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RESUMO

Este estudo de caso visa analisar a relagédo entre as estratégias de inovacao
tecnoldgica adotadas em uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) publica brasileira e
a qualidade da gestéo de seus servigcos de atendimento. A partir de um levantamento
bibliografico, foi realizado um levantamento acerca das estratégias de inovacgao
tecnologica adequadas a gestdo do atendimento no setor publico. J& a analise
descritiva foi feita a partir de pesquisa documental, em relatérios e sites institucionais,
para identificar seus principais servi¢cos de atendimento, bem como da coleta de dados
realizada na Universidade de Brasilia, através de um questionamento feito as areas
correlatas sobre a coleta e os registros dos dados relacionados a estas atividades.
Dentre os principais achados, foi identificado que, muito embora a teoria indique que
elas impactem positivamente na tomada de decisdo organizacional, bem como na
padronizacao, na transparéncia, na coparticipacao da sociedade, na melhor utilizacéo
de recursos e na interacdo entre e intra setores, restam nas evidéncias empiricas o
baixo ou inadequado controle dos dados relacionados ao atendimento ao publico,
como a auséncia de uniformidade, continuidade e padroniza¢cdo em sua coleta e que
isso muito se da pela defasagem institucional acerca da implementacdo de
ferramentas digitais de gestéo e coleta de dados relacionadas a estas atividades. Além
disso, é explicita a necessidade da figura do gestor para a estruturacdo e
implementacg&o do conceito e da estratégia de Governo Digital dentro dessa tematica,
para a contextualizacdo da implementacéo das tecnologias digitais em cada atividade,
para a elaboragéo de politicas internas de incentivo e valorizagédo a cultura de coleta
de dados, transparéncia publica e coparticipacdo cidadd, bem como para se pensar
na incluséo digital, tendo em vista o cenario do setor publico.

Palavras-chave: Gestdo publica, governo digital, atendimento ao publico.



ABSTRACT

This case study aims to analyze the relationship between the technological innovation
strategies adopted in a Brazilian Public Higher Education Institution (HEI) and the
quality of management of its customer service. Based on a bibliographical survey, a
survey was carried out on the technological innovation strategies appropriate to the
management of care in the public sector. The descriptive analysis was carried out
based on documentary research, in reports and institutional websites, in order to
identify their main care services, as well as data collection carried out at the University
of Brasilia, through questioning the related areas about the collection and records of
data related to these activities. Among the main findings, it was identified that, although
the theory indicates that they positively impact organizational decision-making, as well
as standardization, transparency, co-participation of society, better use of resources
and interaction between and within sectors, what remains in the empirical evidence is
the low or inadequate control of data related to customer service, such as the lack of
uniformity, continuity and standardization in its collection and that this is largely due to
the institutional lag regarding the implementation of digital management and data
collection tools related to these activities. In addition, there is an explicit need for a
manager to structure and implement the Digital Government concept and strategy
within this theme, to contextualize the implementation of digital technologies in each
activity, to draw up internal policies to encourage and enhance to the culture of data
collection, public transparency and citizen co-participation, as well as thinking about
digital inclusion, considering the scenario of the public sector.

Keywords: Public Administration, Digital Government, Customer Service.
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1 INTRODUCAO

Apos o isolamento social provocado pela pandemia da Covid-19, ficou ainda
mais evidente a necessidade de se pensar em alternativas que acelerassem e
aprimorassem o processo de digitalizacdo de servicos publicos, com a intencdo de
suprir as diversas demandas e transformacdes da sociedade.

Desta feita, e também visando a reducdo da maquina publica, lancando méao
da automacédo, em 28 de abril de 2020, o governo federal lancou o Decreto de n°
10.332, a fim de instituir a Estratégia de Governo Digital. No mesmo sentido,
sancionou a Lei n® 14.129, de 29 de marco de 2021, a qual dispbe sobre principios,
regras e instrumentos para o Governo Digital e para o0 aumento da eficiéncia publica.

Em tempos em que a tecnologia se faz cada vez mais presente em nossa
rotina, a informatizacdo das instituicdes publicas e a ampliacdo da digitalizacdo de
seus servigcos tém um papel fundamental para a desburocratizacao e simplificacéo na
efetivacdo de seu acesso pela populacao.

Assim, ambos normativos tornam-se relevantes pois sinalizam a preocupacao
da administragdo em acompanhar essas transformac¢des sociais, bem como
convergem para a busca de uma experiéncia mais satisfatoria de atendimento, tanto
para o cidadao que o recebe, quanto para a instituicdo que o oferta, reduzindo os 6nus
na busca de seus direitos (tempo de locomocédo, gastos com transporte, tempo de
espera, etc). Além disso, visam a promocéao da integracdo da administracdo publica,
e, com isso, a redugao de custos com uma oferta ampliada.

Economicamente, os reflexos sdo visiveis. Sobre um balanco realizado pela
até entdo Secretaria Especial de Desburocratizacdo, Gestdo e Governo Digital do
Ministério da Economia, entre a gestdo de 2019 a 2022, a Agéncia Brasil publicou que
a “digitalizacao dos servigos publicos gerou economia de R$ 2 bilhdes por ano, sendo
R$ 1,5 bilhdo para a populacéo e R$ 500 milhdes para o governo” (AGENCIA BRASIL,
2021).

Diante disso, os gestores publicos dos mais diversos 6rgaos e entidades tém
se desdobrado para se adequar a esta nova realidade que vem surgindo, isto €, a de
uma administracdo publica cada vez mais inteligente, na intencdo de romper,
inclusive, com o0s estigmas de uma maquina publica ineficiente e burocratica,
possibilitando o0 acesso aos servi¢os e a garantia de seus direitos em meio remoto e

a interacdo com o cidadao de forma agil e simplificada.
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Dentre outros servigos, os que lidam diretamente com o atendimento ao
publico-cidaddo vém sofrendo estas transformacdes e buscando se reinventar,
especialmente apds a imposicao legal do isolamento social ocasionado pela Covid-
19, a qual impediu o acesso fisico aos postos de atendimento.

Na Universidade de Brasilia (UnB) ndo foi diferente. Assim como em suas
congéneres, foi as pressas que esta Instituicdo de Ensino Superior publica precisou
buscar alternativas para planejar, executar e dar continuidade as suas atividades de
ensino-aprendizagem, bem como o apoio académico de forma remota. Foi lancando
mao de plataformas digitais que pbéde alcancar este objetivo. Contudo, a hipétese
levantada por este trabalho é de que ela ainda ndo estd preparada completamente
para prestar um atendimento discente de qualidade, especialmente nestes moldes a
outra é a de que, por isso, 0s gestores dessas areas encontram dificuldades para gerir
todas as atividades.

Ocorre que, no setor publico, o qual contempla as mais variadas areas e
contém uma cartela de servicos e clientela extremamente diversa e ampla, torna-se
complexo definir estratégias adequadas que supram as necessidades de cada
realidade e de suas especificidades.

Deste modo, para que se obtenha éxito no alcance dos objetivos que constam
nos supracitados normativos e haja a manutencéao da qualidade e melhoria constante
na prestacao dos servicos publicos, é importante realizar uma analise de diagndstico
acerca das estratégias que vém sendo implementadas, de modo a verificar de que
forma estdo impactando no desempenho de cada atividade da organizacao.

Essa € uma informacdo imprescindivel para a tomada de decisdo dos
gestores, pois, com isso, tém a oportunidade de realizar prognésticos mais assertivos
acerca da situacao de sua instituicdo. Além disso, serve como um termdémetro, dando
o feedback do que tem ou ndo funcionado e como, além de possibilitar tracar
estratégias que intervenham positivamente para a solu¢do de problemas reais. Sem
contar nos ganhos para a populagédo com servigos cada vez mais eficientes e efetivos.

E o que este estudo se propde a fazer ao procurar responder a seguinte
guestdo: Como as estratégias de utilizacdo das tecnologias digitais afetam a gestao
da prestacéo dos servicos de atendimento ao discente da UnB? Para responder a esta
pergunta, foi realizado um estudo de caso, tendo como objeto de pesquisa a UnB .

A fim de alcancar o objetivo geral proposto, que € o de, através de um estudo

de caso, analisar a relacdo entre as estratégias de inovacédo tecnologica adotadas
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pela UnB e a qualidade da gestao de seus servi¢os de atendimento ao discente, foram

estabelecidos os seguintes objetivos especificos:

Realizar um levantamento bibliografico acerca das estratégias de inovacao
tecnologica adequadas a gestdo do atendimento no setor publico.

Identificar os principais servigos relacionados ao atendimento ao aluno/a de
graduacédo da UnB.

Investigar quais estratégias tecnologicas a UnB vem adotando para prestar
seus servi¢cos de atendimento ao aluno.

Avaliar como as estratégias de utilizacdo de tecnologias digitais na UnB afetam
a gestao de seus servicos de atendimento ao aluno.

Propor melhorias na entrega dos servigos de atendimento ao aluno da UnB.

