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RESUMO

Os processos académicos requerem flexibilizacdo necessaria para que as secretarias académicas
construam um ambiente mais inclusivo para todos os sujeitos inseridos em cursos de nivel
superior. No setor publico a promogéo da inclusdo estd diretamente vinculada com o dever de
satisfacdo do interesse coletivo, ndo sendo essa uma faculdade optativa do Estado, mas sim uma
obrigatoriedade. No entanto, as praticas das secretarias académicas revelam certa burocracia
discricional que podem incidir em prejuizos para usuérios dos servicos oferecidos. O objetivo
geral desta pesquisa foi entdo descrever as rotinas de atendimento e 0s processos burocraticos
no cotidiano de uma secretaria académica da Universidade Federal do Tocantins (UFT). Foram
utilizadas as metodologias de revisao bibliografica e de analise documental para produzir esta
pesquisa de abordagem qualitativa, natureza aplicada e objetivo exploratério-descritivo com
fundamentacdo aportada por pensamentos cientificos (estudos buscados nas bases Capes e
SciELO, publicados entre 2018 e 2024, no idioma portugués), por livros, legislacdes, normas
e dados praticos da secretaria académica da UFT. O aporte tedrico da pesquisa foi sustentado
por pensamentos aludidos por Cida Bento, Miguel Arroyo, Paulo Freire e outros, sendo a base
tedrica principal desta pesquisa as compreensoes trazidas por Cida Bento, de Miguel Arroyo e
de Paulo Freire. Os resultados encontrados demonstraram um alto volume de processos
académicos na secretaria da UFT, problemas de acessibilidade nos sistemas e dificuldades
linguisticas. Os resultados ainda demonstraram complexidade exagerada e pouca
flexibilizacdo nos prazos, o que pode agravar a onerosidade. A analise dos processos revelou
gque mesmo diante das tentativas de automacao e flexibilidade dos prazos e outros processos,
tais medidas ndo sdo suficientes para assegurar atendimento eficiente e inclusivo,
principalmente diante da auséncia de canais de comunicagdo mais claros, de provimento de
feedbacks e outras questbes que afetam a comunicacdo, tornando-a ineficiente. A pesquisa
considera entdo pela necessidade emergente de se humanizar os processos da secretaria
académica da UFT, na disposicdo de canais de comunicacdo mais eficiente e em outras
estratégias necessarias para promover maior inclusdo neste ambiente.

Palavras-chave: Burocracia; Comunica¢do publica; Inclusdo educacional; Secretarias
académicas.



ABSTRACT

Academic processes require the necessary flexibility so that academic secretariats can create a
more inclusive environment for all individuals enrolled in higher education courses. In the
public sector, promoting inclusion is directly linked to the duty to satisfy the collective interest,
and this is not an optional faculty of the State, but rather an obligation. However, the practices
of academic secretariats reveal a certain discretionary bureaucracy that can result in losses for
users of the services offered. The general objective of this research was to describe the service
routines and bureaucratic processes in the daily routine of an academic secretariat at the Federal
University of Tocantins (UFT). The methodologies of bibliographic review and documentary
analysis were used to produce this qualitative research, applied in nature and with an
exploratory-descriptive objective, based on scientific thoughts (studies searched in the Capes
and SciELO databases, published between 2018 and 2024, in Portuguese), books, legislation,
standards and practical data from the academic secretariat of UFT. The theoretical
contribution of the research was supported by thoughts alluded to by Cida Bento, Miguel
Arroyo, Paulo Freire and others, with the main theoretical basis of this research being the
understandings brought by Cida Bento, Miguel Arroyo and Paulo Freire. The results found
demonstrated a high volume of academic processes in the UFT secretariat, accessibility
problems in the systems and linguistic difficulties. The results also demonstrated exaggerated
complexity and little flexibility in deadlines, which can aggravate the cost. The analysis of the
processes revealed that even with attempts to automate and make deadlines and other processes
more flexible, such measures are not enough to ensure efficient and inclusive service, especially
in the absence of clearer communication channels, feedback provision and other issues that
affect communication, making it inefficient. The research then considers the emerging need to
humanize the processes of the UFT academic secretariat, in the provision of more efficient
communication channels and other strategies necessary to promote greater inclusion in this
environment.

Keywords: Bureaucracy; Public communication; Educational inclusion; Academic
secretariats.
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1. INTRODUCAO

No atual contexto brasileiro, a educagdo passou a ser vista como um ato politico, vez
que a Constituicdo Federal (CF) de 1988 passou a referir sobre o direito de acesso e
permanéncia no sistema educacional como uma garantia fundamental, de natureza universal, a
qual deve ser concedida a todos os cidaddos, de modo igualitério (Brasil, 1988). No entanto, ao
falar-se de igualdade no acesso e na permanéncia no sistema educacional brasileiro, € preciso
reconhecer a existéncia de amplas diferencas entre os sujeitos, as quais sdo de multiplas
naturezas historicas (econémica, género, raca, cor etc.), para compreender que a igualdade
almejada para a valia da formacao educacional plena no pais deve ser conferida sob equidade
de condi¢bes (Moura, 2020). Sendo a CF vigente uma norma supra que rege a materializacédo
dos direitos fundamentais na pratica, é preciso que 0s processos educacionais sejam conduzidos
de forma coerente para satisfacdo do interesse publico pela incluséo.

