dos
servicos digitais pode estar sendo impulsionado pela insatisfagdo com canais presenciais e
assincronos, € nao necessariamente pela qualidade do ambiente digital em si.

Portanto, a andlise da figura revela uma aceitacdo utilitaria dos servigos digitais,
baseada em necessidade e praticidade, mas permeada por criticas consistentes a experiéncia
de uso, indicando amplo espago para melhorias em comunicagao, usabilidade e atendimento.

A Figura 4, apresentada a seguir, representa graficamente as justificativas dos
estudantes que responderam “ndo” a pergunta “Vocé recomendaria a utilizagdo dos servigos

administrativos digitais da UnB para outros estudantes?”.
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Figura 4 — Nuvem de palavras com justificativa de alunos que responderam “nao” a pergunta
“Vocé recomendaria a utilizagdo dos servigos administrativos digitais da UnB para outros

estudantes?”’

Atendimento presencial ruim
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Fonte: produgdo propria.

A andlise da nuvem de palavras revela uma concentragdo de percep¢des negativas,
que apontam fragilidades importantes na experiéncia dos estudantes com o0s servigos
administrativos digitais da Universidade de Brasilia. A recorréncia de termos como
“péssimo”, “ndo funciona”, “dificil acesso” e “problemas técnicos” evidencia uma
insatisfacdo expressiva com a infraestrutura e o funcionamento das plataformas utilizadas.

Outras expressoes criticas, como “burocratico”, “demorado”, “dificil entendimento”
e “informacdes conflitantes”, apontam para obstaculos recorrentes relacionados a clareza dos
procedimentos, a lentidao das respostas e a auséncia de padronizagao nas informacgdes, o que
pode gerar inseguranga e frustracao entre os usuarios.

E também relevante destacar a mengio direta & méa qualidade dos canais alternativos:
“atendimento por e-mail ruim” e “site € ruim”, além da critica ao atendimento presencial. Ao
mesmo tempo, a expressao “atendimento presencial ¢ melhor” indica que, para alguns
estudantes, o modelo tradicional ainda ¢ percebido como mais eficaz em comparacao com os
meios digitais atualmente disponiveis.

Esses dados revelam que a ndo recomendagdo do uso dos servigos digitais estd

profundamente associada a experiéncias negativas de navegacao, orientacdo e retorno
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institucional. A critica ao “site malfeito”, por exemplo, remete ndo apenas a problemas
técnicos, mas também a arquitetura da informagao e a usabilidade, dimensdes fundamentais
em qualquer servigo digital que se proponha acessivel e eficaz.

Dessa forma, a nuvem de palavras sintetiza a necessidade urgente de aprimoramentos
técnicos, comunicacionais e estruturais nos servigos digitais da UnB, a fim de tornar a
experiéncia mais confiavel, intuitiva e eficiente para toda a comunidade estudantil.

A Figura 5, abaixo, apresenta a nuvem de palavras com as justificativas fornecidas
pelos estudantes que responderam “as vezes” ou “depende do servico” a pergunta “Vocé
recomendaria a utilizagdo dos servigos administrativos digitais da UnB para outros

estudantes?”.

Figura 5 —Nuvem de palavras com justificativa de alunos que responderam “as vezes” a
pergunta “Vocé recomendaria a utilizagdo dos servigos administrativos digitais da UnB para

outros estudantes?”
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Fonte: produgdo propria.

A andlise das respostas revela uma postura ambigua ou condicional por parte desses
estudantes, marcada por percepcdes que oscilam entre a reconhecimento de avangos e a
presenga de limitagdes estruturais. Expressdes como “funciona” e “servigos da SAA sdo
bons” indicam que had experiéncias positivas localizadas, capazes de justificar uma

recomendacao parcial. No entanto, essas mengdes favoraveis surgem acompanhadas de
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criticas significativas, o que justifica a cautela ou restri¢do nas recomendagdes.

Entre os principais obstaculos citados, destacam-se ‘“‘complexo”, ‘“confuso”,
“contraintuitivo” e “dificil”, termos que refor¢am a percepgao de que o uso dos servicos exige
um nivel elevado de familiaridade com os sistemas — o que nem sempre esta presente. A
presenca das expressoes “apds orientagdo”, “ndo tem orientagdo” e “precisa de atendimento
presencial” evidencia, mais uma vez, que a auséncia de instrugdes claras ¢ uma barreira
relevante a adesdo plena as ferramentas digitais.

Outra dimensdo importante € o carter obrigatdrio do uso, indicado por frases como
“utilizacdo apenas de servigos obrigatorios” e “apenas para ndo urgéncias”, o que demonstra
que parte dos estudantes se engaja com os servicos digitais mais por necessidade do que por
preferéncia. A critica ao atendimento por e-mail ¢ ao atendimento presencial também
reaparece, sugerindo que, mesmo os estudantes parcialmente satisfeitos com os servigos
digitais, veem nesses canais uma deficiéncia recorrente.

Portanto, a nuvem de palavras representada na Figura 5 sintetiza a perspectiva de um
grupo de estudantes que reconhece algumas funcionalidades uteis nos servigos
administrativos digitais da UnB, mas que também exige melhorias estruturais, maior clareza
nos procedimentos e reforco da orientagdo institucional para considerar plenamente
recomendavel seu uso por toda a comunidade discente.

Com base nas andlises quantitativas e qualitativas apresentadas anteriormente, ¢
possivel observar que os servigos administrativos digitais da Universidade de Brasilia (UnB)
ainda enfrentam desafios significativos quanto a efetividade, a clareza e a satisfacdo dos
usudrios. Embora exista certa adesdo e até recomendacgdo entre os estudantes, os dados apontam
uma experiéncia majoritariamente marcada por ambiguidades e dificuldades.

A percepcdo da comunidade estudantil também evidencia lacunas na comunicagio
institucional. O Grafico 14 revela que 33% dos estudantes consideram “compreender como
obter as solugdes” a principal dificuldade no uso dos servigos digitais, seguido por 21% que
apontam problemas na localizac¢ao dos servigos € 16% que mencionam dificuldades técnicas de
acesso. Esses dados demonstram a necessidade de aprimoramento da arquitetura da informagao
e da orienta¢do ao usudrio, especialmente para publicos com menos familiaridade com os
sistemas.

Além disso, a auséncia de capacitagdo institucional ¢ alarmante: conforme o Grafico 15,
57,3% dos estudantes afirmaram ndo ter recebido nenhum tipo de orientagao sobre como utilizar
os servicos digitais, recorrendo majoritariamente a redes sociais (34,7%) para suprir essa

lacuna. Isso aponta uma possibilidade de se aumentar o contato e orientacdo dos discentes por
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meio de videos curtos em redes sociais.

Mesmo com essas limitagdes, 56% dos estudantes afirmaram que recomendariam os
servicos digitais da UnB para outros colegas (Grafico 17). No entanto, as justificativas
expressas nas nuvens de palavras (Figuras 3, 4 ¢ 5) revelam que essa recomendagao ocorre,
muitas vezes, por se tratar de um servico “obrigatério” ou por ser uma alternativa menos
problematica em comparagdo ao atendimento presencial, frequentemente avaliado como
“ruim”. J& entre os que nao recomendariam, os principais motivos envolvem a percepcao de
burocracia, mau funcionamento e falta de clareza nos sistemas.

Portanto, as andlises finais sugerem que, embora a digitalizagdo dos servigos
administrativos da UnB represente um avango, ela ainda ndo alcangou niveis satisfatérios de
efetividade e acolhimento para os estudantes. A pesquisa evidencia a necessidade de
investimentos em melhoria na usabilidade dos sistemas, melhoramento da carta de servigos,
maior transparéncia nos procedimentos, canais de orientagdo acessiveis e revisao dos fluxos de
atendimento, além da necessidade de escuta continua dos usuarios para o aprimoramento dos

servigos publicos digitais na educagdo superior.
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2.5 Conclusoes e Recomendacoes

Esta pesquisa teve como objetivo coletar a percepgao dos discentes sobre a prestagao
dos servigcos administrativos digitais oferecidos aos estudantes de graduacdo do Instituto de
Artes (IdA) da Universidade de Brasilia (UnB), com foco na experiéncia dos usudrios e na
identificacdo de desafios e oportunidades de melhoria. Inserida no contexto mais amplo da
digitalizacdo dos servigos publicos e da inovagdo na gestdo universitaria, a pesquisa buscou
compreender como os discentes avaliam os servicos digitais disponiveis, quais dificuldades
enfrentam e quais formas de aprimoramento sdo sugeridas.

A investigacao foi conduzida por meio de uma abordagem qualitativa e quantitativa, em
etapas complementares. Primeiramente, realizou-se uma revisdo bibliografica sobre governo
digital, inova¢do no setor publico e transformacdo digital na administragdo universitaria. Em
seguida, foram analisadas normas institucionais da UnB relacionadas a politica de dados abertos
e a simplificagdo do atendimento. Também foi feito um mapeamento dos servigos digitais
disponiveis aos alunos por meio dos sistemas SIGAA e SEI!, o que subsidiou a construcdo de
um questiondrio aplicado aos estudantes do IdA.

A pesquisa empirica, embora limitada em nimero de respostas (75 participantes),
revelou percepgdes importantes. Embora a amostra tenha permitido identificar percepgoes,
dificuldades e sugestdes relevantes sobre os servigos administrativos digitais, ela nao ¢
representativa de todo o corpo discente do IdA. Dessa forma, os resultados ndo podem ser
generalizados para a totalidade dos alunos, devendo ser compreendidos como indicativos e
exploratorios, oferecendo subsidios iniciais para analises mais amplas e futuras investigagoes.

Os dados indicam que a maior parte dos alunos preferem que todos os servigos sejam
disponibilizados digitalmente (52%, Grafico 16). O SIGAA ¢ amplamente utilizado,
especialmente para emissdo de documentos, enquanto servigos menos divulgados, como o de
mobilidade académica, t€ém pouca adesdo. Isso pode decorrer do fato de os servigos mais
utilizados demandarem que os alunos os acessem todos os semestres, como matricula e emissao
de histérico ou documentos para utilizar do transporte publico, enquanto os servigos
esporadicos possuem pouca divulgagdo e baixa demanda ao longo da vida académica do
estudante.

A avaliagdo dos servigos ¢, em geral, mediana: os alunos consideram os sistemas uteis,
mas lentos e pouco intuitivos. Apenas uma parcela minoritéria classificou o atendimento como
agil e eficiente. A principal dificuldade relatada ¢ a falta de clareza sobre como e onde acessar

os servicos (33% dos respondentes), como mostra o Grafico 14. Isso aponta para falhas na
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comunicacdo institucional e na usabilidade das plataformas.

Adicionalmente, observou-se que a maior parte dos alunos ndo recebeu orientagdo
formal sobre como utilizar os servigos digitais. As redes sociais aparecem como principal canal
de informacgao.

Os dados do Grafico 16 mostram que ha um equilibrio nas preferéncias dos estudantes:
48% defendem que alguns servigos devem ser presenciais, enquanto 52% preferem o formato
digital. Ha forte demanda para que certos servigos, como os de coordenagdo e secretaria,
continuem a ser oferecidos presencialmente. Por meio das sugestdes de quais servigos deveriam
ser fornecidos obrigatoriamente de forma presencial apresentados na Figura 1, pode-se
depreender que os alunos preferem que atividades mais complexas, que envolvem andlise
individualizada ou decisdes especificas sejam ofertadas presencialmente.