Assim, o presente trabalho foi dividido em 5 (cinco) capitulos: Neste
primeiro, introdutério, consta um pano de fundo acerca do processo de
digitalizacdo do setor publico dentro da teméatica de atendimento, a problematica
da pesquisa, seus objetivos, geral e especificos, a hip6tese levantada e a
relevancia do estudo. No segundo, cumprindo um dos objetivos propostos, consta
a revisdo da literatura e o referencial teérico, que contemplam conceitos como
Governo Digital, Business Intelligence and Analitycs (BI&A) e gestao e inovacgao
do atendimento ao publico. No terceiro capitulo, os métodos e as técnicas
realizados para a consecucdo da pesquisa sdo. No quarto sdo apresentados e
discutidos os resultados do levantamento empirico realizado para que fossem
alcancados os objetivos II, 111, IV e V. No quinto, sdo feitas as consideracdes finais.
Por fim, ha a listagem das referéncias que nortearam este trabalho.

Os servigos remotos foram tema recorrente durante a pandemia iniciada em
2020 e sdo o caminho fatal que o setor publico Brasileiro tende a tomar, levando-
se em conta a tendéncia mundial, que visa a digitalizacdo e a automacgédo dos
servi¢os, nao apenas ofertados pelo Estado, como também pela iniciativa privada.
Assim, este trabalho torna-se relevante para levantar uma reflexdo acerca de sua
implementacéo e suas implicacdes, além de seu carater como politica publica, bem
como para instigar e despertar nos gestores publicos a real necessidade de se
investir em estratégias inovadoras, mas primordialmente eficientes a fimd ehorem,

de fato, a qualidade do servico.
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2 METODOS E TECNICAS

Para alcancar o objetivo da pesquisa, foi desenvolvida a técnica do estudo de
caso sobre a Universidade de Brasilia (UnB), mais especificamente sobre as
atividades de graduacéo realizadas que perpassam a Secretaria de Administracéo
Académica (SAA) e as secretarias de curso da UnB, em seus diversos campi. Para
Laville e Dionni (1999, p.157), essa técnica pode ser utilizada tanto em situacdes
amplas e complexas, tomando uma amostra da populacdo e aprofundando-se nela
para explicar o todo, ou com o fim de “precisar os conhecimentos adquiridos,
esclarecé-los, aprofunda-los, destaca-los”.

Sobre a finalidade, a pesquisa caracteriza-se como do tipo aplicada, uma vez
que, a partir da descricdo e detalhamento do fenbmeno estudado, pretende-se que 0
conhecimento cientifico adquirido neste estudo seja apresentado a instituicdo e
utilizado para alterar a sua realidade atual, melhorando suas estratégias, politicas e
processos.

Em relacédo aos objetivos, para a construcao e escrita da revisdo da literatura
e das bases conceituais, foi realizado um levantamento tedrico bibliografico e
documental, portanto, caracteriza-se como do tipo exploratéria. J& no que diz respeito
ao levantamento dos dados primarios, ela se trata de uma pesquisa exploratéria. A
coleta das informacfes se deu entre os dias 27/07/2022 e 16/09/2022, aonde foi
encaminhado, via Sistema Eletrénico de Informacdes (SEI, um questionamento para
cada unidade de interesse acerca das e estratégias de gestdo relacionadas ao
atendimento académico feito aos alunos de graduacgéo.

Os setores selecionados para responder aos questionamentos forma: As
secretarias de campi, para os servigos de acolhimento e a SAA, o Arquivo Central
(ACE), que gerencia o SEI, e a Secretaria de Tecnologia da Informacéo (STI), para os
servicos de execucdo. Estes sdo 0s setores que atuam nas principais atividades de
graduacdo. Os pormenores estdo detalhados no capitulo de analise e apresentacao
dos resultados. Por fim, quanto a analise dos dados, ela é do tipo descritiva e
explicativa, através de analise descritiva.

No que diz respeito a abordagem para a analise dos dados da pesquisa, esta
€ do tipo quantitativa, a qual “se caracteriza pelo emprego de instrumentos
estatisticos, tanto na coleta como no tratamento dos dados, e que tem como finalidade

medir relagcdes entre as variaveis”, bem como utiliza o conhecimento estatistico para
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coletar e analisar os dados através da estatistica descritiva, que sintetiza o fendmeno
e da estatistica inferencial, que testa as hipoteses. (ZANELLA, 2013, p. 123) e foi feita
a partir da estatistica descritiva, de modo a explorar e constatar a possivel relacao de
causalidade entre as variaveis. As estatisticas descritivas utilizam as medidas de
posi¢cdo, que compreendem a tendéncia central e separatriz e de dispersédo, que
servem para medir como os elementos estéo distribuidos no grupo. (OLIVEIRA, 2011).

Quanto aos procedimentos, na parte teorica, foi realizada uma pesquisa
bibliografica e documental em que a revisao da literatura foi construida a partir de um
levantamento bibliografico de artigos, com recorte temporal dos ultimos 5 anos, isto é,
de 2018 até 2022, visando buscar informacdes atualizadas sobre o tema, em bases
de dados de acesso livre, tais como Google Académico e SciELO, bem como no Portal
de Periddicos da CAPES, uma base de dados com acesso restrito. Além disso, foram
consultados normativos relacionados ao tema.

Diante da dificuldade de encontrar material que tratasse do assunto, foi
utilizado um leque de palavras-chave mais amplo. As palavras-chaves buscadas
foram: TICs, atendimento, atendimento ao publico setor de servi¢cos, servi¢co publico,
governo digital, universidades, inovacdo no setor publico, gestdo, business
intelligence e gestdo publica inovadora, lancando méos dos operadores Booleanos.

Para o embasamento conceitual e/ou definicdes do referencial tedrico, o
levantamento bibliografico ocorreu a partir de livros-texto e normativos. Foi realizado,
ainda, um levantamento documental para a contextualizacdo e identificacdo das
atividades pesquisadas, como a Carta de Servicos ao Usuario da UnB e relatérios
emitidos pela instituicdo, os quais serdo detalhados posteriormente, além de suas

respectivas e virtuais paginas oficiais.
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3 AS ESTRATEGIAS DE INOVACAO TECNOLOGICA E A GESTAO DO
ATENDIMENTO AO PUBLICO: UM PANORAMA GERAL SOBRE O SETOR
PUBLICO.

Este capitulo, visa cumprir o primeiro objetivo, o qual pretende realizar um
levantamento bibliografico do tema em artigos e normativos, bem como servir como
referencial tedrico norteador da pesquisa, ao contemplar conceitos como Governo
Digital, BI&A e gestdo e inovagdo do atendimento ao publico no setor publico.

Além dos desafios e altos riscos de se implementar inovagdes em quaisquer
grandes organizacdes, que sdo compelidas pelas transformacdes tecnoldgicas e
sociais a pensarem no futuro executando o presente, as organizacfes publicas
contam ainda com limitacbes de tempo, dadas suas vultosa, ciclicas e continuas
demandas, e de recursos: financeiro e pessoal. Assim, as abordagens ligadas a
inovagao no setor publico pressupdem o uso da tecnologia digital e o uso de dados
(PRABHU,2022).

Desse modo, com o intuito de oferecer a sua populacdo um servico publico de
forma cada vez mais conveniente, acessivel e adhocrética, os governos tém investido
na adocao e/ou no aperfeicoamento de sua infraestrutura tecnolégica, para inseri-los
nos meios digitais (NISHIMURA e OLIVEIRA, 2021), haja vista que uma gestao
publica inovadora deve ndo apenas criar mais valor com menos recursos, mas
primordialmente, melhor com menos.

Ao se juntar a mais sete paises e assinar, em 2011, a Declaracao de Governo
Aberto, um “documento que ressalta o comprometimento dos governos com uma
agenda de abertura, participacdo e colaboracdo com a sociedade nos assuntos
publicos” (MACHADO e LINO, 2021, p.4), o Brasil selou um compromisso
internacional com as iniciativas de Open Government Partnership — OGP, ou em
portugués, Parceria para Governo Aberto, a qual “pretende difundir e incentivar
globalmente praticas governamentais relacionadas a transparéncia dos governos, ao
acesso a informacgdo publica, & participacdo social, a melhoria da prestacdo de
servi¢os publicos e ao fortalecimento da integridade” (BRASIL, 2021).

Neste sentido, o governo federal instaurou a Politica de Dados Abertos, e a
Politica de Governo Aberto, o qual se refere a um estilo de governar que atende aos
principios da transparéncia publica, accountability, participacdo cidada, tecnologia e
inovacdo (BOECHAT, 2022).
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Conforme o Decreto n°® 8.777, de 11 de maio de 2016, a Politica de Dados

Abertos tem por objetivo:

| - promover a publicacao de dados contidos em bases de dados de 6rgéos e
entidades da administracéo publica federal direta, autarquica e fundacional
sob a forma de dados abertos;

Il - aprimorar a cultura de transparéncia publica;

Il - franquear aos cidadaos o acesso, de forma aberta, aos dados produzidos
ou acumulados pelo Poder Executivo federal, sobre os quais ndo recaia
vedacao expressa de acesso;

IV - facilitar o intercambio de dados entre oOrgdos e entidades da
administragdo publica federal e as diferentes esferas da federagao;

V - fomentar o controle social e o desenvolvimento de novas tecnologias
destinadas a construcdo de ambiente de gestdo publica participativa e
democrética e a melhor oferta de servicos publicos para o cidadao;

VI - fomentar a pesquisa cientifica de base empirica sobre a gestao publica;
VIl - promover o desenvolvimento tecnoldgico e a inovagdo nos setores
publico e privado e fomentar novos negocios;

VIII - promover o compartilhamento de recursos de tecnologia da informagéo,
de maneira a evitar a duplicidade de acdes e o desperdicio de recursos na
disseminacédo de dados e informacdes; e

IX - promover a oferta de servigcos publicos digitais de forma integrada
(BRASIL, 2019).

Ja de acordo com o Decreto n° 10.160, de 9 de dezembro de 2019,

Sao diretrizes da Politica Nacional de Governo Aberto:

| - aumento da disponibilidade de informacfes sobre as atividades
governamentais, incluidos os dados sobre os gastos e o desempenho das
acOes e dos programas do Governo federal;

Il - fomento a participagéo social nos processos decisorios;

lll - estimulo ao uso de novas tecnologias que fomentem a inovacdo, o
fortalecimento da governanca publica e o0 aumento da transparéncia e da
participacdo social na gestao e na prestacdo de servigcos publicos; e

IV - aumento dos processos de transparéncia, de acesso a informacéo e da
utilizacdo de tecnologias que subsidiem esses processos (BRASIL, 2019).

Dando continuidade as acfes e normas que incentivam e norteiam essa
tendéncia no Brasil, em 29 de marco de 2021, foi sancionada a Lei n° 14.129, a qual
dispde sobre os principios, as diretrizes, as regras e 0s instrumentos para o Governo
Digital e para o aumento da eficiéncia publica, visando promover, dentre outras
coisas, a consecucao de um atendimento ao publico interativo, inclusivo, qualificado
e tecnoldgico, com o autosservico, a inovagao e a geracao de banco de dados para
dar suporte estratégico a gestdo, bem como seu acesso e acompanhamento pelo
publico de forma continua, agil e transparente. (BRASIL, 2021)

Ao identificar as principais tendéncias da modelagem de processos nas

organizacdes publicas em ambito internacional, por exemplo, um dos padrbes
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observados foi 0 uso das Tecnologias da Informacdo e Comunicacéo - TICs como
ferramentas primordiais para a modernizacdo e 0 aprimoramento das acdes
governamentais e dos servicos publicos (OLIVEIRA, 2022). Ou seja, as TICs sdo
apresentadas como ferramentas chave para o alcance e sucesso da efetivacdo de
inovacdo em seu contexto, especialmente do governo aberto, ja que elas sao
capazes de ndo apenas mensurar e acompanhar, mas também demonstrar de forma
simples e clara os resultados obtidos para que a populacdo acompanhe e fiscalize o
progresso de cada servico prestado (ALBANO e JUNIOR, 2019).

No mesmo sentido, a ampliacdo do uso das TICs foi identificada como um
dos objetivos estratégicos da politica de governanca digital nacional, ndo apenas
com relacdo a transparéncia, a fim de auxiliar na garantia do acesso a informacao,
mas também para contribuir com a reducéo da complexidade e vulto das demandas
dos cidaddos e das proprias instituicdes publicas. (LUCIANO, WIEDENHOFT e
SANTOS, 2018). Ndo a toa, a producao cientifica nacional evidencia o uso dessas
tecnologias para potencializar a acdo publica e destaca seu carater instrumental
como a dimensdo mais estudada dentro desta tematica, em detrimento da sua
aplicacdo e potencial dentro de uma perspectiva de politica publica, capaz de
promover um servi¢co de qualidade a quem se utiliza de seus servicos (FRANKLIN et
al, 2021).

A proposta do Governo Digital traz para o gestor publico a ideia de que as
TICs devem ser utilizadas ndo apenas como ferramentas para a ampliacdo da oferta
dos servicos publicos de forma digital ou para o agil e facil acesso a informacéo por
parte dos cidaddos, mas principalmente para a sua ativa participagao,
acompanhamento e controle dos gastos e acdes publicas, bem como para a garantir
a concretizacao de seus direitos sociais e que estes estao se dando pela forma mais
“vantajosa” e menos custosa (CRISTOVAM, SAIKALI E SOUSA, 2020). Logo, o
conceito de Governo Digital articula-se com o de Governo Aberto, pois rompe com o
paradigma da figura do cidaddo apenas como consumidor dos servigcos publicos, o
colocando como ator principal nos processos.

Pode-se dizer que o Governo Digital € uma evolugéo resultante da soma do
Governo Eletrénico com o Governo Aberto, pois tem como premissa a transformacao
nao s6 tecnoldgica da forma com que o Estado se relaciona com o cidaddo na
prestacdo de seus servicos (MACIEL, 2020), mas dos propositos de utilizacdo das
TICs para um tipo de emancipacéo social (VIANA, 2021), trazendo o status de
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Politica Publica.

Figura 1: Governo Digital: Governo aberto + Governo eletrénico
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Fonte: Elaborado pela autora (2023).

Além disso, as TICs podem ser consideradas aliadas econémicas do setor
publico, uma vez que proporcionam uma ampla cobertura na prestacdo de seus
servicos, bem como a reducdo dos custos e desperdicios. Elas também trazem a
agilidade, a proximidade, a customizacéo, a economia e a interacao tdo necessarias
para as demandas atuais. Neste sentido, Ferreira, Vale e Bernardes (2021, p.19)

afirmam:

[...] a esperanca de que as novas tecnologias se mostrardo capazes de
mitigar o desperdicio, tanto publico quanto privado, melhorando a eficiéncia
do uso de recursos escassos da economia. A gestdo mais eficiente de
recursos tende, como consequéncia, a melhorar a qualidade de vida de
grandes contingentes populacionais.

Porém, muito embora indicios apontem para o seu poder de “ampliar
exponencialmente o grau de transparéncia, accountability e participacdo social,
construindo uma base solida na busca pela consolidagdo de uma governanca digital”
(MACIEL, 2020, p.14), para Lopes, Luciano e Macadar (2018, p. 216), “no Brasil, o
governo digital tem focado fortemente nas TICs e pouca atengéo tem sido dada as
aspiragdes da sociedade, na l6gica de colaboracgéo e cocriacédo cidada. [...] a busca
pela eficiéencia e pela padronizacdo, facilitadas pelas tecnologias, podem estar

gerando um governo digital ineficaz, com baixo impacto ou utilidade ao cidadao”. Ou
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seja, pouco se estuda e considera sobre o valor e a participagdo publica ao se
implementar, na administracdo publica, os servicos em meios digitais. Sem contar no
potencial do feedback de quem utiliza estes servicgos.

No mesmo sentido, Roesler e Rezende (2020, p.19) afirmam:

Cabe aos gestores publicos buscar as melhores alternativas para oferecer a
populacdo esses servicos digitais utilizando eficientemente os recursos
disponiveis. Destaca-se, também, a participagdo social na definicdo e
acompanhamento da execucdo das estratégias e da utilizacdo destes
Servigos.

Portanto, ao abrir os dados governamentais para a populacdo, o setor
publico incentiva a exploracdo das praticas de coproducdo entre governo e
sociedade, as quais, muito embora ainda sejam consideradas como uma das
principais lacunas do setor publico, também tém como consequéncia a inovacao e o
aumento da qualidade dos servigos prestados. Assim sendo, sdo propositivas agoes
estratégicas que criem ambientes de valorizacdo da colaboracdo cidada (ALBANO;
JUNIOR, 2019).

Ja4 segundo Melati, Janissek-Muniz e Curado (2021), sdo elementos
essenciais, que aproximam os conceitos de Gestdo do Conhecimento e Inteligéncia
na Gestao Publica, o apoio da alta gestéo, uso de TICs e participacdo das pessoas.
Contudo, conforme os mesmos autores, embora os gestores publicos reconhecam a
importancia de tais processos para a qualidade deciséria dos gestores publicos,
ainda ha uma defasagem no que diz respeito a sua aplicacao pratica e estruturada.
Ou seja, 0 que se percebe é que normalmente propostas como esta ainda ficam no
ambito da intencdo, em detrimento da acéao.

De toda forma, pode-se dizer que o setor publico brasileiro ainda tem muito
a evoluir para inserir as TICs com plenitude em sua rotina. Além dessa questao, a
producdo académica nacional sobre a utilizacdo das tecnologias digitais nas praticas
de governanca eletrdnica da gestdo publica aponta diversos desafios encontrados.

Dentre eles,

a subutilizacdo do potencial interativo do ambiente virtual, a desigualdade
entre os cidaddos na acessibilidade aos portais publicos, a discrepancia entre
os diferentes municipios no que se refere a infraestrutura e a apropriacéo das
TICs, a inobservancia de diversos aspectos da Lei de Acesso a Informacao -
LAI. Conclui-se que os desafios identificados se referem, principalmente, a
aspectos contextuais nos quais o ritmo da mudanca dos gestores publicos e
a mobilizacao dos cidaddos encontram-se, muitas vezes, em descompasso
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com as possibilidades tecnoldgicas contemporéneas (NEVES et.al, 2019,
p.134).

E bem verdade que, ao inserir a Administracdo Publica nacional no contexto
digital, pode contribuir com o atingimento das metas propostas pelos Objetivos do
Desenvolvimento Sustentavel da ONU, mas sé apenas a partir do momento em que
h& um diagndstico preciso acerca das prioridades e reais necessidades de sua
implantacdo, bem como quando as politicas publicas voltadas para as inovacdes
tecnoldgicas também contemplem a incluséo digital, ndo apenas em seus aspectos
financeiros, mas também culturais e sociais (VALLE e CABRAL, 2022). Medeiros et
al (2020, p.6) concordam ao afirmar que “a realizacdo de cursos de capacitagdo e o
desenvolvimento de plataformas e solu¢bes proprias devem acompanhar medidas
mais amplas de inclusao digital”.