Ao mesmo tempo, ha sugestdes consistentes sobre quais funcionalidades poderiam ser
digitalizadas com maior eficiéncia. A Figura 2 apresenta a sugestdo de servigos como
acompanhamento académico, assinatura de documentos, emissdo de ementas e documentos de
estagio, reserva de salas e procedimentos ligados ao Restaurante Universitario, entre outros.
Isso evidencia a importancia de um modelo hibrido, que concilie praticidade e autonomia com
acolhimento e orientagdo presencial.

Diante dos resultados, esta pesquisa apresenta as seguintes recomendacoes:

° Revisao e ampliacao da carta de servigos administrativos digitais da UnB,
com linguagem acessivel e estrutura clara, contemplando todos os canais e
procedimentos disponiveis ao estudante, além da indicag¢do de tempo médio de resposta
de cada servigo.

° Aprimoramento da comunicacdo institucional, por meio da integragcao
entre os sistemas digitais, redes sociais e paginas oficiais, utilizando linguagem simples
e infograficos para orientar o usudrio.

o Capacitagao dos estudantes sobre o uso dos sistemas digitais, por meio
de tutoriais, oficinas ou manuais, com foco nos calouros e nos cursos com menor adesao
ao0s Servicos.

° Melhoria da experiéncia do usuério nos sistemas digitais, com foco na
simplificagdo do acesso, clareza das informagdes e responsividade das plataformas.

° Criagdo de canais de feedback continuo com os estudantes sobre a
experiéncia com os servigos, permitindo ajustes periodicos.

° Melhoria do atendimento presencial para orientacdo aos alunos sobre os

servigos e sobre o funcionamento da burocracia universitaria.
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Este trabalho apresenta contribuigdes relevantes tanto em termos praticos quanto
teoricos, oferecendo um diagndstico sobre a digitalizacdo dos servigos administrativos na
Universidade de Brasilia e evidenciando desafios e oportunidades relacionados a eficiéncia,
transparéncia, acessibilidade e cultura organizacional. Além de mapear problemas enfrentados
por estudantes, o estudo propde solugdes praticas que podem orientar universidades e 6rgaos
publicos na modernizagdo de seus processos administrativos, reforcando a necessidade de
alinhar inovagao tecnoldgica a gestao publica.

A metodologia utilizada, que combina a aplicacdo digital de questionarios com a andlise
dos sistemas e normativas institucionais, pode ser replicada em outras unidades académicas da
UnB e em outras universidades publicas, com adaptacdes contextuais, constituindo uma
ferramenta til para diagndsticos locais sobre a qualidade dos servigos digitais no ensino
superior.

No campo académico, a pesquisa pode colaborar com a literatura brasileira ao abordar
um tema ainda pouco explorado, a transformacao digital em universidades publicas, e ao
articular conceitos de governanga, inovacgdo, ciéncia da informacdo e administracdo
universitaria em um estudo aplicado. Também pode contribuir ao fornecer uma base empirica
que pode subsidiar pesquisas futuras sobre governo digital, servigos administrativos e politicas
publicas, a0 mesmo tempo em que amplia a compreensao da realidade brasileira nesse campo
e possibilita comparagdes com outras produgdes. A expansao desse estudo também podera ser
bem-vinda, principalmente para analisar a preferéncia dos usudrios de servigos publicos por
servigos online ou presenciais e a necessidade de orientagdo presencial, mesmo com a
disponibilidade de servigos online.

Por fim, ressalta-se que a digitalizagdo dos servigos administrativos deve ser
compreendida ndo apenas como uma substituicdo de processos presenciais, mas como uma
oportunidade para repensar a logica de atendimento, fortalecer a transparéncia e ampliar a

autonomia dos estudantes em suas trajetorias académicas.



68

3. PRODUTO TECNICO-TECNOLOGICO (PTT)

RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO DE PESQUISA SOBRE PERCEPCAO E
EXPERIENCIA DOS DISCENTES DE GRADUACAO DO INSTITUTO DE ARTES (IDA)
SOBRE O ACESSO E A QUALIDADE

3.1 Introducao

A digitalizagdo dos servigos publicos tem se consolidado como uma das principais
estratégias de modernizagdo do Estado brasileiro, com o objetivo de ampliar a eficiéncia
administrativa, reduzir custos e, principalmente, promover o acesso universal e equitativo a
direitos e servigos. No contexto das instituigdes publicas de ensino superior, a implementagao
de servicos administrativos digitais visa facilitar a vida académica de estudantes, docentes e
técnicos, oferecendo alternativas mais praticas e rapidas para a realizagdo de procedimentos que
antes demandavam presenga fisica e tramites burocraticos onerosos. No entanto, essa transi¢ao
digital ndo estd isenta de desafios, especialmente quando se trata de garantir a qualidade da
experiéncia do usuario, a acessibilidade, a usabilidade das ferramentas e a adequacao as diversas
realidades dos estudantes.

Este relatério técnico conclusivo apresenta a metodologia, os resultados e as
recomendagdes decorrentes da pesquisa realizada junto aos estudantes de graduacao do Instituto
de Artes (IdA) da Universidade de Brasilia (UnB) sobre os servigos administrativos digitais
oferecidos pela instituicao. A pesquisa foi desenvolvida no contexto do Trabalho de Conclusao
de Curso do Mestrado Profissional em Governan¢a ¢ Inovagdo em Politicas Publicas
(PPGGIPP/UnB), com o objetivo de analisar a experiéncia dos estudantes e propor melhorias
baseadas nas evidéncias empiricas coletadas. A escolha pelo IdA como campo empirico se deu
pela sua diversidade de cursos e perfis estudantis, o que contribui para a compreensao de
diferentes demandas e percepgdes sobre os servicos digitais.

A relevancia do estudo esta diretamente relacionada a necessidade de aperfei¢oar a
gestdo universitaria, promovendo maior alinhamento entre os servigos oferecidos e as reais
necessidades dos usudrios. Para isso, foram levantadas as principais dificuldades enfrentadas
pelos estudantes, analisadas suas percepcdes quanto a funcionalidade, clareza, acessibilidade e
efetividade dos servigos digitais, e identificadas oportunidades de melhoria com base em uma
abordagem centrada no usudrio. O objetivo central foi ndo apenas realizar um diagndstico, mas

propor um modelo de avaliagdo institucional replicavel, que possa ser utilizado por outras
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unidades da UnB ou por outras universidades publicas.

3.2 Descricao geral do produto

O produto técnico-tecnologico (PTT) resultante desta pesquisa consiste em um modelo
de diagndstico institucional replicavel que tem como objetivo avaliar a experiéncia dos usuarios
nos servigos administrativos digitais da Universidade de Brasilia (UnB), com foco especifico
nos estudantes de graduacdo do Instituto de Artes (IdA). Trata-se de um relatorio que integra
analise, aspectos tedricos e empiricos em um documento estruturado para apoiar gestores
publicos no aprimoramento de servigos digitais.

A elaboracdo da pesquisa envolveu a aplicagdo de uma abordagem metodologica
mista, combinando técnicas qualitativas e quantitativas. O relatério apresenta, inicialmente,
uma revisdo bibliografica resumida sobre governo digital, inovacdo no setor publico e
experiéncia do usuario em servigos publicos. Em seguida, a parte empirica do produto baseia-
se na aplicagdo de um questiondrio estruturado a 75 estudantes de graduagdo do IdA. O
instrumento de pesquisa foi construido com base nas etapas anteriores e incluiu perguntas
fechadas e abertas, visando captar tanto dados estatisticos quanto percepcdes subjetivas dos
usuarios.

A andlise dos dados quantitativos foi realizada com o uso do software SPSS, enquanto
as respostas abertas foram organizadas em categorias tematicas e analisadas qualitativamente.
Com base nesses dados, foram elaboradas recomendagdes praticas para o aprimoramento dos
servicos digitais, abordando aspectos como usabilidade, comunicagdo institucional,
atendimento hibrido e formagao digital dos estudantes.

Por fim, o produto técnico € estruturado de forma a permitir sua reaplicagdo em outras
unidades académicas da UnB ou em outras institui¢cdes publicas de ensino superior. O modelo
de questionario ¢ a metodologia de analise podem ser facilmente adaptados a diferentes

contextos, ampliando o potencial de impacto da pesquisa.

3.3 Base teorica utilizada

A digitalizagdo dos servicos administrativos na educagao superior publica tem se
consolidado como um elemento central para responder as transformagdes da sociedade digital.
A sociedade, marcada pela ubiquidade das tecnologias da informacdo e comunicagao, redefine

a relacdo entre cidadaos e instituigdes publicas, incluindo as universidades. Nesse cenario,
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conceitos como democracia digital, governo digital e dados abertos ganham relevancia por sua
capacidade de promover transparéncia, participagdo social e inovacao na administracao publica.

Autores como Avelino, Pompeu e Fonseca (2021) destacam que a democracia digital
fortalece a participagdo cidada por meio de plataformas tecnolédgicas. Tavares (2022) e Silva
(2019) complementam ao definir o governo digital e aberto como estruturas que favorecem o
controle social, por meio de mecanismos institucionais, informacionais € comunicacionais, que
ampliam a accountability e a transparéncia. No entanto, desafios como a estruturagdo,
operacionalidade, significagdo, ligacdo entre dados e engajamento da sociedade ainda
dificultam a efetividade dessas politicas.

A transparéncia, apesar de desejavel, também traz riscos. Silva (2016) adverte que sua
pratica irrestrita pode comprometer a seguranca, favorecer interesses privados e dificultar a
governanga. Assim, ¢ necessario equilibrar transparéncia e protecdo de dados para evitar
consequéncias negativas. Nesse contexto, a inovagao publica surge como resposta as demandas
da sociedade digital. Segundo Cavalcante ¢ Camdes (2017), essa inovagdo pode ocorrer nos
processos, servigos, organizagao e nas proprias politicas publicas, contribuindo para a melhoria
da gestdo e da entrega de servigos.

No ambiente universitario, a digitalizacdo j4 impacta profundamente processos
administrativos como matriculas, emissdo de documentos e gestao de informagdes académicas.
A experiéncia do usuario € um ponto central nesse processo: Judice et al. (2020) enfatizam que
a eficiéncia dos sistemas deve ser acompanhada por acessibilidade, clareza nas informacdes e
simplicidade dos fluxos. Discentes, tanto de institui¢des privadas quanto publicas, sdo
reconhecidos como usudrios desses servigos, cuja satisfacdo estd relacionada a permanéncia
académica, a confianga institucional e ao engajamento com o ambiente universitario (Aitken,
1982; Pereira; Gil, 2007; Santos; Romeiro, 2017).

A logica da Nova Gestdo Publica (NGP) ¢ aplicada também as universidades,
reforcando a necessidade de uma atuagao voltada ao cidadao-usuario. Enke, Souza e Pereira
(2014) e Bresser-Pereira (1997) ressaltam que essa abordagem se sustenta na busca por
resultados, descentraliza¢do e inovagdo. Esse movimento ¢ reforcado por normativas como o
Decreto n°® 8.836/2016 e a Portaria SGD n° 548/2022, que estabelecem parametros para a
avaliacdo dos servigos publicos digitais e definem conceitos como ‘“usuario”, “etapa” e
“unidade gestora”, uteis para o entendimento dos servicos administrativos digitais no contexto
da Universidade de Brasilia (UnB), em especial no Instituto de Artes (IdA).