Logo, ndo basta a Administracdo Publica apenas transferir para os meios
digitais as funcdes ja existentes, cabe a ela se adaptar ao complexo e agil cenério
virtual tanto para acompanhar as necessidades da sociedade, quanto para
transforma-la/desenvolvé-la (MACIEL, 2020). O sucesso das estratégias de
digitalizacdo na gestdo publica em muito depende de estudos prévios que visem
identificar e adequar o tipo certo de ferramenta tecnolégica a ser implementado em
cada contexto. SO assim sera possivel ao gestor publico uma tomada de deciséo
mais assertiva (CRISTOVAM, SAIKALI e SOUZA, 2020).

Entretanto, para que a gestdo publica se concretize plenamente como algo
inovador, ndo basta apenas a implementacdo de novas tecnologias. Outros pontos
devem ser colocados em pratica, concomitantemente, tais quais: uma equipe que
possua habilidades de lideranca, inteligéncia emocional e capacitacdo técnica para
gerir e lidar com os riscos, tendo ciéncia dos impactos que uma decisao inadequada
pode causar, o engajamento em nivel estratégico da organizacdo com uma cultura
de inovacao forte, em que todos os servidores publicos, em seus variados niveis,
sintam-se seguros com 0 apoio da alta gestdo e mais livres para propor solucdes,
bem como a interacéo e participacdo social para desburocratizar a maquina publica
(PRABHU, 2022).

Ou seja, a Administracdo Publica carece, sobretudo, de uma educacéo
corporativa a qual desenvolva e capacite todos os seus colaboradores - ndo apenas
0S que ocupam cargos de comando, quanto ao seu uso e quanto a visdo que tém

sobre os beneficios e as possibilidades de atuacdo em meio digital, reduzindo as
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resisténcias culturais, de modo a incentivar novas e melhores formas de realizar as
suas funcgbes, elevando, assim, a qualidade do servico prestado a comunidade
(GUEDES e CRUZ, 2017).

Mas esta ndo é uma tarefa facil. Em Portugal, por exemplo, constatou-se que
uma das barreiras de se implementar servicos publicos totalmente digitais € a
dificuldade de integracdo e interagdo entre os sistemas e O6rgdos e, ao que tudo
indica, isso se da pela propria cultura da sociedade e das organizacdes (NISHIMURA
e OLIVEIRA, 2021, p.300).

Ha, também, o fato de que a concepcédo das inovagdes tecnoldgicas nem
sempre condizem com a realidade das func¢des envolvidas nessas transformacgoes,
podendo representar uma intensificacédo de trabalho de quem executa o servico, bem
como impor metas de produtividade sem considerar a complexidade e diversidade
das atividades. Ou seja, as transformacdes tecnologicas devem sem implementadas
para melhorar os servigos, levando-se em consideragédo e regulamentando as
condicGes de trabalho de modo a ndo gerar sobrecargas (PINHEIRO; SANTOS;
CUNHA, 2018).

As ferramentas estratégicas de BI&A, ou Inteligéncia de Negdcios, emergem
como algo inovador e propositivo dentro deste cenario, no setor publico e convergem
para o que preconiza o Governo Digital e o Governo Aberto. Definidas como “um
conjunto de solucdes tecnoldgicas que englobam os processos de coleta,
armazenamento, extracdo, transformacao, analise e distribuicdo de dados para
tomada de decisao”, conforme aponta a literatura atual, a sua implantacéo ¢é vista
como um dos principais fatores de aumento do desempenho nas organizacoes, 0
que agrega valor a elas (OLIVEIRA, AGUIAR e ARAUJO, 2021, p.91).

Apesar de necessitar de treinamento, engajamento e aprovacao dos
envolvidos, paralelamente, quanto aos sistemas de BI&A, estudos apontam efeitos
positivos na contabilidade de gestdo na administracdo publica, além de gerarem
economia de tempo e esforgo para a gestéo. Isto €, normalmente as consequéncias
sao positivas para a melhoria de performance no processo de tomada de deciséo da
gestdo e dos servicos publicos (PONTES, PONTES e ANDRADE, 2021), pois
permitem ao gestor um maior controle e visdo holistica acerca dos processos,
dificuldades e prioridades da organizacéo.

No que diz respeito ao setor publico brasileiro, ao realizarem um estudo de

caso acerca da implantacédo deste tipo de tecnologia em uma Diretoria Regional de
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Saude, Oliveira, Aguiar e Araujo (2021, p. 102), identificaram que com “a implantagéo
da tecnologia nos procedimentos avaliados, foi possivel verificar situacdes de
aprimoramento da tomada de decisdo em processos gerenciais, reducdo de alguns
custos e fomento dos espacos de gestao colegiada”, mas ressaltam que éxitos como
este sO sdo possiveis se houver investimento no capital intelectual de sua equipe.

Ainda sobre o setor publico do Brasil, ao analisar a contribuicdo da
implementacdo de sistemas digitais de informacdo gerencial, em uma prefeitura
municipal brasileira, sobretudo no que diz respeito a tomada de decisdo e
parametrizacdo, Ceolin et al (2019) notam que, apesar de terem sido identificadas
algumas limitagbes, como falhas na comunicagéao, falta de treinamento, resisténcia
por parte do usuario e dos servidores, auséncia de suporte e de algumas
funcionalidades relevantes, sem contar no elevado custo de manutencéo, os ganhos
ainda assim séo significativos ndo apenas nas atividades operacionais, mas nos
niveis taticos e estratégicos da organizacao.

Isto €, com uma gestdo comprometida e competente para identificar as
melhores solucdes para cada contexto, com a implementacao de inovacdes digitais,
€ possivel vislumbrar, ao longo do tempo, a reducdo ou até extingdo dos pontos
probleméticos que surgem com a implementacéo de ferramentas inovadoras como

esta.

Figura 2: Quadro resumo: Gestdo econdmica de inovacao tecnoldgica no setor publico
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COCRIAGAO CIDADA

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

Em se tratando mais especificamente do contexto educacional, para além

das atividades relacionadas com o processo de ensino-aprendizagem propriamente
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dito, estdo as atividades administrativas relacionadas com o0s servicos prestados
pelas Secretarias Académicas e congéneres, como é o caso da Secretaria de
Administracdo Académica na UnB, por exemplo, as quais Sa0 responsaveis por
recepcionar, controlar, registrar, verificar e auxiliar toda a vida académica do aluno,
bem como a fazer a guarda de todo o dossié relacionado a sua vida académica desde
0 seu ingresso até apds o seu desligamento da instituicao.

Vale e Brito (2022) ressaltam a importancia das secretarias ndo apenas para
o bom funcionamento administrativo das instituicbes de ensino, mas também por
representar o elo entre a escola, seus alunos e comunidade, que atraves de seus
servigos estabelecem uma relac@o e dao o suporte necessario para seu acesso e a
permanéncia. Para eles, a acdo administrativa e pedagodgica esta interligada,
produzindo condicbes adequadas para o0 alcance de metas educacionais em
consonancia com as demandas e necessidades de todos o0s setores da escola e da
comunidade local. Por isso a importancia de inovacdes para a manutencdo da
gualidade de seus servicos.

Neste sentido, Cavalcante e Nascimento (2022), identificaram em um Centro
de Pesquisa de Ensino que, ao se informatizar as secretarias, h4 uma melhoria no
andamento interno da instituicdo, pois simplifica suas operacdes e 0s atos
administrativos, bem como na prestacao dos servicos a comunidade académica, sem
contar na reducao de custos e aumento da produtividade de quem o executa. Assim,
argumentam que, ao se implementar uma Secretaria Académica Digital é possivel
perceber mais agilidade e precisdo das informacgfes, gerando reconhecimento e
satisfacdo dos usuarios pelos servicos prestados pela instituicao.

Apesar de relatar a necessidade de melhorias, especialmente no que diz
respeito a uma interface mais amigavel ao usuario, em um outro estudo realizado
para analisar o Sistema Integrado de Gestdo de Atividades Académicas (SIGAA),
em um Instituto Federal brasileiro, a partir da perspectiva dos alunos e dos docentes,
concluiu-se que a sua implementacao contribuiu de forma positiva para a gestéo,
justamente porque este tipo de ferramenta propicia a integracdo entre as atividades
meio e fim, “facilitando a analise dos dados para geragao de informagdes uteis a
instituicdo com maior celeridade e praticidade” (MALLMANN, 2018, p.29).



27

4 ANALISE E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

De modo a alcancar os objetivos propostos e facilitar a compreensao do
conteudo, a discussao deste capitulo foi dividida em 4 (quatro) secdes. A primeira trata
do levantamento realizado para identificar as principais atividades académicas
relacionadas com a prestacéo dos servi¢os de atendimento ao publico. Na segunda e
terceira secoes, é feita uma analise acerca do questionamento realizado com os
setores chave envolvidos nessas atividades para uma melhor compreenséo de como
e se a gestdo da UnB vem lidando com a coleta e com os dados. J& a quarta secdo
refere-se as estratégias adotadas na UnB para a melhoria da qualidade de seus

servicos de atendimento ao publico.

4.1 LEVANTAMENTO DAS PRINCIPAIS ATIVIDADES ACADEMICAS
RELACIONADAS COM A PRESTACAO DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO
AO PUBLICO

Deve-se observar a dificuldade de identificar as atividades académicas
relacionadas com a prestacao dos servicos de atendimento ao aluno de graduacéo da
UnB, em suas péaginas virtuais e redes sociais, jA que as informacdes sao
disponibilizadas de forma dispersa, em sites distintos dos respectivos setores e, ainda
assim, com caminhos pouco intuitivos. Por isso, foi utilizado como base para este
trabalho, o relatorio final da Comisséo de Desenvolvimento do ACOLHE UnB, a qual
ficou responséavel por organizar e planejar as atividades relacionadas ao atendimento
dos alunos, realizando seu mapeamento e descricao.

A Referida comissao esta prevista no ato da Comisséo da Politica Integrada
da Vida Estudantil 001/2022, (processo de n° 23106.051335/2022-27, do SEI). O
referido relatério consta no documento de n°® 8656224, do processo de n°
23106.106125/2022-83, do SEI, e foi elaborado em concomitancia/paralelo a este
projeto de pesquisa.

Assim, diante da lista extensa de atividades elencadas, o que ja demonstra
uma complexidade para gerencia-las, foram consideradas como pertinentes a esta
pesquisa as atividades relacionadas a:

o Trancamentos, geral e parcial de matricula, justificados e automaticos.

o Aproveitamento de Estudos cursados em outras IES.
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Aproveitamento de estudos de disciplinas eletivas para o novo curso (ex:
aluno regular)

Aproveitamento de estudos de disciplinas obrigatérias para o novo curso
(ex: aluno regular)

Concessdao de créditos de lingua estrangeira

Atividades complementares

Atividades de extensao

Monitoria

Reintegracéo

Mudanca de curso

Dupla diplomacao

Alteracdo de dados cadastrais, tais como: nome social, dados de
identificagéo (Nome/RG/Estado
civil/Titulo/Passaporte/Reservista/Dados bancarios), alteracao do e-mail
alternativo no SIGAA

Desligamento voluntario

Transferéncias, obrigatéria (ex-oficio), facultativa e para portadores de
diploma de cursos superior (DCS)

Ingresso, registro e matricula em disciplina como aluno especial
Ingresso de refugiado

Ingresso com matricula cortesia

Solicitagcdo e emissao de diploma

Matricula em disciplina

Alteracéo de nota e/ou frequéncia

Recursos relacionados aos itens anteriores

Revalidacéo de diploma

Outorga antecipada de grau

Estagio obrigatoério e voluntéario

Exercicios domiciliares (para gestantes e portadores de afec¢des)
Mobilidade académica nacional e internacional

Processos intercorrentes (utilizados em recursos e revisdes)

Cadastros no SEI (para realizar os peticionamentos eletrénicos, recursos
e revisdes respectivos)

Emisséo de declaracdes
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Apesar de existirem documentos digitais, como a carta de servicos e o manual
do estudante, bem como a pagina de Boas Vindas a UnB, foi apenas neste documento
interno que foi possivel encontrar essa informacdo de forma mais completa e
unificada. Isto sinaliza que, apesar de possuir as ferramentas (site, rede social e etc)
a instituicdo pode n&o estar gerenciando bem a comunicagéo das informagdes em seu
favor, gerando possiveis gargalos no setor de atendimento com a demanda de
informacdes que poderiam ser divulgadas de forma mais completa, unificada e simples
ao seu publico, através de suas ferramentas digitais.

Neste ponto, com base nessa andlise preliminar dos tipos de servicos
ofertados, sentiu-se a necessidade de propor uma classificacdo dos tipos de servigos
ofertados, pois notou-se que uma atividade pode dividir-se em dois tipos, dado o
carater distinto que apresenta. O quadro 1, abaixo, ilustra de forma sintética esta
proposta:

Quadro 1: Classificacdo do carater das atividades de atendimento discente na UnB

CLASSIFICACAO - CARATER DAS ATIVIDADES
ACOLHIMENTO/ORIENTACAO EXECUCAO

Cacarterizam-se  por  orientar, informar, | Geralmente culminam na criacdo e tramitacéo de
esclarecimentos de ddvidas, receber as | um processo, bem como naimplementagdo e/ou
demandas, escutar. Normalmente resolvidos via | alteracdo de status no sistema académico
e-mail, ou em conversas presenciais.
Fonte: Elaborado pela autora.

Ou seja, uma mesma atividade deve ser observada quanto ao seu carater de
acolhimento, que se refere a orientacdo que € dada ao discente, com o intuito de tirar
davidas e informar sobre um determinado assunto e/ou atividade, ou como solicitar
uma demanda e também quanto ao seu carater de execugdo, que se refere as
atividades que geram 0s processos, requerendo uma analise aprofundada e/ou que
implemente ou altere o status nos sistemas académicos. Essa percepcéo facilitou,
inclusive, o cumprimento da analise das etapas posteriores da pesquisa e serve como

sugestao a instituicdo ao refletir sobre estratégias que pensem nessas duas nuances.

4.2 PEDIDOS DE INFORMACAO SOBRE OS SERVICOS ACADEMICOS DE
ATENDIMENTO AO PUBLICO QUE POSSUEM CARATER DE EXECUCAO.
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Sobre as atividades relacionadas a prestacéo dos servi¢os de atendimento ao
publico que possuem carater de execucéo, isto €, que geram processos, requerem
uma analise aprofundada e/ou relacionam-se a implementacao ou alteracéo de status
nos sistemas académicos, a fim de um diagnéstico mais preciso, foram encaminhados
aos setores SAA, STl e ACE pedidos de informacbes para levantar os dados
referentes aos registros das demandas relacionadas aos seguintes itens:

a) Numero de processos/peticionamentos relacionados as supracitadas
atividades gerados, por més e ano, desde 2016.

b) Quantidade de alteracdes realizadas no sistema relacionadas com as
supracitadas atividades, por més e ano, desde 2016.

c) Quantidade total de documentos (exemplo: declaracdo, histérico, etc.)
emitidos pelos alunos, de forma autbnoma, por més e ano, desde 2016.

d) Tempo médio de tramitacdo processual, desde que o processo € gerado,
até a sua concluséo.

e) Quantidade média de tramitacBes (quantas instancias/setores).

f) Quantidade média de documentos inseridos no processo.

Contudo, apesar do SEI-UnB gerenciar “mais de 7 milh6es de documentos,
distribuidos em cerca de 900 mil processos eletrénicos”, segundo o Arquivo Central
da UnB (ACE), o que indica um volume expressivo de demanda sé nesta plataforma,
todas as unidades argumentaram haver uma impossibilidade de extracdo destes
dados. Além do ACE infomar que “a elaboracéo de relatérios gerenciais do Sistema
Eletrénico de Informacgdes (SEI) é limitada, ndo permitindo a composi¢cdo dos
relatérios “ explicitou, tal como a STI, a auséncia de ferramentas gerenciais de BI&A
como motivo, 0 que deixa evidente a caréncia da UnB em tecnologias de registro e
monitoramento de dados relativos ao atendimento ao aluno, bem como de politicas
em nivel estratégico que as institucionalize na Instituicdo, tendo em vista as suas

especificidades.

4.3 PEDIDOS DE INFORMACAO SOBRE OS SERVICOS DE ATENDIMENTO
ACADEMICOS DE ACOLHIMENTO AO PUBLICO

Feito o levantamento das atividades de atendimento de execucao
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relacionadas aos servicos académicos prestados aos alunos de graduagao, em
relacdo as demandas relacionadas ao acolhimento do publico, ou seja: orientagdes,
davidas e informacdes, foi encaminhado, a 64 unidades académicas, um
questionamento acerca dos registros dos atendimentos realizados na instituicao.
Dentre este universo, apenas 15 foram as unidades que retornaram com resposta, 0
que significa 23,43 do total questionado. O quadro 2 mostra a esquematizagao das

respostas obtidas.