A digitalizacdo, no entanto, ndo se dd sem obstidculos. Wanderley (2022) chama

atencao para a importancia da seguranga cibernética, enquanto Thorstensen e Zuchieri (2020)
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apontam a infraestrutura tecnologica precaria como uma barreira para a consolidagdo do
governo digital. Além disso, h4 questdes relacionadas a cultura organizacional e a resisténcia a
mudanga por parte de servidores publicos. Souza (2023) observa que a capacitagdo dos
funcionarios e a acessibilidade comunicacional sdo fatores essenciais para o sucesso da
digitalizacao.

A adocdo de solugdes digitais na educagdo superior, além de melhorar a eficiéncia,
pode promover maior equidade e inclusdo. No entanto, a desigualdade no acesso a internet e as
tecnologias digitais ainda representa um entrave relevante, sobretudo em um pais de dimensdes
continentais como o Brasil. Nesse ponto, politicas publicas voltadas a inclusdo digital tornam-
se urgentes.

As tendéncias apontam para uma transformagdo continua, marcada pela incorporagao
de tecnologias emergentes como inteligéncia artificial (IA) e blockchain. Essas ferramentas
podem contribuir para processos mais ageis, seguros e transparentes, embora enfrentem
resisténcia e necessitem de infraestrutura adequada e servidores capacitados (Teixeira de
Toledo; Mendonga, 2023). Para Cavalcante e Camoes (2017), a inovagao sustentavel depende
de fatores como lideranga, cultura organizacional favoravel, recursos financeiros e formagao
continua dos servidores.

A experiéncia do usudrio, portanto, ¢ o ponto de convergéncia de todas essas
transformagdes. Ela envolve ndo apenas a funcionalidade dos sistemas digitais, mas também
sua usabilidade, personalizagdo, acessibilidade e capacidade de gerar valor ao estudante.
Plataformas devem ser inclusivas e adaptdveis as diversas necessidades dos usudrios,
considerando suas habilidades tecnoldgicas e contextos sociais.

Por fim, a digitalizagao dos servigos administrativos na educagao superior publica deve
ser compreendida como um processo multidimensional e continuo. Superar seus desafios requer
compromisso institucional, inovagao estratégica e politicas publicas robustas. Mais do que um
fim em si, a transformacao digital ¢ um meio para fortalecer a educagao publica, torna-la mais

eficiente, acessivel e centrada nos usuarios que dela dependem.

3.4 Relevancia do Produto

O produto técnico desenvolvido neste estudo possui alta relevancia para a governanca
e inovacdo no setor publico, especialmente no dmbito da educagdo superior. Sua importancia
pode ser compreendida a partir de quatro dimensdes principais:

a) Complexidade e Aderéncia: O relatdrio integra abordagens tedricas e empiricas,
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dialogando com areas como administracdo publica, politicas educacionais, ciéncia de dados e
comunicag¢do social. Essa interdisciplinaridade confere ao produto uma complexidade técnica
que exige articulacdo entre diferentes campos do conhecimento. Além disso, o produto estd
plenamente alinhado com os objetivos da area de concentragdao “Governanca ¢ Inovagdo em
Politicas Publicas” do PPGGIPP, ao propor solugdes fundamentadas em pesquisa para melhorar
a qualidade dos servigos publicos.

b) Potencial inovador: A proposta metodologica do produto ¢ centrada no usudrio e
oferece um modelo de avaliagdo da experiéncia discente com servicos digitais, algo ainda
incipiente na maioria das universidades publicas brasileiras. A inovagdo estd na articulagao
entre a coleta de dados com foco nos usuarios, a analise baseada em indicadores de usabilidade
e percepcdo, e a produgdo de recomendagdes praticas com aplicabilidade imediata. O modelo
pode ser replicado e adaptado em diferentes contextos institucionais.

c¢) Aplicabilidade: Sobre a aplicabilidade potencial, o0 modelo proposto ¢ altamente
recomendado, uma vez que os instrumentos desenvolvidos (questionario ¢ modelo de andlise
de dados) podem ser reutilizados com poucas adaptacdes por outras unidades académicas da
UnB ou instituigdes publicas de ensino superior. A aplicabilidade ja foi demonstrada com
sucesso no IdA, resultando em um diagnostico experiéncia estudantil. A abordagem proposta
também pode apoiar gestores publicos em processos de escuta ativa e melhoria continua dos
servicos. Ja sobre a aplicabilidade realizada, o emprego do modelo junto aos estudantes do
Instituto de Artes resultou na coleta e andlise de um conjunto significativo de dados, permitindo
identificar falhas, oportunidades e boas praticas na oferta de servigos digitais, além de fornecer
insumos concretos para a gestao universitaria.

d) Impacto Potencial e Impacto Realizado: O impacto real do produto ja pode ser
observado na forma de um banco de dados inédito sobre a experiéncia discente, no engajamento
de estudantes com o processo avaliativo e na sistematizacdo de recomendagdes praticas para
gestores. O impacto potencial ¢ ainda mais amplo: ao contribuir para a melhoria da qualidade
dos servigos publicos digitais, o produto colabora com a promogado da equidade, da eficiéncia
administrativa e da participacdo cidadad, pilares fundamentais da governanca publica
contemporanea.

Além disso, este trabalho apresenta contribuigdes relevantes tanto em termos praticos
quanto tedricos. De forma geral, oferece um diagndstico sobre a digitalizagdo dos servigos
administrativos na Universidade de Brasilia, evidenciando desafios e oportunidades
relacionados a eficiéncia, transparéncia, acessibilidade e cultura organizacional. Além de

mapear problemas enfrentados por estudantes, o estudo propde solugdes praticas que podem
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orientar universidades e 6rgdos publicos na modernizagdo de seus processos administrativos,
reforcando a necessidade de alinhar inovagdo tecnoldgica a gestdo publica. Também contribui
ao fornecer uma base empirica que pode subsidiar pesquisas futuras sobre governo digital,
servicos administrativos e politicas publicas, a0 mesmo tempo em que amplia a compreensao

da realidade brasileira nesse campo e possibilita comparagdes com a produgao internacional.

3.5 Documentos comprobatorios e evidéncias

O seguinte questionario foi aplicado a 75 alunos do Instituto de Artes (IdA) da
Universidade de Brasilia (UnB), cujas respostas foram analisadas e resultaram em
recomendacdes para melhoria do fornecimento de servi¢os administrativos no IdA. O
questionario pode ser aplicado nas demais areas académicas da universidade e em outras
instituicdes publicas de ensino superior que utilizem os mesmos sistemas. Pode ser também

adaptado para novos contextos e outros servigos publicos.

Questionario (Survey)

1. Qual é a sua idade?
o anos
2. Qual é o seu género?
o Feminino
o Masculino
o Outro
o Prefiro nao dizer
3. Qual curso vocé faz?
o Artes Cénicas
o Artes Visuais
o Design
o Musica
o Teoria, Critica e Histéria da Arte
4. Seu curso é diurno ou noturno?
o Diurno
o Noturno
o A distancia

5. Seu curso ¢ licenciatura ou bacharelado?



O

O
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Licenciatura

Bacharelado

6. Em qual ano vocé entrou no seu curso?

(@]

Ano:

7. O quanto vocé concorda com a seguinte afirmacgdo: tenho facilidade com aulas

online.

(@]

O

(@]

(@]

o

1) discordo totalmente
2) discordo

3) indiferente

4) concordo

5) concordo totalmente

8. Vocé ja fez alguma solicitacio a direciao/secretaria/coordenacio no Instituto de

Artes? (Pode marcar mais de uma opc¢ao)

(@]

o

o

Direcao: ( ) Sim ( )Nao
Secretaria: () Sim ( )Nao

Coordenacdo: ( ) Sim ( )Nao

9. Quais formas de acessar servicos administrativos digitais vocé ja utilizou? (Pode

marcar mais de uma op¢ao)

(@]

(@]

o

O

SIGAA para a emissao de documentos ou solicitagdo de atendimento
SIGAA para tratar de bolsas ou de estagios

SIGAA para tratar de pesquisa

SIGAA para tratar de extensao

SIGAA para tratar de intercambio

SEl para fazer solicitagdes (aproveitamento de estudos, reintegracao...) ou
para pesquisa de processos

E-mail da secretaria/coordenacéo do departamento (vis@unb.br;
musica@unb.br; din@unb.br; cen@unb.br; coordvisunb@gmail.com;
coordvis@unb.br; cen.cgrad@unb.br; muscoord@unb.br; coordesign@unb.br)
E-mail da Dregéo do IdA (ida@unb.br)

10. Vocé considera que ha servicos que deveriam ser fornecidos obrigatoriamente de

forma presencial?

(@]

(@]

Sim.

Nao. Prefiro que todos os servigos sejam online.
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11. Se vocé respondeu sim na pergunta anterior, indique quais servicos deveriam ser

fornecidos obrigatoriamente de forma presencial. (Aberta)

o

12. Como vocé avalia o atendimento online a sua solicitacio?

(o]

(¢]

(o]

O

a) Agil e eficiente

b) Agil, porém incompleto

¢) Demorado, mas eficiente

d) Demorado e incompleto

e) Precario: sem resposta ao atendimento

f) Nunca fiz solicitagdo online e ndo sei responder

13. Geralmente, quando vocé solicitou um atendimento, quanto tempo vocé esperou

pelo atendimento?

(o]

O

O

(o]

(o]

Poucas horas
Dias
Semanas
Meses

Anos

14. Se tivesse que apontar qual a sua principal dificuldade em utilizar esses servicos

administrativos digitais da UnB, qual das op¢oes a seguir seria a maior barreira?

O

(0]

(0]

(0]

Nao tive dificuldades

Localizar os servigos

Problemas técnicos de acesso (disfungdes na ferramenta que presta o servigo)
Compreender previamente como obter o servigo

Procedimentos de dificil compreensao

Resposta demorada

Nao-resposta da minha solicitagao

15. Com que frequéncia vocé utiliza os servicos administrativos digitais da UnB?

(o]

(e]

Nunca
Raramente

As vezes
Frequentemente

Sempre
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16. Quao satisfeito vocé esta com os servicos administrativos digitais oferecidos pela
UnB?
o Muito insatisfeito
o Insatisfeito
o Neutro
o Satisfeito
o Muito satisfeito
17. Vocé recebeu algum treinamento ou orientacio sobre como utilizar os servicos
digitais da UnB? (Pode marcar mais de uma opc¢ao)
o Recebi uma cartilha
o Encontrei informagdes de utilizagdo nas redes sociais
o Encontrei informagdes de utilizagdo no site da UnB
o Nao recebi nenhuma orienta¢ao
18. Vocé recomendaria a utiliza¢ido dos servi¢os administrativos digitais da UnB para

outros estudantes? Justifique

19. Quais outros servicos a UnB poderia comecar a disponibilizar de forma online?

(Aberta)

Analise dos dados e resultado da pesquisa

A pesquisa realizada com 75 estudantes de graduagao do Instituto de Artes (IdA) da
Universidade de Brasilia revela um panorama complexo sobre a experiéncia dos discentes com
os servicos administrativos digitais da institui¢do. A maioria dos respondentes tem entre 19 e
23 anos (62,7%) e se identifica como do género feminino (58,7%). Predominam estudantes dos
cursos de Artes Visuais (70,7%) e Teoria, Critica e Historia da Arte (13,3%), o que reflete uma
participacao desproporcional em relagdo a distribui¢do real dos cursos no IdA, possivelmente
influenciada pela localizag¢do da pesquisa.