Quadro 2: Compilagdo das respostas das unidades académicas da UnB em relagdo ao atendimento
ao publico

(continua)
UNIDADE  E-MAIL PRESENCIAL TEAMS SIGAA . OUTROS
FACE/ECO | O registro que De 2017 a 2020 |Ha Ha N&o ha
temos é de antes da atendimento, |atendimento,
02/01/2019 até 0 | pandemia temos | mas nao ha mas nao ha
presente momento | o registro de registros registros
um total de 5475 5422
e-mails, ndo temos | atendimentos
a possibilidade de | presenciais. E de
ver por semestre. | abril de 2022 até
0 presente
momento 120
atendimentos.
FCE/ Héa atendimento, Ha atendimento, |H&a Ha N&o ha
SECGRAD |mas ndo ha mas ndo ha atendimento, |atendimento,
registros registros mas nao ha mas nao ha
registros registros
FM/ Ha atendimento, Ha atendimento, |H&a Ha Nao ha
SECGRAD |mas ndo ha mas ndo ha atendimento, |atendimento,
registros registros mas nao ha mas nao ha
registros registros
FT/ENC N&o ha registros N&o haregistro | N&o ha A primeira Ha poucos
de 2016 a 2019. de atendimentos | registro demanda foi |atendimentos
Quanto aos presenciais de registrada dia |a alunos via
registros dos anos | 2016 até junho 25/06/2020. |WhatsApp e
posteriores, 0 de 2019. 2019/1: (Periodo nao
namero levantado |13/03/19 a pandemia: mantemos
aqui foi apenas no |11/08/19 - 192 11/12/2019 a |registros dos
e-mail do ENC, atendimentos 16/08/20 - nameros
sem contar os e- (apenas junho e 280 destes
mails individuais inicio de julho, atendimentos; |atendimentos;
dos servidores. nao encontramos 2020/1:
Além disso, na os relatorios até 17/08/20 a
contagem foi 0 préximo 31/01/21 -
considerado como | periodo); 2019/2: 125
se 0 semestre 12/08/19 a atendimentos;
tivesse inicio na 10/12/19 - 630 2020/2:
data do calendério | atendimentos; 01/02/21 a
da UnB até o inicio | 2021/2; 17/01/22 18/07/21 - 74
do préximo a 05/06/22 - 329 atendimentos;
semestre de atendimentos (0s 2021/1:
acordo também relatérios so 19/07/21 a
com o calendario, |voltaram a ser 16/01/22 -
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(continuacdao)

FT/ENC sendo haveria um | preenchidos em 25
intervalo entre um | 08/04/22); atendimentos;
semestre e outro | 2022/1: 06/06 até 2021/2:
sem contagem. a presente data - 17/01/22 a
(2019/1: 13/03/19 | 265 05/06/22 - 19
a 11/08/19 - 49 e- | atendimentos) atendimentos;
mails; 2019/2: 2022 /1:
12/08/19 a 06/06/22 até
10/12/19 - 52 e- a presente
mails; Periodo data - 18
pandemia: atendimentos)
11/12/2019 a
FT/ENE N&o ha registros Nao ha registros | Nao ha Nao ha Nao ha
registros registros registros
FT/ENM Héa atendimento, Desde junho Ha Ha N&o ha
mas nédo ha deste ano, foram | atendimento, |atendimento,
registros contabilizados 22 | mas nédo ha mas nao ha
atendimentos. registros registros
FUP/ Ha atendimento, Ha atendimento, |H& Ha Nao ha
SECGRAD |mas ndo ha mas nédo ha atendimento, |atendimento,
registros registros mas nao ha mas nao ha
registros registros
IB/CEL Ha atendimento, Ha atendimento, |H& Ha Nao ha
mas nao ha mas nao ha atendimento, |atendimento,
registros registros mas ndo ha mas ndo ha
registros registros
IB/FIT Héa atendimento, Ha atendimento, |H&a Ha N&o ha
mas nao ha mas nao ha atendimento, |atendimento,
registros registros mas ndo ha mas ndo ha
registros registros
ICS/DAN Ha atendimento, Ha atendimento, |Ha Ha Nao ha
mas nédo ha mas ndo ha atendimento, |atendimento,
registros registros mas nao ha mas nao ha
registros registros
IDA/DIN De 2016/1 até De 2016/1 até Ha 44 Nao ha
2018/2: a maioria [2019/2: a maioria | atendimento, @atendimentos
dos atendimentos |dos atendimentos | mas ndo ha |em 2020/2; 28
ocorriam de forma |ocorriam de forma | registros atendimentos

presencial, pois 0s
documentos
(Declarages de
Aluno regular,
matricula,
formando etc.
Necessitavam do
carimbo da
Secretaria) entdo
as demandas por
e-mail compunham
cerca de 20%

(25 por semestre).
De 2019/1 até
2022/2: a maioria
dos atendimentos
ocorreram e
ocorrem por meio
dos e-mails,
devido ao trabalho
remoto e a

presencial, pois
0s documentos
(Declaragfes de
Aluno regular,
Matricula,
formando etc.
necessitavam do
carimbo da
Secretaria) entdo
as demandas por
atendimento
presencial compu
nham cerca de
90% (cerca de
650 por
semestre).

De 2020/1 até
2021/2: zero
atendimento
presencial, pois o

trabalho passou a

em 2021/1; 7
atendimentos
em 2022/1; 1
atendimento

em 2022/2.
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(continuacdao)

implantag&o do
sistema SIGAA.
Embora os
documentos
possam ser
retirados pelos
préprios alunos e
as matriculas
possam ser
efetuadas também
pelos alunos,
ainda ha muitas
davidas com
relacdo ao
sistema. Entdo a
guantidade de e-
mails aumentou
90% (cerca de 500
por semestre)

ser efetuado de
forma remota
(pandemia). De
2022/1: a maioria
dos
atendimentos
ocorreram e
ocorrem por
meio dos e-
mails. Entéo a
guantidade de
atendimentos
presenciais
diminuiu
bastante (cerca
de 20 por
semestre)

IE/CIC Héa atendimento, Registros ndo Infelizmente o | Ha Sim: Férum
mas nao ha S&0 precisos Teams nao atendimento, |tira davidas
registros devido a alta oferece a mas nao ha (equipe no

rotatividade de possibilidade |registros Teams),
servidores, mas | de puxar Atendimento
0s computados | estatisticas de automatizado,
sdo: 671 chat. Além via formulario
atendimentos, disso, 0s (com

em 2017/1 - de atendimentos estatisticas
21/02/2017 a ocorrem tanto precisas de
17/07/2017, (sem | no chat do atendimento),
registro -2017/2 | Departamento Instagram e
a 2018/2), (223 | (cic@unb.br) Facebook.
atendimentos guanto no

Registros em chat dos

2019/1 - de NoOssos

20/05/2019 a servidores e

16/07/2019 estagiarios - e

(antes do fim do | muitos ndo

semestre)), (14 |fazem mais

atendimentos parte do

entre semestre - | nosso quadro

de 17/07/2019 a |atual. Mas o

22/07/2019) e atendimento

(468 nesse canal

atendimentos em | comecgou a

2019/2 - de ocorrer a

23/07/2022 a partir de julho

07/10/2019 de 2020.

(antes do fim do

semestre).

IE/EST Héa atendimento, Ha atendimento, |Ha Ha N&o ha
mas nao ha mas nao ha atendimento, |atendimento,
registros registros mas nédo ha mas ndo ha

registros registros

IL/ILDSA Héa atendimento, Ha atendimento, |Ha Ha N&o ha

/SECGRAD |mas nédo ha mas nao ha atendimento, |atendimento,
registros registros mas ndo ha mas ndo ha

registros registros

Fonte:

Elaborado pela autora.
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Logo, o quadro 2 demonstra que, muito embora a percentagem de
respondentes diante da quantidade de setores questionados indique uma baixa
adesdo a pesquisa, ja que dentre o universo pesquisado, apenas 15 foram as
unidades que retornaram com resposta, 0 que significa 23,43 do total questionado,
estes setores provavelmente a ignoraram justamente por ndo terem condicdes de
responder, isto €, por ndo terem os dados, ou pela prépria falta de cultura interna de
valorizacéo da transparéncia e coleta de dados na instituicdo, a resposta da maioria
dos setores converge num mesmo sentido:

Ha demanda, mas seu registro ndo esta sendo feito na grande parte dos casos
e que, quando ocorre, falta uniformidade e padronizagcdo em sua execucao. Isso revela
e evidencia uma caréncia institucional na coleta de dados nos setores e atividades
relacionadas ao atendimento dos alunos e o baixo ou inadequado controle dos dados.
Diante disso, sugere-se & gestdo, que se utilize de seus talentos internos, ou seja, dos
cursos que dispdem desse tipo de saber, que proponham novas maneiras concretas
de realizar este registros, por exemplo.

Nas subsecdes posteriores € feita a analise pormenorizada de cada aspecto

pesquisado.

4.3.1 Registro dos atendimentos realizados em modo presencial:

Em relacdo ao registro dos atendimentos prestados de forma presencial,
apenas 5 (cinco) de 15 (quinze) setores respondentes informaram que estes foram
realizados, o que corresponde a apenas 33,33%. Este numero justifica-se devido ao
isolamento social ocasionado pela pandemia, jA que o periodo pesquisado coincide
com quando a universidade precisou fornecer formas alternativas e remotas de
atendimento de sua demanda. Provavelmente, com o retorno gradual as aulas
presenciais, os atendimentos em mesmo modo voltou a ocorrer. Os 10 restantes,
(66,66%) indicaram possuir demanda, mas nao efetivarem seu registro.

Aqui, é possivel notar que os registros sao e/ou eram feitos de forma manual
em uma espécie de relatorio em meio fisico, como, por exemplo, um caderno que
compila dia, hora e motivo do atendimento realizado. Neste sentido, h& auséncia de
padronizacdo entre setores, além da inconstancia nos registros, justificada pela alta
rotatividade dos servidores que a realizam e/ou realizavam, pela auséncia de dados

em alguns periodos em que os registros foram interrompidos ou ndo encontrados,
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bem como pela falta de definicAo de um periodo de registro igual entre todas as
unidades (algumas consideram o periodo entre semestre enquanto outras ndo, por
exemplo).

Essas questbes, inclusive, dificultaram a presente andlise, pois ndo ha
registros lineares para realizar a comparacéao entre eles e entre periodos, nem mesmo
para constatar se houve ou ndo uma tendéncia a reducédo das demandas presenciais
apos o periodo de isolamento social, em que muitos dos servicos de atendimento
passaram a ser efetivados de forma remota até mesmo apds a pandemia, comparado
aos anos que a antecederam, conforme relato de um dos setores, o Departamenro
de Design do Instituto de Artes (IDA/DIN), que indicou perceber uma reducgéo
significativa.