A maioria dos alunos frequenta cursos diurnos (82,7%) e estd matriculada em

modalidades de bacharelado (69,3%). A maior parte ingressou no curso em 2024 (28%), e
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89,3% dos estudantes iniciaram seus estudos apds a pandemia de Covid-19, o que indica uma
geracdo de usudrios que ja se deparou com um ambiente educacional digitalizado. No entanto,
64% relataram dificuldade em acompanhar aulas online, revelando que a familiaridade com o
digital nao garante facilidade no uso de tecnologias educacionais.

Quanto a relagdo com os servicos administrativos, apenas 17% dos estudantes ja
acionaram a Direcdo do Instituto, enquanto a maioria interagiu com as coordenagoes,
responsaveis por demandas mais diretamente ligadas a vida académica. O servigo digital mais
utilizado ¢ a emissdo de documentos pelo SIGAA (93,3%), enquanto servigos como mobilidade
académica sdo pouco acessados (1,3%), possivelmente por falta de divulgacdo ou interesse.

A avaliacdo do atendimento digital apresenta um cenario de baixa satisfagdo. A maior
parte dos estudantes considera os servicos “demorados, mas eficientes”, com baixissima
proporcao de respostas indicando atendimento “4gil e eficiente” — apenas 11% no caso da
emissdo de documentos e 4% para bolsas e estdgios. Além disso, canais como o e-mail da
secretaria ou da Direcdo sdo frequentemente avaliados como “precarios: sem resposta”’. Mesmo
quando o retorno ocorre em poucos dias, a percep¢ao de demora € recorrente, indicando que as
expectativas dos alunos sobre agilidade ndo estdo sendo atendidas.

A satisfagdo geral com os servigos administrativos digitais ¢ baixa: 49% se dizem
neutros, 35% insatisfeitos ou muito insatisfeitos e apenas 16% satisfeitos ou muito satisfeitos.
Entre os estudantes que usam os servigos com frequéncia, a divisdo entre satisfeitos e
insatisfeitos € equilibrada, o que sugere que o uso continuo nao significa necessariamente uma
boa experiéncia, e sim uma necessidade institucional.

As maiores barreiras enfrentadas pelos estudantes sdo a falta de clareza sobre como
acessar os servicos (33%) e a dificuldade de localizar onde os servigos estdo disponiveis (21%),
seguidas por problemas técnicos (16%). Apenas 3% afirmaram nao enfrentar dificuldades, o
que reforga a urgéncia em melhorar a arquitetura da informacgao, a comunicag¢ao institucional e
a orientacao aos usuarios.

Mais da metade dos estudantes (57,3%) declarou ndo ter recebido nenhum tipo de
treinamento sobre o uso dos sistemas digitais, e 34,7% informaram que recorrem as redes
sociais para obter informagdes, evidenciando a auséncia de estratégias institucionais eficazes
de orientacdo. Isso sugere a necessidade de produgao de conteudos didaticos e centralizados,
como videos curtos, guias ou tutoriais.

Sobre o formato ideal de prestacdo dos servigos, as opinides estdo divididas: 48%
acreditam que alguns servigos devem ser obrigatoriamente presenciais, enquanto 52% preferem

que todos os servigos sejam disponibilizados de forma digital. Os servigos que mais demandam
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presencialidade, segundo os alunos, sao os de atendimento direto, como orientacdes académicas
e tramites mais complexos. Ja entre os que defendem a digitalizacdo, as sugestdes incluem
assinatura de documentos, emissao de ementas, servicos do Restaurante Universitario e reserva
de salas. Apesar disso, muitos estudantes demonstraram desconhecimento sobre os servigos
passiveis de digitalizacdo, refor¢ando a falta de clareza institucional.

Quanto a recomendacdo dos servicos administrativos digitais da UnB, 56% disseram
que recomendariam, mas 38% justificaram que o fariam apenas porque o uso ¢ obrigatorio. Ja
17% nao recomendariam, e outros 20% responderam que a recomendagdo dependeria do
servigo ou da situacdo. As justificativas revelam que os servigos digitais sdo vistos como
praticos, porém confusos, dificeis de usar e carentes de orientagdo. Muitos os utilizam por falta
de opcdes melhores, evidenciando uma aceitagao funcional e ndo necessariamente satisfatoria.

Em resumo, a pesquisa revela que os servigos digitais da UnB sdo amplamente utilizados
e vistos como essenciais, mas ainda enfrentam problemas sérios de usabilidade, comunicacao,
orientacdo e confiabilidade. A experiéncia dos estudantes ¢ marcada por uma percep¢do de
obrigatoriedade, dificuldades técnicas e falta de acolhimento institucional.

Diante dos resultados, esta pesquisa apresenta as seguintes recomendagdes:

° Revisdo e ampliacao da carta de servicos administrativos digitais da UnB, com
linguagem acessivel e estrutura clara, contemplando todos os canais e procedimentos
disponiveis ao estudante, além da indicagdo de tempo médio de resposta de cada servigo.

e  Aprimoramento da comunicagdo institucional, por meio da integra¢do entre os
sistemas digitais, redes sociais e paginas oficiais, utilizando linguagem simples e infograficos
para orientar o usudrio.

° Capacitagao dos estudantes sobre o uso dos sistemas digitais, por meio de
tutoriais, oficinas ou manuais, com foco nos calouros e nos cursos com menor adesao aos
Servigos.

° Melhoria da experiéncia do usuario nos sistemas digitais, com foco na
simplificagdo do acesso, clareza das informagdes e responsividade das plataformas.

e  Criacdo de canais de feedback continuo com os estudantes sobre a experiéncia
com o0s servigos, permitindo ajustes periddicos.

° Melhoria do atendimento presencial para orientagdo aos alunos sobre os servigos
e sobre o funcionamento da burocracia universitaria.

A digitalizacdo precisa ser acompanhada de esforcos efetivos para garantir
acessibilidade, clareza e resolutividade, tornando os servigos publicos digitais mais funcionais,

confiaveis e inclusivos.
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ANEXO I — Funcionamento do Sistema Integrado de Gestao de Atividades
Académicas (SIGAA)

A seguir estd uma lista detalhada das funcionalidades disponiveis no SIGAA para

alunos de graduagio.

1. “Portal do Discente”

Figura 1 — Portal do Discente
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E a érea principal de acesso dos alunos, que retine todas as ferramentas necessarias

para o acompanhamento da vida académica.
Nessa pagina, o aluno tem acesso aos seguintes servigos:

° Informacdo sobre as matérias que esta cursando no semestre, com local e
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horario;
[ ]
[ ]
[ ]
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Comunidades virtuais que participa atualmente;
Informagao sobre as atividades;
Acesso ao forum do curso, em que podem ser postados avisos € noticias;

Visualizagdo de seus dados institucionais: matricula, curso, nivel (graduacao

ou pos-graduacdo), status (ativo ou cancelado), e-mail cadastrado, semestre de entrada,

indices académicos (Indice de Rendimento Académico - IRA ¢ Média Ponderada - MP),

detalhes das integralizagdes (Carga Horaria Obrigatoria Pendente, Carga Horaria Optativa

Pendente, Carga Horaria Total Curriculo, Carga Hordria Complementar Pendente), e

porcentagem do curso ja concluido.

Link para alterag¢ao de senha;

Link para mensagens recebidas;

Link para atualizacao de foto e perfil;

Link para consultar e alterar dados pessoais cadastrais;

Link para realizar a Avaliagdo Institucional, em que o aluno pode avaliar as

disciplinas e os professores ao final do semestre;

Link para Regulamento dos Cursos de Graduagao;
Link para Calendario Académico de Graduacdo;

Link para mostrar o Extrato do Restaurante Universitario.

1. Aba “Ensino”



Figura 2 — Aba Ensino
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disciplina cursada no semestre, apresentando essas informagdes em formato de relatorio.

a) Consultar Minhas Notas

&5

Possibilita que o discente consulte suas notas, faltas e a situacdo final de cada

Informagdes exibidas no relatorio:

° Nome do aluno, matricula, curso e dados do responsavel pela emissao.

° Disciplinas cursadas, organizadas por periodo académico (ex.: 2023.2, 2022.1).
o Cddigo e Nome da Disciplina.

° Notas e Resultados

° Quantidade de auséncias em cada disciplina.

° Resultado final da disciplina, podendo ser Aprovado(a) ou Reprovado(a).

° Possibilidade de emissao via celular (como destacado no documento).

b) Consultar Indices Académicos

Oferece ao estudante informagdes consolidadas sobre seus principais indicadores de
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desempenho académico, como o Indice de Rendimento Académico (IRA) e a Média Ponderada
(MP). Permite que o discente visualize e compreenda os indices que refletem seu desempenho
global no curso.

Informacgoes exibidas:

° IRA (indice de Rendimento Académico): representa a média do desempenho
escolar final considerando todas as disciplinas cursadas pelo estudante. E calculado com base
nas notas das disciplinas e na carga horaria de cada uma.

° MP (Média Ponderada): calculada com base nas mengdes obtidas em disciplinas
obrigatdrias e optativas.

Formato do relatorio:

° Nome completo do estudante.

° Matricula, curso e nivel de formacao (ex.: graduagdo).

) Periodo letivo de referéncia.

) Cidade e vinculo académico.

° indices académicos.

° Descrigao dos indices académicos.

) Link e codigo de verificacdo para autenticar o documento.

c) Emitir Atestado de Matricula

Permite ao estudante gerar um documento oficial que comprova seu vinculo ativo com
a Universidade e os componentes curriculares (disciplinas) nos quais esta matriculado em um

determinado periodo letivo.

d) Emitir Historico

Permite ao discente gerar automaticamente um arquivo em formato PDF, com
autenticacdo digital, codigo de verificagdo e um link para validagcdo no site do SIGAA,
contendo o historico de todas as disciplinas cursadas, suas mengdes, cargas horarias e outras
informacdes académicas relevantes. Objetiva gerar um documento que consolida o
desempenho académico do aluno, fornecendo uma visao ampla de sua trajetéria académica.

Informacdes fornecidas no historico:

° Dados pessoais: nome completo, matricula, CPF, nacionalidade e data de

nascimento.



e)

Informacdes do vinculo académico:

Curso, turno, ementa curricular e tipo de ingresso (ex.: vestibular).
Periodo inicial e prazo maximo para conclusao.

[ndices académicos, como o Indice de Rendimento Académico (IRA).
Data de colacdo de grau (se aplicavel).

Disciplinas cursadas:

Nome e codigo da disciplina.

Ano e periodo letivo em que a disciplina foi cursada.

Carga horaria (CH).

Situagdo - Aprovado(a), Reprovado(a), ou Dispensado(a).

Impressao de Diploma Digital

Fornece um registro detalhado de todos os diplomas digitais emitidos pela UnB para

o discente, permitindo a consulta a diplomas ja gerados. Caso o aluno ainda ndo tenha

recebido seu diploma ou o processo de colagao de grau ndo tenha sido finalizado, a mensagem

"Nenhum diploma digital encontrado" sera exibida.

f)

Emitir Histérico Completo (Ementa e Programa)

Permite ao discente gerar e obter um histdrico académico detalhado, que além de listar

as disciplinas cursadas e suas respectivas meng¢des, também inclui as ementas e programas

das disciplinas contendo:

g)

Descric¢ao do contetido abordado.
Objetivos da disciplina.
Programa detalhado das aulas.

Referéncias bibliograficas.

Emitir Declaragao de Vinculo

Permite ao discente gerar um documento que atesta seu vinculo académico com a

UnB, confirmando sua matricula na instituicdo. Este documento pode ser utilizado para

diversos fins, como comprovar o status de estudante junto a 6érgaos publicos ou privados, ou

para solicitar beneficios académicos e financeiros.
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h) Emitir Declaragdo para Passe Livre Estudantil

Permite que o discente gere um documento oficial que comprove sua matricula e
vinculo com a UnB, contendo informagdes essenciais para solicitar o “Passe Livre” em
transporte publico. Esse documento inclui dados sobre o aluno, o curso, as turmas

matriculadas e os horarios das disciplinas.

1) Emitir Carteirinha Estudantil
Possibilita que o discente gere e obtenha a carteirinha estudantil, um documento
oficial que comprova a condi¢ao de estudante e pode ser utilizado para diversos beneficios,

como descontos em eventos culturais, entre outros.

1) Envio de Documentos para Registro de Diploma

Permite que o discente envie documentos obrigatorios para validar o registro de seu
diploma. Essa etapa ¢ necessaria para atender aos requisitos legais e regulamentares
estabelecidos pela portaria do MEC n. 1.095, de 25 de outubro de 2018, que dispde sobre a
expedicdo e o registro de diplomas de cursos superiores de graduagao no ambito do sistema
federal de ensino. Os documentos exigidos sdo: prova de conclusdo do Ensino Médio ou
equivalente; documento de Identificacdo (ex.: RG, CNH, ou passaporte), Historico Escolar

do Ensino Médio.
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Processo de envio: o discente deve carregar os documentos no formato PDF, garantindo

que estejam legiveis e corretamente digitalizados. Apds o upload, os documentos passam por

andlise e validagao pela coordenacdo do curso.
Informagdes exibidas:
Nome e matricula do discente.

CPF e curso de matricula.

Status dos documentos enviados, com a possibilidade de atualizar ou alterar arquivos

(opcao "Alterar Arquivo").

Notificagdo sobre a necessidade de atencao ao status da solicitagdo, com instrucdes para

reenvio caso os documentos sejam recusados.

k) Avaliagao Institucional
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Figura 3 — Avaliacdo Institucional
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Fonte: produgdo propria. (https://sigaa.unb.br/)

A funcionalidade "Avaliacao Institucional", na aba “Ensino” do Portal Discente no
SIGAA oferece uma interface para que os estudantes possam participar ativamente do
processo de avaliagdo das disciplinas e do desempenho docente. Esse recurso fornece
feedback direto aos professores e as coordenagdes académicas. No menu "Avaliacao
Institucional", o discente encontra as seguintes opgoes:

° Preencher a Avaliacdo Institucional: nesta secdo, os estudantes respondem ao
Questiondrio de Avaliacdo de Disciplina e Desempenho Docente, permitindo que os discentes
avaliem as disciplinas cursadas e o desempenho dos professores ao final de cada semestre. A
partir do segundo semestre letivo de 2024, conforme a Resolucdo CEG n. 04/2023, o
preenchimento € obrigatorio para os estudantes.

° Rever a Avaliacdo Anterior: oferece acesso aos questiondrios preenchidos em
semestres passados para facilitar a consulta as respostas fornecidas anteriormente,
promovendo transparéncia € acompanhamento do histdrico de participagao.

° Consultar o Resultado da Avaliacdo: permite que o estudante visualize os
resultados agregados das avaliagdes institucionais realizadas.

° Observagdes dos Docentes Sobre Minhas Turmas: exibe comentarios e
feedbacks registrados pelos professores em relagdo as turmas nas quais o estudante esta

matriculado. Proporciona um canal de retorno direto, onde o docente pode compartilhar
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orientacdes ou observacdes especificas.

1) Matricula On-Line

Figura 4 — Matriculas On- Line
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Fonte: produgio propria. (https://sigaa.unb.br/)

A funcionalidade "Matricula On-Line" no Portal do Discente do SIGAA oferece
diversas opg¢des para que os estudantes possam gerenciar sua matricula de maneira pratica e
eficiente. Ao acessar essa aba, sao disponibilizadas as seguintes subfuncionalidades:

° Realizar Matricula: permite ao estudante efetuar a matricula regular nas
disciplinas ofertadas no semestre letivo atual.

° Realizar Matricula em Turma de Férias: disponibiliza a matricula em
disciplinas oferecidas especificamente durante o periodo de férias.

° Realizar Matricula Extraordinaria: permite que o discente realize matriculas
em disciplinas com vagas remanescentes do periodo regular ou aquelas liberadas por outros
alunos que cancelaram matriculas. Na matricula extraordindria, ndo ha hierarquia de
preferéncia. Assim, a vaga ¢ ocupada pelo primeiro estudante que realizar a solicita¢do, desde
que atenda as exigéncias, como pré-requisitos da disciplina, caso existam. O discente acessa
a funcionalidade e verifica as disciplinas disponiveis para matricula extraordinaria, depois
seleciona a(s) disciplina(s) de interesse € o sistema realiza a validagcdo de requisitos e, caso

ndo haja impedimentos, confirma a matricula imediatamente. A vaga ¢ garantida com base
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na ordem de solicitacao.

° Realizar Matricula Extraordindria em Turma de Férias: permite a matricula
extraordinaria em disciplinas ofertadas no periodo de férias.

° Ver Comprovante de Solicitagdo de Matricula: exibe o comprovante das
solicitagdes realizadas pelo estudante durante o processo de matricula.

° Ver Comprovante de Solicitacio de Matricula para Turmas de Férias:
apresenta o comprovante especifico de matriculas realizadas em turmas ofertadas nas férias.

° Ver Declaracdo para Passe Livre Estudantil Férias: gera uma declaracao
comprovando a matricula em turmas de férias, necessaria para obter ou renovar o ‘“Passe
Livre” estudantil.

° Ver Resultado do Processamento: mostra o resultado final do processamento
da solicitacao de matricula, indicando as disciplinas nas quais o estudante foi efetivamente
matriculado.

° Meu Plano de Matriculas: permite ao discente visualizar e gerenciar as
solicitacdes e resultados das disciplinas planejadas para o semestre letivo apresentando
informacdes detalhadas sobre o status de cada solicitagdo de matricula e oferecendo ao
discente uma visdo consolidada do processo de matricula, incluindo tanto as disciplinas
solicitadas no periodo de matricula, rematricula, quanto as atribuidas diretamente pela
coordenagdo. Assim, o estudante pode acompanhar e verificar o andamento de suas

solicitacdes, bem como confirmar as disciplinas em que estd matriculado.

m) Retirar Matricula

Possibilita ao discente solicitar a retirada de uma ou mais disciplinas nas quais esta
matriculado, desde que a solicitacdo seja realizada exclusivamente dentro do periodo da
matricula extraordinaria. Essa op¢ao atende estudantes que desejam ajustar sua carga horaria

por motivos pessoais ou académicos.

n) Trancamento de Matricula

A funcionalidade oferece ao discente a possibilidade de gerenciar o trancamento de
disciplinas individualmente ou acompanhar o andamento de solicitacdes ja realizadas. Essa
funcionalidade esta dividida em duas opg¢des principais:

° Trancar Disciplinas: essa subfungdo permite ao estudante solicitar o
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trancamento de uma ou mais disciplinas matriculadas no periodo letivo atual. O processo €

feito de forma digital e inclui os seguintes campos:

O

Selecdo de Disciplinas: o estudante pode selecionar as disciplinas que deseja
trancar. Caso uma disciplina tenha co-requisitos, estes serdo automaticamente
trancados junto com a solicita¢do, garantindo a coeréncia curricular.

Motivo do Trancamento: o discente deve selecionar um motivo dentre as opgdes
listadas no sistema. Caso o motivo nao esteja disponivel, ha a possibilidade de
inserir uma justificativa textual personalizada.

Orientagdo da Coordenagdo: antes da aprovagdo final, a coordenaciao do curso
pode oferecer orientagdes ao estudante, visando a possibilidade de cancelar a
solicitacdo de trancamento, se julgar necessario.

Exibir Andamento do Trancamento: essa subfungao permite que o estudante

acompanhe o status das solicitagdes de trancamento realizadas anteriormente.

0)

Trancamento Geral de Matricula

Permite ao discente suspender temporariamente todas as suas atividades académicas

no semestre vigente. Essa funcionalidade € essencial para estudantes que enfrentam situagdes

excepcionais que impedem sua continuidade académica no periodo atual. No SIGAA, a opg¢ao

esta dividida em duas subfungoes:

Trancamento Automadtico: esta subfuncdo permite que o estudante solicite o

Trancamento Geral de Matricula (TGM) para o semestre em curso, desde que respeite os

critérios estabelecidos pela institui¢do. Regras e Condi¢des para o TGM:

O

Validade: o TGM ¢ valido apenas para o periodo letivo solicitado. Caso o
estudante deseje continuar o trancamento no proéximo semestre, uma nova
solicitagdo devera ser realizada.

Limites: cada estudante pode solicitar o TGM por até¢ 2 periodos letivos
regulares consecutivos ou nao.

Prazo de Solicitagdo: o pedido deve ser feito dentro do periodo de suspensio
regular estabelecido no Calendario Académico.

Prazo para Efetivacdo: o TGM ¢ efetivado apds 7 dias corridos da solicitagdo.
Durante esse prazo, o estudante pode cancelar a solicitacdo, se necessario.

Exibir Solicitagdes de TGM: esta subfunc¢ao permite ao estudante acompanhar

todas as solicitagdes de TGM realizadas.
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Permite visualizar os calendarios académicos de diferentes semestres, apresentando

informagdes organizadas por periodo letivo. Para cada calendario, sdo exibidos dados como

unidade responsavel, nivel de ensino e status de vigéncia. Além disso, a funcionalidade

detalha eventos académicos, incluindo periodos de matricula, rematricula, trancamento de

disciplinas e programas, cadastro de turmas, consolidagdo de turmas, submissao de planos e

relatorios de docéncia assistida, além de periodos letivos e de férias. Caso um calendario nao

esteja vigente, algumas informagdes podem permanecer indefinidas.

Clicando em “Visualizar Calendario Académico", é exibida a lista de calendarios

disponiveis por semestre. O estudante pode selecionar o periodo desejado para acessar

detalhes especificos sobre datas académicas.

q) Consultas Gerais

Figura 5 — Consultas Gerais
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Fonte: produgéo propria. (https://sigaa.unb.br/)

curriculares e estrutura curricular. Esta op¢do facilita o acesso a informagdes académicas

Permite que os discentes realizem buscas detalhadas sobre cursos, componentes
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importantes e estd dividida em trés subfun¢des principais:

° Consultar Curso: permite ao estudante visualizar a lista de cursos de graduacao
oferecidos pela instituicdo, incluindo informagdes sobre o coordenador responsavel. Os
cursos sao exibidos com: nome do curso, nivel de ensino, € nome do coordenador(a).

° Consultar Componente Curricular: esta opgdo possibilita a busca por
componentes curriculares (disciplinas), permitindo que o discente filtre os resultados com
base nos seguintes critérios: codigo da disciplina; nome do componente; unidade responsavel;
pré-requisitos e co-requisitos; e tipo e modalidade do componente. O estudante pode também
optar por visualizar os resultados em formato de relatoério para melhor organizagdo das
informacoes.