Tudo que é possivel dizer € que ha uma demanda expressiva. O
Departamento de Economia da Faculdade de Administracdo, Contabilidade,
Economia e Gestédo Publica (FACE/ECO), que realiza um registro consistente desse
tipo de atendimento, por exemplo, registrou, desde 2017 até 2020 (antes do
isolamento social ocasionado pela ultima pandemia), um total de 5422 atendimentos
realizados presencialmente. Ou seja, uma média de 677,5 por semestre.

Deste ponto, conclui-se que, embora haja atendimento presencial, a UnB
carece de estratégias eficientes e eficazes para quantificar seus atendimentos, no que

diz respeito a volume e tipo de demanda.

4.3.2 Registro dos atendimentos realizados via e-mail:

A respeito do atendimento prestado via e-mail, 12 (doze) setores, isto €, 80%,
informaram realizd-lo, mas ndo fazem um acompanhamento de sua quantidade,
tempo de espera e também de resposta (que seria 0 tempo total de tramitacdo do
processo e/ou e-mail). Ja os 3 (trés) que disseram registrar, o que corresponde a 20%,
nao possuem os registros referentes aos anos de 2016, 2017 e 2018, justificando que
nestes anos o atendimento ainda era realizado de forma presencial (nenhum setor
informou haver registros acerca do atendimento neste periodo) devido a alta procura
por documentos fisicos, que necessitavam do carimbo e assinatura dos servidores
representantes da Instituic&o.

A partir de 2019, o registro dos atendimentos via e-mail passou a ocorrer

nestes setores, mas sempre de forma descontinuada, apresentado lapsos de tempo
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sem o devido registro e de forma manual/artesanal, ja que ndo h&d um protocolo de
registro padronizado dentro do proprio setor, tampouco entre um setor e outro. Um
ponto em destaque € o fato de que estes setores ndo contam com um canal Unico de
atendimento, o que acarreta, inclusive no direcionamento das demandas diretamente
ao e-mail institucional dos diversos servidores envolvidos no processo.

Ha, ainda, uma dificuldade para contabilizar os e-mails encaminhados entre
semestres, bem como a dependéncia da “boa vontade” dos servidores envolvidos em
realizar a guarda destes registros, além do proprio e-mail ter espaco para tal, ja que &
sO através dos “e-mails enviados” que € possivel a coleta desses dados. Outra
caracteristica do registro dos atendimentos realizados via e-mail € o fato de que néo
€ possivel distinguir, dividir e contabilizar as demandas por assunto.

Apesar disso, ficou clara a enorme quantidade de e-mails que algumas
unidades recebem (por exemplo, a FACE/ECO registrou, desde o semestre de 2019/1
até o presente semestre um total de 5.475 e-mails) e h4 indicios de que o nimero
tenha se elevado durante a pandemia. A FT/ENC, por exemplo, tinha uma média de
50,5 e-mails por semestre antes do isolamento social. Apds isso, a média passou a
ser 607,2. Em consonancia, o IDA/DIN informa que houve um aumento de 90% de
suas demandas atendidas via e-mail.

Conclui-se que, embora haja atendimento via e-mail, a UnB carece de
estratégias eficientes e eficazes para quantificar seus atendimentos, no que diz

respeito a volume e tipo de demanda.

4.3.3 Registro nas demais plataformas digitais institucionais:

Levando em conta o periodo de isolamento social ocasionado pela pandemia
iniciada em 2020, bem como a implementacdo de alguns canais virtuais para o
atendimento das demandas dos alunos neste periodo, foram considerados para fins
dessa pesquisa dois principais constantes no pacote adotado pela UnB, o Microsoft
Teams (TEAMS) e o SIGAA.

Quanto ao chat/reunido do TEAMS, todos os respondentes (100%)
informaram apenas nao haver registro. Tirando a Coordenacdo de Graduacao do
Instituto de Ciéncias Politicas (IPOL/CGrad), que indicou ndo se utilizar dessa
ferramenta e o Departamento de Computacao do Instituto de Exatas (IE/CIC), que o

utiliza de forma pulverizada, isto €, direcionada ao setor e aos servidores, 0os demais
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nao deixaram claro se a utilizam ou ndo como canal para prestar seus servi¢cos de
atendimento. O IE/CIC, apontou a limitagdo do proprio sistema em realizar as
estatisticas, ja que esta aplicacdo ndo a oferta. E também por que ndo ha a
possibilidade de se restringir que os interessados direcionem suas demandas
diretamente para os contatos dos servidores e estagiarios do setor, 0s quais muitos
destes sequer fazem parte do quadro atual.

Sobre o0 SIGAA, por sua vez, apenas 3 (trés) dos 15 respondentes, ou seja,
20%, informaram registrar seus atendimentos por essa plataforma. Um setor informou
nao haver atendimento por este canal, o que indica um desconhecimento sobre as
praticas institucionais adotadas. Os 11 restantes (80%) indicaram haver demanda,
mas nao registro. Com isso, pode-se inferir que ha um desconhecimento por parte dos
demais setores de gque existe a possibilidade deste registro, ou de encontra-lo, ja que
a plataforma utilizada por todas as unidades é a mesma.

Nos 3 (trés) setores que informaram o registro, foi detectado o fato de que no
periodo de implementacdo do sistema, que coincide com o primeiro semestre em
pandemia, houve um boom de demandas por este canal, apresentando uma queda
na quantidade com o passar dos semestres. Isso pode ser explicado porque os alunos
também estavam em fase de testes e adaptacdo da nova plataforma.

Conclui-se, portanto, que, embora haja atendimento pelas plataformas digitais
institucionais, a UnB ainda carece de estratégias eficientes e eficazes para quantificar

seus atendimentos, no que diz respeito a volume e tipo de demanda.

4.3.4 Registro em outras plataformas digitais:

Houve, ainda, o questionamento quanto ao registro dos atendimentos em
outras plataformas tecnoldgicas nao citadas anteriormente. Neste sentido, de todas
as unidades respondentes, apenas uma (FT/ENC) indicou o WhatsApp como meio,
mas sem registros, o gue ndo conta para esta analise. Outra unidade (IE/CIC) citou o
uso do Instagram e do Facebook, os quais sdo utilizados para interacdes constantes
com os alunos e comunidade, bem como para reforcar as informacgdes mais relevantes
que séo identificadas nas métricas de desempenho das postagens.

Além destes canais, aparentemente, o IE/CIC também pode ser considerado
pioneiro em conseguir automatizar, medir e monitorar seu servico de atendimento ao

se utilizar de um formulario digital, o qual denomina de “Formuléario de Atendimento -
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Interno e Externo” que, segundo ele, o(a) “discente, docente ou publico externo coloca
a sua demanda e o script € acionado para dar o devido encaminhamento”

Com esta ferramenta, € possivel produzir uma resposta instantanea ao
interessado, contendo um ticket de seu atendimento, bem como o “controle detalhado
e atualizado em tempo real de cada solicitacdo que chega nesse formulario (dia, hora,
curso, tipo de solicitagdo, providéncias tomadas, servidor responsavel, tempo em
aberto)”. A ferramenta conta, ainda, com um painel com as métricas do atendimento,
como a quantidade total de atendimentos realizados, a quantidade por curso, 0s tipos
e as quantidades de demanda por assunto, o tipo de assunto por pessoa e a evolucao
das demandas ao longo do tempo.

Este setor representa apenas 6,6% de nossa amostra de respondentes, muito
embora presuma-se gue este seja realmente o Unico setor com as caracteristicas
pesquisadas que realize este tipo de registro em toda a instituicdo, o que tornaria essa

percentagem ainda menor.

4.4 LEVANTAMENTO DAS ESTRATEGIAS ADOTADAS NA UNB PARA A
MELHORIA DA QUALIDADE DE SEUS SERVICOS DE ATENDIMENTO AO
PUBLICO.

A constituicdo da Politica Integrada da Vida Estudantil (PIVE), que tem seu
acompanhamento e implementacdo garantidos por uma comissdo permanente
multidisciplinar de gestores da UnB e “busca a otimizagdo de tempo e qualidade no
atendimento das demandas apresentadas pela comunidade discente, levando em
consideracéo a diversidade do corpo estudantil, bem como o acompanhamento e o
apoio aos discentes” (UNB), sinaliza que a respectiva universidade ja vem
caminhando em estratégias voltadas para identificar, acolher, divulgar, esclarecer e
dar suporte ao atendimento do aluno, visando a melhoria de sua qualidade.

O registro académico on-line, a participagdo nos editais de mudanca de curso
e dupla diplomacéo por meio de formulario digital, o acolhimento das demandas via e-
mail, o peticionamento eletrbnico, via SEI, a reformulacédo do processo de matricula
em meio virtual, com a implementacdo do SIGAA, a reformulacdo no processo de
estagio, a emissdo de documentos digitais, como declarac¢des, diplomas e certificados
e a propria implementagdo emergencial do ensino remoto na Pandemia, langando

mao das plataformas digitais, foram passos importantes alcancados pela Instituicao.
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Contudo, ao realizar o0 mapeamento das principais demandas, através do
relatério produzido pela comissao de desenvolvimento do ACOLHE UnB, é possivel
perceber que ainda faltam acdes concretas no sentido de mitigar outros problemas
gue a UnB ainda enfrenta neste sentido, especialmente para realizar o diagnostico e
acompanhamento do impacto dessas acgoes.