° Consultar Estrutura Curricular: nesta subfuncdo, o discente pode visualizar a
estrutura curricular de um curso especifico, incluindo: nome do curso; matriz curricular
vigente; codigo da matriz; e opgdo para buscar apenas estruturas curriculares ativas. Essa
funcionalidade ¢ essencial para que os alunos compreendam a organizagdo do curso,
identifiquem disciplinas obrigatorias e optativas, e planejem suas matriculas com base nas

exigéncias curriculares.

II. Aba “Pesquisa”

Figura 6 — Aba Pesquisa
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Fonte: produg¢ao propria. (https://sigaa.unb.br/)

Essa aba reune diversas funcionalidades relacionadas a participagao dos estudantes em
atividades de pesquisa académica. Essa se¢do ¢ especialmente relevante para alunos envolvidos
com iniciacdo cientifica, projetos de pesquisa e eventos académicos. As principais

funcionalidades disponiveis sdo:

a) Projeto de pesquisa
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Permite que os discentes consultem projetos de pesquisa cadastrados na universidade

e acompanhem sua participag¢do em projetos ativos. Essa ferramenta ¢ essencial para a gestao

da produgdo cientifica e para a formalizacdo do vinculo dos alunos com iniciativas de

pesquisa e esta dividida em duas subfungdes:

* Consultar Projetos: possibilita a busca por projetos de pesquisa ativos na institui¢ao,

oferecendo filtros detalhados para refinar a pesquisa. Ao realizar a busca, o discente pode

visualizar os projetos disponiveis e gerar um relatdrio detalhado. Os critérios disponiveis

incluem:
o

(@]

Tipo: Interno ou Externo.

Codigo do Projeto: No formato PPPNNNN-AAAA.

Ano: Filtragem por ano de inicio do projeto.

Pesquisador Responsavel: Opcao de busca por todos da UnB ou apenas da
unidade do discente.

Centro/Unidade Académica: Defini¢ao da unidade responsavel pelo projeto.
Titulo e Objetivos do Projeto.

Linha de Pesquisa e Area do Conhecimento.

Grupo de Pesquisa Vinculado.

Agéncia Financiadora e Edital de Fomento.

Situacao do Projeto: Ativo, concluido, etc.

Natureza e Tipo de Pesquisa.

Relatorio Final: Filtragem por projetos que ja submeteram ou ndo o relatério

final.

* Projetos que Participo: permite ao discente acompanhar sua participagdo em projetos

de pesquisa. Caso o estudante ndo esteja vinculado a nenhum projeto, o sistema exibe a

mensagem: "Nao hd membros de equipe cadastrados em agdes ativas coordenadas pelo

usuario atual". As informagdes exibidas incluem:

Nome do Projeto.

Categoria do Projeto.

Fun¢do Desempenhada pelo discente.
Carga Horaria Vinculada.

Data de Inicio e Término da Participagao.

Opgao de Emitir Declaragdo de participagdo no projeto.
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o Opcao de Visualizar Projeto para obter mais detalhes.

b) Plano de trabalho

Possibilita que os discentes acompanhem suas atividades vinculadas a projetos de
pesquisa. Essa ferramenta ¢ essencial para a organizacdo académica, garantindo que os
estudantes possam visualizar e gerenciar suas responsabilidades dentro de iniciativas
cientificas.

A funcionalidade exibe a subfun¢do “meus planos de trabalho”. Essa subfuncdo
possibilita que o discente visualize os planos de trabalho nos quais esta cadastrado, incluindo

informagdes detalhadas sobre sua participacdo. Os dados exibidos incluem:

° Projeto de Pesquisa Vinculado: nome do projeto ao qual o plano esta associado.

° Discente Ativo: indica se o estudante esta atualmente vinculado ao plano de
trabalho.

° Modalidade da Bolsa: caso o estudante possua bolsa de pesquisa, a modalidade

sera indicada.

° Status: mostra a situag@o do plano de trabalho, podendo indicar, por exemplo, se
esta ativo ou finalizado.

Além disso, o discente tem a op¢do de Visualizar Plano de Trabalho para obter mais
detalhes sobre suas atribui¢cdes e compromissos dentro do projeto.

Caso o estudante ndo possua planos de trabalho cadastrados, o sistema exibird a

mensagem: "0 planos de trabalho encontrados".

C) Relatorios de Iniciagdo Cientifica

Permite que os discentes enviem, acompanhem e consultem os relatorios parciais e
finais de seus projetos de pesquisa. Essa ferramenta ¢ essencial para o monitoramento do
progresso das atividades académicas e para garantir que os estudantes possam registrar
formalmente o andamento de seus projetos de iniciacdo cientifica. Possui as seguintes

subfungoes:
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Figura 7 — Relatorio de Iniciacdo Cientifica
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° Relatorios Parciais - Enviar/Consultar: essa subfuncdo permite que o discente

submeta o relatério parcial de seu projeto de iniciacdo cientifica ou consulte relatorios ja
enviados. Caso o plano de trabalho ndo esteja cadastrado, o aluno vera a mensagem: "Nao foram
encontrados planos de trabalho em andamento designados para vocé. Verifique junto ao seu
orientador se o cadastro do seu plano foi realizado".

° Relatorios Finais - Enviar/Consultar: permite ao discente enviar o relatdrio final

de seu projeto de iniciagdo cientifica ou consultar relatorios ja enviados.

d) Certificados e Declaragdes: Iniciagdo Cientifica

Permite que o discente acesse documentos relacionados a sua participagdo em projetos

de iniciacdo cientifica.

e) Congresso de Iniciagdo Cientifica

Figura 8 — Congresso de Iniciacao Cientifica
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Possibilita que os discentes participem e gerenciem suas atividades relacionadas a
congressos, incluindo o envio de trabalhos completos, consulta aos trabalhos submetidos,
emissdo de certificados e outros servigos relacionados ao evento. A fun¢do possui cinco
subfuncgdes:

° Submeter Trabalho Completo: permite que o discente envie o trabalho completo
para avaliacdo no Congresso de Iniciagdo Cientifica. O aluno deve preencher todos os campos
obrigatorios e anexar o trabalho conforme as diretrizes especificadas.

° Meus Trabalhos: permite ao discente consultar os trabalhos que ele submeteu ao
Congresso de Iniciagdo Cientifica. Nessa subfun¢do, o aluno pode visualizar os detalhes dos
trabalhos.

° Certificados: permite que o discente consulte e baixe o certificado de
participacao no Congresso de Iniciacdo Cientifica. Caso o trabalho tenha sido aprovado e o
aluno tenha participado do evento, o certificado estara disponivel para download.

° Baixar Modelo do Trabalho: o discente pode acessar e baixar o modelo oficial
do trabalho exigido para o Congresso de Iniciacdo Cientifica. Essa ferramenta ajuda o aluno a
formatar corretamente o trabalho de acordo com as normas do evento.

° Justificar Auséncia - Autor: caso o discente, na condicdo de autor do trabalho,

ndo possa comparecer ao congresso, essa subfuncao permite que ele justifique sua auséncia.

I11. Aba “Extensdo”

Figura 9 — Aba Extensao
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Visa a facilitar o gerenciamento e a participagdo dos discentes em atividades de
extensdo. Ela oferece diversas ferramentas para consultar, cadastrar e acompanhar as a¢des de
extensdo nas quais os estudantes estdo envolvidos, além de possibilitar a emissao de

documentos relacionados as atividades.

a) Consultar Ag¢des

Possibilita a busca de Ag¢des de Extensdao de acordo com uma série de critérios
personalizaveis. Isso ajuda os discentes a encontrarem e acompanharem as agdes mais
relevantes para seu interesse e area de estudo. Algumas acdes podem aparecer com a cor cinza
claro, indicando que sdo agdes de extensdo isoladas e com a situagdo Cadastro em Andamento.
Campos de pesquisa disponiveis:

° Titulo da Acao;

° Ano;
° Cadigo;
° Periodo de Execucao;
° Periodo de Conclusdo;
° Periodo de Inicio;
° Periodo de Envio do Relatorio Final;
° Edital;
) Tipo da Agao:
o Curso;
o Evento;

o Prestagdo de Servigos;
o Produto;

o Programa,;
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o Projeto.

° Area do CNPq;

° Centro/Unidade Académica do(a) Discente;

° Centro/Unidade Académica do(a) Técnico(a) Administrativo(a);
° Centro/Unidade Académica do(a) Docente;

) Unidade Proponente;

° Centro/Unidade Académica do(a) Coordenador(a) da Acao;

° Centro da Agao;

° Area Tematica;

° Programa Estratégico;
° Dimensdo Académica;
° Palavras-chave;

. Servidor;

b) Meus Planos de Trabalho

Permite visualizar os planos de trabalho nos quais o discente estd vinculado como
participante, com informacdes detalhadas sobre a acdo de extensdo. Caso o estudante ndo
possua planos de trabalho cadastrados, o sistema exibird a mensagem: "Usuario atual nao

participa ou participou como discente de agdes de extensao".

C) Minhas Ag¢des como Membro da Equipe

Nessa secdo, o discente pode consultar as agdes de extensdo das quais participa como
membro da equipe organizadora. Caso o usudrio ndo esteja vinculado a nenhuma agdo, a

mensagem sera: "Nao ha A¢des cadastradas para o usudrio atual".

d) Relatorio de Discente de Extensao

Permite ao discente gerenciar os relatorios relacionados as suas agdes de extensdo. O
estudante pode cadastrar, visualizar, editar, enviar ou cancelar relatorios parciais ou finais,
conforme necessario. Caso o estudante ndo tenha acdes de extensdo ativas, o sistema exibird a
mensagem: "Nao hé acdes de extensdo ativas onde o usudrio atual € bolsista ativo".

e) Certificados e Declaragoes
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Permite ao aluno acessar e solicitar documentos autenticados relacionados as suas
atividades de extensdo, como certificados e declaragdes. Funcdes disponiveis: visualizar; emitir

declaragdo; e emitir certificado.

f) Inscri¢do On-line em Ag¢des de Extensao

Possibilita que o discente se inscreva em cursos e eventos de extensao promovidos pela
universidade. Ao acessar a funcionalidade, o usudrio sera direcionado para uma pagina onde
precisa fazer login utilizando sua conta do Gov.Br. Caso seja um usuario estrangeiro, ele podera
acessar a plataforma utilizando a opcao "Acessar como estrangeiro”". Apds o login, o usuario
sera direcionado para a tela inicial da funcionalidade, que apresenta as seguintes opgoes:

° Pégina Inicial: retorna a pagina principal do sistema.

° Extensdo: acesso ao menu de A¢des de Extensdo, onde o usudrio pode visualizar
todos os cursos e eventos de extensdo oferecidos.

° Cadastro: permite ao usudrio alterar seus dados cadastrais relacionados a
extensao.

Depois, o aluno terd acesso as seguintes opgoes:

° Inscricdes Abertas: exibe uma lista de cursos e eventos de extensdo com
inscrigdes abertas. O usudrio pode explorar as opcdes e se inscrever nas atividades de seu
interesse.

° Minhas Inscri¢des: mostra as acdes de extensdo nas quais o usuario ja se
inscreveu, incluindo informagdes sobre o status de cada inscrigao.

° Minhas Participagdes em Cursos e Eventos: exibe informagdes sobre as acdes de

extensao que o usudrio ja participou, incluindo certificados e status de participagao.

g) Visualizar Resultados das Inscri¢des

Permite que o usuario verifique os resultados das sele¢cdes das acdes de extensdo, desde
que tenha participado de algum processo seletivo. Caso o usuario ndo tenha participado de
nenhum processo seletivo, o sistema informara: "Vocé nao participou de nenhum processo
seletivo de extensdo, portanto, ndo pode visualizar os resultados das selecdes"

Para os processos seletivos em que o usudrio tenha participado, o resultado estara

disponivel nesta se¢ao, permitindo visualizar o status da sele¢do e os detalhes da aprovacao ou
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nao no processo.
IV.  Aba “Bolsas”

E uma secio dedicada a gestdo de bolsas de estudo e auxilios oferecidos pela UnB.
Ela centraliza todas as funcionalidades relacionadas a solicitagdo, renovagao,
acompanhamento e documentacao de bolsas, facilitando o acesso dos estudantes a beneficios
como bolsas de assisténcia estudantil, monitoria, pesquisa, extensao e outras modalidades. A
aba ¢ dividida em subse¢des que permitem desde a adesdo ao cadastro unico até o

acompanhamento de solicitagdes e renovacao de bolsas.

Figura 10 — Aba Bolsa

& Ensino -_'JPesquisa * Extensdo II||:'Esurnls.as %:‘ Estagio PMDbi“dﬂdE &5 Outros

L . Cadastro Unico k
Avaliacio do Docente por Dis

A avaliacdo docente por discentes & o instn
o desempenho de docentes, da disciplina,
o questionario serd de resposta cbrigatdriz

Declaracdo de Bolsista k

TIT T

Oportunidades de Bolsa
Acompanhar Meus Registros de Interesse

Minhas Bolsas na Instituicdo

Solicitacdo de Bolsas ¥
Fonte: produgio propria. (https://sigaa.unb.br/)

a) Cadastro Unico

Permite que o discente se inscreva no “Cadastro Unico”, um pré-requisito obrigatorio
para concorrer a bolsas de assisténcia estudantil na UnB. Esse cadastro coleta informagdes
socioecondmicas e familiares para determinar a prioridade do aluno nos programas de bolsas.
Esta dividida em trés subfunc¢des:

° Aderir: permite preencher o questiondrio socioecondmico, adicionar membros
do grupo familiar e anexar documentos comprobatorios. Passos: Declaragao de veracidade —
Perfil do discente — Endereco familiar — Questionario socioecondmico — Documentagao.

° Consultar Adesdes: exibe o status do cadastro unico (ex: "Validado", "Pendente
de Documentagdo"). Permite corrigir documentos ou reenviar informagdes solicitadas pela
assistente social.

° Declaragao de Discente Prioritario: gera uma declaragdo atestando a prioridade

do discente, apos validagcdo do cadastro tinico.
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b) Declaracdo de Bolsista

Esta funcionalidade permite ao aluno declarar formalmente que nao acumula bolsas
incompativeis (ex: duas bolsas da UnB simultaneamente). E uma exigéncia para receber
beneficios. Esta dividida em duas subfung¢des:

° Assinar Declaragdo: o aluno preenche seus dados e confirma, digitalmente, que
esté ciente das regras de ndo acimulo.

° Visualizar Assinaturas: lista todas as declaracdes ja assinadas, com data e

periodo de vigéncia.
c) Oportunidades de Bolsa

Funciona como um portal centralizado que reune todas as vagas de bolsas disponiveis
na Universidade, categorizadas por modalidade e 4rea de atuacdo. Inclui vagas para bolsas de

monitoria, tutoria, extensao, pesquisa, acdes integradas e apoio técnico.
d) Acompanhar Meus Registros de Interesse

Permite ao discente monitorar todas as bolsas e projetos nos quais manifestou

interesse.
e) Minhas Bolsas na Institui¢cdo

Possibilita ao usudrio acessar e visualizar todas as bolsas remuneradas concedidas pela
Universidade para o seu vinculo académico. Se nao houver nenhuma bolsa registrada para o
vinculo consultado, sera apresentada a seguinte mensagem: "Nao foram encontradas bolsas

remuneradas concedidas pela institui¢ao para este vinculo".
f) Solicitagdo de Bolsas
Permite que os discentes interessados em auxilios financeiros oferecidos pela

Universidade realizem a solicitagdo diretamente pelo sistema. Esse processo inclui o

preenchimento de um formulério socioeconémico, anexagao de documentos comprobatorios e
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acompanhamento do status da solicitagao.

O sistema possibilita também a renovacao de bolsas ja concedidas, desde que atendidos
os critérios estabelecidos pela Institui¢ao. Apresenta as seguintes subfungdes: solicitagao de
bolsa auxilio; acompanhamento da solicitagao de bolsa auxilio; e renovagdo de bolsa auxilio.
A renovagao de uma bolsa auxilio € obrigatoria para que o aluno continue recebendo o beneficio
nos periodos subsequentes. Caso o aluno opte por ndo renovar o auxilio, devera selecionar a
op¢ao “Nao Solicitar a Renovagdo da Bolsa”. Apos a confirmagdo, essa acao nao podera ser

desfeita.
V. Aba “Estagio”

Figura 11 — Aba Estagio

& Ensino ) Pesquisa ¥ Extensdo ? Bolsas 2 Estagio _') Mobilidade '&s Outros

Mural de Vagas

Nao ha noticias cadastradas. Pré-cadastro de Estégio

Gerenciar Estagios

Fonte: produgio propria. (https://sigaa.unb.br/)

E uma secao dedicada a gestao e consulta de oportunidades de estagio para os discentes.
Ela permite que os estudantes tenham acesso as vagas disponiveis, bem como informagdes

sobre convénios de estagio firmados pela instituigdo.

a) Mural de Vagas

Os alunos podem visualizar as ofertas de estagio abertas e disponiveis para seu curso,
além de consultar oportunidades de outros cursos. Para cada vaga, sdo exibidas as seguintes
informacdes: titulo da vaga; quantidade de vagas disponiveis; valor da bolsa-estagio; prazo final

para inscri¢do; e opg¢ao para visualizar detalhes da oferta.
b) Pré-cadastro de Estagio
Permite que os estudantes pesquisem e consultem convénios de estidgio ativos da

institui¢do, utilizando diferentes critérios de busca, como: nome da concedente; titulo do

estagio; CPF/CNPJ da empresa; responsavel pelo estagio; nimero do convénio; situagdo do
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convénio (ativo/inativo); modalidade do estdgio (curricular obrigatorio/ndo obrigatério); e
agente de integracdo envolvido (sim/ndo).

A consulta retorna uma lista de convénios de estagio, informando: nimero do convénio;
empresa ou institui¢ao concedente; titulo do estagio; periodo de vigéncia do convénio; tipo do
convénio (obrigatorio/ndo obrigatério); responsavel pela solicitacdo; data da solicitagdo;
situacdo atual (ativo/inativo). Essa funcionalidade permite que os discentes tenham acesso as
empresas conveniadas com a universidade, facilitando a busca por oportunidades alinhadas ao

S€u Curso.

c) Gerenciar Estagios

Disponibiliza ferramentas para acompanhamento e administracdo dos estdgios em

andamento.

VL Aba “Mobilidade”

Figura 12 —Aba Mobilidade

1IS80 ?Bolsas .2 Estégio :)Mobilidade @ Outros

‘ Editais de Mobilidade » Realizar Inscrigao

Visualizar Inscrigdo/Processo de Mobilidade
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Fonte: produgdo propria. (https://sigaa.unb.br/)

Permite ao discente acessar informagdes sobre programas de mobilidade académica,

tanto nacionais quanto internacionais, ou seja, intercambio entre instituigdes.

a) Editais de Mobilidade

Possibilita ao discente realizar e visualizar suas inscrigdes nos processos de mobilidade.
As subfung¢des disponiveis sao:

° Realizar Inscri¢do: o discente pode se inscrever nos processos seletivos
disponiveis. Para isso, deve preencher um formulério de inscri¢do com os dados solicitados e
enviar. Ap0s a inscri¢ao, nao sera possivel editar as respostas ou enviar documentos adicionais.

° Visualizar Inscrigao/Processo de Mobilidade: o estudante pode acompanhar o

status da sua inscri¢do, verificando se foi deferida, indeferida, ou se o candidato foi selecionado
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ou estd em cadastro reserva. Além disso, para os candidatos selecionados, € possivel visualizar
o andamento do processo de mobilidade, como a pendéncia de aprovagdo pela coordenagio,

validacao pela institui¢ao de destino ou o registro final no historico académico.

VII. Aba “Outros”

Figura 13 — Aba Outros

& Ensino ) Pesquisa "% Extensdo ?Bolsas . 2 Estagio :)Mobilidade (& Outros

i Ambientes Virtuais 3
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Fonte: produgio propria. (https://sigaa.unb.br/)

Oferece diversas funcionalidades que visam atender as necessidades dos discentes em
relacdo ao ambiente académico, acessibilidade ¢ interacdo com a coordenacao de curso. Ela ¢
dividida em varias fungdes e subfungoes, que facilitam o acesso as ferramentas e informagdes

relevantes.

a) Ambientes Virtuais

Permite ao discente buscar e interagir com comunidades virtuais, que sdo ambientes de
socializagdo e colaboracao online. As subfungdes dessa fungao sao:

° Buscar Comunidades Virtuais: o usudrio pode procurar por comunidades virtuais
disponiveis, utilizando filtros de busca como o nome da comunidade e o tipo (privada, publica
e ndo moderada, ou moderada). O discente pode se inscrever nas comunidades ou apenas
visualizar o conteudo sem se tornar membro. Comunidades privadas exigem convite para
participagdo, enquanto as publicas permitem inscrigao livre.

° Minhas Comunidades: permite ao discente acessar as comunidades virtuais das
quais ja € membro. Esta subfun¢ado facilita o gerenciamento e a interagdo dentro dos espagos

virtuais aos quais o aluno pertence.

b) Coordenacao de Curso

Oferece diversas opgdes para os discentes se comunicarem e acessarem informacoes

relacionadas ao seu curso. As subfung¢des incluem:
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° Atendimento ao Aluno: permite ao discente entrar em contato com a
Coordenagdo do Curso para tirar dividas ou pedir esclarecimentos sobre questoes académicas.
O discente recebe uma resposta via e-mail e pode acompanhar o status de sua solicitacao através
da tela de atendimento.

° Forum de Cursos: o féorum permite que os discentes participem de discussoes
sobre o curso, como divulgacdo de projetos, bolsas e outros assuntos importantes. O aluno pode
cadastrar novos topicos ou responder aos ja existentes, com a possibilidade de gerenciar apenas
os topicos que criou. O forum ¢ acessivel a todos os discentes do curso e a coordenagao.

° Péagina do Curso: através desta subfungao, o discente pode acessar a pagina web
do seu curso, onde encontrara documentos, calendarios, turmas e outras informagdes relevantes

sobre o curso.

c) Necessidades Educacionais Especificas

Esta funcdao atende aos alunos que possuem necessidades educacionais especiais,
facilitando o acesso aos servicos de apoio oferecidos pela Diretoria de Acessibilidade e Inclusao
- DACES. As subfungdes desta funcao sao:

° Solicitar Apoio a DACES: permite ao discente registrar uma solicitacdo de
apoio, caso tenha necessidades educacionais especificas. O aluno deve preencher um formulario
no SIGAA e, apds a solicitagdo, aguardar a aprovacdo da documentagdo necessaria para
agendamento de entrevista com a equipe da DACES.