Este documento identifica os pontos criticos acerca da caréncia e da possivel
inadequacado das ferramentas tecnologicas em uso perante o contexto académico.
Nele, por diversas ocasides, € sugerida a necessidade de automacédo de alguns
processos, de padronizagéo e uniformidade dos procedimentos, preferencialmente em
canais unicos, da reformulacéo das informacdes de forma mais simplificada e em um
site Unico, para que o(a) aluno(a) encontre suas demandas de maneira mais agil e
facil, da pesquisa de satisfacao dos usuarios para feedback, entre outros. Além disso,
aponta a “necessidade de organizacdo e quantificacdo das demandas que surgem
presencialmente, por e-mail e por outras formas de atendimento em termos de
guantidade de processos, tipos de demanda e tempo de reposta”

Ou seja, é perceptivel a real necessidade de se investir em tecnologias digitais
ndo apenas de execucdo das tarefas, mas também de gestdo, para que haja um
panorama da organizacdo, de suas maiores demandas ou de demandas que estao
gerando gargalos. Assim a tomada decisédo, baseadas em dados concretos, pode
reduzir significativamente possiveis erros e consequentes retrabalhos, além de custos
e sobrecarga. Ela também pode aumentar a produtividade dos setores, ao utilizar os
recursos humanos de forma mais inteligente, bem como a satisfagéo tanto para quem
oferta quanto para quem recebe o servico, pela possibilidade de tragar um perfil mais
preciso dos anseios de seu publico.

O resultado dos guestionamentos realizados sobre as atividades académicas
relacionadas com a prestacéo dos servi¢cos de atendimento ao publico corroboraram
com este entendimento, conforme foi possivel observar nas secfes anteriores, ja que,
de modo geral foi possivel perceber, in loco, a defasagem institucional quanto a
implementacgéo de ferramentas de gestao e monitoramento de dados.

Resta saber, entretanto, se a instituicdo esta disposta a compreender a
situagcdo como um investimento necessario para ao aprimoramento de suas acoes e
servicos, incentivando de maneira real a sua implementacdo, ou se atendera a esta
tendéncia mundial apenas sob imposi¢éo legal, ou por necessidade, como ocorreu

nesta recente pandemia.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Levando-se em consideracdo que, com a pesquisa teorica e empirica, este
trabalho objetivou analisar a relacdo entre as estratégias de inovacao tecnoldgica
adotadas pela UnB e a qualidade da gestdo de seus servicos de atendimento ao
discente, visando responder como as estratégias de utilizacéo das tecnologias digitais
afetam a gestdo da prestacdo dos servicos de atendimento ao discente desta
instituicdo, é possivel concluir que as estratégias de inovacédo tecnoldgicas afetam
positivamente a qualidade da gestdo se implementadas de forma estratégica e
contextualizada, ndo apenas para ampliar o alcance e agilizar seus servi¢os, mas de
modo que se possa verificar os efeitos de sua aplicabilidade tanto para a instituicao
guanto para 0s usuarios, isto €, metrificando e monitorando os dados, transformando-
os em informacdo util & gestéao.

Resta evidente, portanto, que as ferramentas digitais ndo apenas de
execucgao, mas principalmente de gestdo, como as de BI&A, que surgem como algo
inovador dentro da tematica de Governo Digital, podem auxiliar na melhoria da
qualidade do atendimento ao publico, especialmente em ambientes como os do setor
publico, onde a tecnologia € capaz de suprir seus alto vultos, tanto por realizarem um
diagnéstico do momento presente e dos passados, quanto para fundamentar
previsdes e tomadas de decisdo futura de maneira mais eficaz e eficiente, trazendo
economicidade tanto para quem oferta o servico quanto para quem o recebe, bem
como economia de tempo e esforgo para a gestao.

Assim, é imprescindivel que haja um estimulo de politicas e acdes, por parte
da administracdo publica e também do governo, que estimulem e viabilizem a
inovacgao tecnoldgica no setor publico, bem como a capacitacdo e seus servidores e
uma transformacdo em sua cultura para que os beneficios ndo sejam colhidos de
forma isolada em um ou outro setor, como foi o caso do IE/CIC na universidade
pesquisada.

Diante de todo exposto, contudo, é possivel perceber a caréncia institucional
da UnB no que diz respeito ao uso de ferramentas digitais de gestao e coleta de dados,
como as de BI&A e que o conceito e a estratégia de Governo Digital ainda nao foi
implementado de forma estruturada na respectiva instituicdo dentro dessa tematica de
atendimento ao publico, o que indica que ambas as hipoteses levantada, de que a

UnB ainda néo esta preparada completamente para prestar um atendimento discente
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de qualidade, e de que, por isso, 0s gestores dessas areas encontram dificuldades
para gerir todas as atividades, n&o foram rejeitadas.

Intra e entre setores, ha uma auséncia de protocolos que uniformizem e
padronizem suas atividades relacionadas ao atendimento ao aluno, tanto na forma de
realiza-lo, quanto para gerencia-lo: metrificando-o e monitorando-o.

Tudo isso dificulta o trabalho de tomada de decisdo da gestdo. Sem a
padronizacdo nos processos e procedimentos, bem como sem o registro dos dados
atualizados de forma continua, ndo € possivel o monitoramento, o diagndstico e a
andlise precisa da situacdo para que a instituicdo se muna de informacdes e
conhecimento para atuar em acdes que melhorem a eficiéncia e a qualidade do seu
atendimento ao publico, tomando decisbes que contemplem todas as perspectivas,
bem como o aproveitamento racional de recursos humanos, do capital intelectual e
dos recursos financeiros da instituicdo, gerando 6nus inclusive para quem usufrui de
Seus servigos.

Isso nos leva as seguintes reflexdes: Se ndo ha dados, ou estes se mostram
insuficientes, descontinuos e nao fidedignos, como medir impactos e ter um panorama
fiel da realidade? Se ndo ha como medir impactos, como a gestdo podera tomar
decisdes estratégicas para investir em a¢cbes de melhoria, alocando da melhor forma
seus recursos? Deste modo, sugere-se a elaboracéo de politicas internas de incentivo
e valorizacdo a cultura de inovacéo tecnoldgica para a coleta de dados e transparéncia
publica.

Outro ponto que merece destaque nesta pesquisa € a falta didlogo entre os
setores, 0 que culmina em uma assincronia entre eles. Isto fica evidente quando ha
um gue ja avancou significativamente em termos de inovacgdes tecnolégicas voltadas
para uma boa gestdo do atendimento de seu publico e outros que executam as
mesmas atividades, ou similares, ainda estdo, de certo modo, estagnadas em um
modus operandi antiquado.

Assim, sugere-se, também, que sejam feitas acdes de benchmarking externo,
em instituicdes congéneres, mas também interno, de modo a valorizar os talentos da
instituicdo. Sugere-se, ainda, que a instituicdo, em se tratando de um ambiente
académico, incentive e aproveite os conhecimentos gerados por seus alunos, 0s
convidando a sugerir e/ou pesquisar inovagdes para o bem da propria instituicdo nos
assuntos de seu interesse, com a elaboracéo de programas e/ou concursos voltados

para essa finalidade.
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Existem, ainda, indicios de que os a forma com que as informacdes prestadas
pelos setores relacionados com as demandas de atendimento ao aluno e a
comunicacao institucional ndo tém sido gerenciadas de modo a favorecé-los. Por isso,
sugere-se que as informacdes relacionadas aos servicos académicos sejam expostas
em um site Unico, de forma mais atrativa, simples e interativa, bem como seja possivel
acompanhar as métricas de desempenho.

Mais uma questao a ser considerada pela gestdo é a falta de conhecimento
gue a instituicdo possui acerca das preferéncias e necessidades de seu publico e isso
repercute na auséncia de planejamento organizacional eficaz, voltado para o
atendimento ao aluno. Sugere-se, portanto, que as plataformas digitais sejam
utilizadas também para a avaliacdo institucional frequente, com pesquisas de
satisfacdo e de opinido, por exemplo, visando uma maior participacdo de seu publico
na tomada de deciséo.

Esse feedback é importante pois ao levar em conta a opinido de quem se
utiliza do servico, possibilita a instituicdo ter uma perspectiva do problema que possa
nao estar sendo observada por quem a gerencia, ja que néo detém da vivéncia e das
necessidades pontuais de quem necessita do servico, com solu¢des simples, que
contemplem as especificidades locais, por exemplo. Além de fortalecer o vinculo e a
imagem institucional. Estratégias de design thinkin poderiam ser utilizadas neste
sentido.

E certo que, ao pesquisar uma Unica instituicdo, o trabalho pode nao refletir a
realidade de todas as instituicdes congéneres, sendo necessaria uma apuracdo mais
abrangente, inclusive como forma de benchmarking. De modo a complementar este
estudo torna-se pertinente, também, realizar uma pesquisa de opinido e de satisfacéo,
tanto com os usuarios do servigo quanto com quem os eferta, de modo a estudar e

avaliar outros aspectos.
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