° Entrar em Contato: esta subfun¢do permite ao discente entrar em contato
diretamente com a equipe da DACES, fornecendo informacdes detalhadas sobre as suas

necessidades de acessibilidade e dificuldades enfrentadas no processo de aprendizagem.
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ANEXO II — Funcionamento do Sistema Eletronico de Informacdes (SEI!)

O acesso dos alunos ao Sistema Eletronico de Informacgdes (SEI!) ¢ o mesmo
fornecido aos usudrios externos. Assim, tanto alunos quanto membros internos ou externos a
comunidade podem acessar as funcionalidades descritas abaixo visitando a pagina

https://portalsei.unb.br/ e clicando no link “Usuario externo e aluno”. O aluno devera se

cadastrar na pagina e depois podera entrar com login e senha cadastrados.

Figura 1 — Sistema Eletronico SEI
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portalseiund.br

NN universidade de Brasilia

PESQUISA PUBLICA BOLETIM DE ATOS OFICIAIS

USUARIO EXTERNO E ALUNO N
<

9 AUTENTICIDADE DE DOCUMENTOS o CARTA DE SERVIGOS DO SEI 0 ACESSE O SEIl

Fonte: produg¢ao propria. (https://portalsei.unb.bt/)

A seguir esta uma lista detalhada das funcionalidades disponiveis no SEI! para alunos

de graduagao.

I Controle de Acessos Externos

Péagina inicial quando se entra no sistema, o usuario externo ou aluno tem acesso a
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lista dos processos que protocolou no SEI!. Ao clicar no numero do processo, o aluno terd
acesso aos andamentos desses, com informagdes do setor em que se encontra e data em que

tramitou.

Figura 2 — Controle de Acesso Externo
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Peticionamento Lista de Acessos Externos (1 registro):
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Intimacbes Eletrénicas

Fonte: produgédo propria. (https://portalsei.unb.br/)

II. Alteragao de Senha

Permite ao aluno alterar sua senha de acesso ao SEI!.

Figura 3 — Alteracao de Senha

sel.

Controle de Acessos Externos

Alteracdo de Senha
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|
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Fonte: produg¢ao propria. (https://portalsei.unb.br/)

II1. Pesquisa Publica

Possibilita que o aluno pesquise por processos que tramitam no SEI!. A pesquisa pode
ser feita pelo nimero de protocolo, por texto que consta no processo, como nome, pelo

interessado ou remetente, pela unidade que gerou o processo ou documento, pelo tipo de
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processo, tipo de documento e data de criacdo. O aluno pode selecionar se a pesquisa sera
feita em processos, documentos gerados no sistema ou documentos externos anexados. Apos
colocar as condic¢des de busca, o aluno deverd preencher o cddigo de verificacao para fazer a

pesquisa.

Figura 4 — Pesquisa Publica
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Fonte: produgdo propria. (https://portalsei.unb.br/)

Como resultado da pesquisa aparecera uma lista de processos e documentos
que correspondem as condigdes solicitadas. Ao clicar no processo, o aluno terd acesso as
seguintes informag¢des do processo: numero de protocolo, tipo de processo, data de geracao,
interessado, e lista de andamentos contendo data e hora, unidade de tramitagao e descrigao da
tramitagdo. A pagina também permite que o aluno imprima as informagdes, com um botao

especifico para isso.
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Figura 5 — Pesquisa Processual
ERSIDADE DE BRASILLA

b I- sen

Pesquisa Processual

[
-
Imprimir

Processo: 23 06_

Tipo: Graduacdo: Ingresso - Reintegracéo
Data de Gerac#o: 15/08/2024

Interessados: —

Processo tramitando com nivel de acesso restrito.

Lista de Andamentos (23 registros):

DataHora Unidade Descricdio
24/09/2024 15:27 SAA/COS Conclusdo do processo na unidade
24/09/2024 15:27 SAAJCOS Reintegracio efetuada. Discente comunicado(a) pelo e-mail _gmail_com
24/09/2024 15:27 SAA/COS  Envio de correspondéncia eletranica 11 [l (E-mail)
24/09/2024 1453 SAA/COS  Processo recebido na unidade

Fonte: produgdo propria. (https://portalsei.unb.br/)

IV. Peticionamento de Processo Novo

A péagina de Peticionamento de Processo Novo permite que o aluno entre com

um pedido ou solicitagdo na Universidade de Brasilia, sobre tema constante na seguinte lista:

° Graduagao: Concessao de Créditos em Lingua Estrangeira
° Graduagdo: Confirmagao de Curso
° Graduagao: Dispensa de Disciplinas, Aproveitamento de Estudos

° Graduagao: Dupla Diplomagao

° Graduacgao: Estrutura do Curriculo - Alterag¢ao curricular
° Graduagao: Ingresso - Reintegracao

) Graduacdo: Mudanga de Curso

° Graduagao: Trancamento Geral de Matricula Justificado
° Graduacao: Trancamento Parcial de Matricula Justificado
° Patrimdnio: Alienacao de Imovel - Cessao. Aluguel

Cada tipo de solicitacdo exigira que o aluno preencha campos com
informagdes verdadeiras e pertinentes a cada processo, além de possibilitar, em certos casos,
a anexacao de documentos externos de comprovacao. A universidade admite como valida a

assinatura eletronica por meio de usudrio e senha.
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Figura 6 — Peticionamento de Processo Novo
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o aconfecgdo da peticdo e dos documentos digitais em conformidade com os requisitos estabelecidos pelo
sistema e orientacdes disponiveis, no que se refere ao formato e ao tamanho dos arquivos transmitidos
eletronicamente, o preenchimento de todos os campos obrigatdrios e a anexagdo dos documentos
essenciais e complementares;

a conservagdo dos documentos originais em papel que foram digitalizados para envio por meio de
peticionamento eletrénico, até que decaia o direito da Administragdo de rever os atos praticados no
processo para que, caso solicitado, sejam apresentados & UnB para qualguer tipo de conferéncia.

Recibos Eletrénicos de
Protocolo

Intimacbes Eletrénicas

o

Tipo do Processo:

Escolha o Tipo do Processo que deseja iniciar:
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Fonte: produgdo propria. (https://portalsei.unb.br/)

V. Peticionamento Intercorrente

E utilizado para o protocolo de documentos em processos que ja estdo em tramitagao.

O aluno precisa ter o nimero do processo.


https://portalsei.unb.br/

113

Figura 7 — Peticionamento Intercorrente
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Processo Novo
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Fonte: produgédo propria. (https://portalsei.unb.br/)

VI. Recibos Eletronicos de Protocolo

Possibilita ao aluno ter acesso aos recibos de protocolo dos processos que deu entrada

no sistema.

Figura 8 — Recibos Eletronicos de Protocolo
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Fonte: produgéo propria. (https://portalsei.unb.br/)
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VII. Intimagdes Eletronicas

Permite ao aluno consultar e verificar se possui alguma intimagao eletronica emitida
pela Universidade de Brasilia. A intimagdo ¢ uma forma de comunicacdo direta entre a
universidade e usuarios externos e alunos, e pode ser utilizada para demandas como solicitar
a apresentacdo de documentos ou informagdes complementares. Quando um aluno recebe

uma intimacao, ele recebe uma notificacao no e-mail cadastrado.

Figura 9 — Intimagdes Eletronicas

sel.

el Intimacdes Eletronicas
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Fonte: produgio propria. (https://portalsei.unb.br/)
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ANEXO III — Survey

20. Qual é a sua idade?
o anos
21. Qual é o seu género?
o Feminino
o Masculino
o Outro
o Prefiro ndo dizer
22. Qual curso vocé faz?
o Artes Cénicas
o Artes Visuais
o Design
o Miusica
o Teoria, Critica e Historia da Arte
23. Seu curso é diurno ou noturno?
o Diurno
o Noturno
o A distancia
24. Seu curso ¢ licenciatura ou bacharelado?
o Licenciatura
o Bacharelado
25. Em qual ano vocé entrou no seu curso?
o Ano:
26. O quanto vocé concorda com a seguinte afirmagado: tenho facilidade com aulas
online.
o 1) discordo totalmente
o 2)discordo
o 3)indiferente
o 4)concordo
o 5) concordo totalmente
27. Voce ja fez alguma solicitaciio a direcio/secretaria/coordenacio no Instituto de
Artes? (Pode marcar mais de uma opc¢ao)

o Direcao: ( ) Sim ( )Nao
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o Secretaria: ( ) Sim ( )Nao
o Coordenacao: ( ) Sim ( )Nao
28. Quais formas de acessar servicos administrativos digitais vocé ja utilizou? (Pode
marcar mais de uma opc¢ao)
o SIGAA para a emissao de documentos ou solicitagdo de atendimento
o SIGAA para tratar de bolsas ou de estagios
o SIGAA para tratar de pesquisa
o SIGAA para tratar de extensao
o SIGAA para tratar de intercambio
o SEl para fazer solicitagdes (aproveitamento de estudos, reintegracéo...) ou
para pesquisa de processos
o E-mail da secretaria/coordenagéo do departamento (vis@unb.br;
musica@unb.br; din@unb.br; cen@unb.br; coordvisunb@gmail.com;
coordvis@unb.br; cen.cgrad@unb.br; muscoord@unb.br; coordesign@unb.br)
o E-mail da Dregao do IdA (ida@unb.br)
29. Voce considera que ha servicos que deveriam ser fornecidos obrigatoriamente de
forma presencial?
o Sim.
o Nao. Prefiro que todos os servigos sejam online.
30. Se voceé respondeu sim na pergunta anterior, indique quais servigos deveriam ser
fornecidos obrigatoriamente de forma presencial. (Aberta)

(@]

31. Como vocé avalia o atendimento online a sua solicitacao?
o a) Agil e eficiente
o b) Agil, porém incompleto
o c¢) Demorado, mas eficiente
o d) Demorado e incompleto
o e) Precario: sem resposta ao atendimento
o f) Nunca fiz solicitacdo online e nao sei responder
32. Geralmente, quando voce solicitou um atendimento, quanto tempo vocé esperou
pelo atendimento?
o Poucas horas

o Dias



(o]

(o]

o
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Semanas
Meses

Anos

33. Se tivesse que apontar qual a sua principal dificuldade em utilizar esses servicos

administrativos digitais da UnB, qual das op¢oes a seguir seria a maior barreira?

(o]

(¢]

O

O

Nao tive dificuldades

Localizar os servigos

Problemas técnicos de acesso (disfungdes na ferramenta que presta o servigo)
Compreender previamente como obter o servigo

Procedimentos de dificil compreensao

Resposta demorada

Nao-resposta da minha solicitagao

34. Com que frequéncia vocé utiliza os servi¢os administrativos digitais da UnB?

(o]

O

O

(o]

(o]

Nunca
Raramente

As vezes
Frequentemente

Sempre

35. Quao satisfeito vocé esta com os servicos administrativos digitais oferecidos pela

UnB?

O

(o]

(0]

o

o

Muito insatisfeito
Insatisfeito
Neutro

Satisfeito

Muito satisfeito

36. Vocé recebeu algum treinamento ou orientacio sobre como utilizar os servicos

digitais da UnB? (Pode marcar mais de uma opcao)

o

o

(0]

(e]

Recebi uma cartilha
Encontrei informagdes de utilizagdo nas redes sociais
Encontrei informacgdes de utilizagdo no site da UnB

Nao recebi nenhuma orientagao

37. Vocé recomendaria a utilizacio dos servicos administrativos digitais da UnB para

outros estudantes? Justifique
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38. Quais outros servi¢os a UnB poderia comecar a disponibilizar de forma online?

(Aberta)