Nas razdes de Aristoteles (2021), o conceito de equidade é apresentado sob a légica de
“fornecer aos desiguais de modo desigual”, sendo essa uma ideia de concessao de tratamento
individualizado que possa considerar as circunstancias e necessidades especificas de cada
individuo, fornecendo condi¢des equivalentes para supri-las, sendo esse um instrumento de
promocdo de equilibrio para a igualdade esperada enquanto ato politico. Nos moldes
constitucionais direcionados ao sistema educacional do Brasil, essa é a logica de igualdade-
equitativa atribuida pelo principio elencado no inciso I, do art. 206, que traz 0 mandamento de
garantia de “igualdade de condi¢des para o acesso e permanéncia na escola” (Brasil, 1988).
Igualdade de tratamento essa que, para Pereira e Galindo (2018), deve estar presente na
comunicacdo entre a instituicdo de ensino e os sujeitos nela interessados ou matriculados, no
ambito dos setores internos. Para 0s autores, a comunicacdo deve permitir participacdo
equitativa sendo necessario que a instituicdo reconheca as diversidades dos atores com quem
interage, alinhando-se ao principio constitucional de igualdade de condi¢Bes para acesso e
permanéncia na escola.

Sob os conhecimentos trazidos por Cida Bento, Miguel Arroyo e Paulo Freire, ha
convergéncias interessantes que indicam a presenca de condi¢Ges inadequadas no sistema
educacional de ensino brasileiro, as quais inibem a promogéo da devida inclusdo e igualdade
de tratamento, afetando assim a satisfacdo do interesse constitucional vigente. Para Bento
(2022), no Brasil, as instituicdes publicas e privadas dos mais distintos setores, incluindo as
instituicOes educacionais, estdo marcadas pela presencga do racismo institucional e estrutural,

afetando nocivamente o direito de acesso e usufruto equitativo da educacdo por grupos



vulnerabilizados (a exemplo dos indigenas e dos negros), promovendo assim invisibilidade e
sub-representacéo.

De acordo com Arroyo (2012), uma importante questéo relacionada com a excluséo e
as desigualdades existentes nas instituicbes educacionais do pais, € a homogeneizacdo dos
processos internos e externos, onde todos os sujeitos sdo tratados de igual forma, ignorando
possiveis diferencas e subjetividades que precisam ser vistas para que seja possivel inclui-los,
de fato e de forma digna, nos processos educativos-pedagogicos. A presenca da burocracia seria
entdo, fruto da homogeneizacao historica atribuida aos processos das instituicdes educacionais
brasileiras, refletindo em forma de prejuizos consideraveis para sujeitos vulnerabilizados que
precisam de abordagens e tratamentos diferenciados (Arroyo, 2012). Em apoio a tais
concepcOes, Freire (1987) compreende a educacdo de forma mais ampla, sendo ela responsavel
pela promocdo de mudancas sociais necessarias, processo esse que, segundo ele, deve iniciar
noS Processos internos as instituicdes de ensino.

Valendo-se das premissas preliminares acima elencadas, é possivel considerar que a
presenca da burocracia nos processos académicos realizados por secretarias educacionais como
uma condicdo promissora para a manutencao da exclusdo e das desigualdades no acesso e na
permanéncia dos sujeitos na formacao educacional, incluindo aqui a formac&o de nivel superior.
Sobre tal questdo, a partir dos trés autores considerados como a principal base de
fundamentacdo para esta pesquisa, lancamos olhar pela necessidade de desburocratizacdo de
processos académicos, conduzindo-os de forma a reconhecer as desigualdades existentes,
valorizando as diversidades, aproximando o didlogo institucional das necessidades reais de cada
sujeito. Segundo Freire (1987), a constru¢do de uma “escola” em seu conceito abrangente de
formacdo educacional plena, exige o desmantelamento de estruturas que reproduzem opressao
em substituicdo por uma educacdo democratica e libertadora.

Para que seja possivel dispor de intervencbes capazes de promover melhorias nos
processos educacionais, Freire (1987) reflete sobre a importancia de uma investigacao critica e
a compreensdo das nuances que envolvem tais processos. A partir desta compreensdo 0s
profissionais interessados devem atuar de forma a mediar a construcdo das relagdes necessarias
educativas que rompam a desumanizacdo e que culminem em praticas pedagogicas que
envolvam todos, sem discriminacdo. Dentro deste contexto, a pesquisa traz a pretensdo de
produzir conhecimentos capazes de contribuir para minimizar a burocracia existente nos
processos académicos de secretarias educacionais, promovendo maior incluséo e redugdo das
desigualdades de tratamento. Para tanto, as investigacdes a serem realizadas iniciardo pela

identificacdo da realidade burocratica em uma determinada secretaria académica de instituicdo
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publica de ensino superior, para posterior disposicao de estratégias de intervencao capazes de

humanizar o atendimento.

1.1 Problema de pesquisa

Em que medida os processos burocraticos tramitados em secretarias académicas podem
influenciar na exclusdo de estudantes de grupos especificos na Universidade Federal do

Tocantins?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Descrever as rotinas de atendimento e 0s processos burocraticos no cotidiano de uma

secretaria académica da Universidade Federal do Tocantins.

1.2.2 Objetivos especificos

a) Relacionar os procedimentos burocraticos dentro do conjunto de possiveis causas

da evasdo de grupos especificos na Universidade Federal do Tocantins;

b) Contextualizar a funcdo pedagdgica das secretarias académicas enquanto ambiente

formativo e educativo do ensino universitario;

c) Elaborar um produto técnico tecnologico em formato de relatorio com sugestdes a
fim de propor uma possibilidade de atendimento humanizado para publicos
especificos em secretarias académicas na Universidade Federal do Tocantins.

1.3 Justificativa e relevancia da pesquisa

Adequar a realidade educacional do pais com o0s interesses constitucionais atrelados a
garantia de acesso e de permanéncia no sistema publico de ensino é uma necessidade
emergencial para o contexto brasileiro. No ensino superior, 0 atendimento administrativo é

essencial para garantir satisfacdo dos estudantes e permanéncia. Pinto et al. (2022)
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identificaram, no estudo por eles produzido, que o “mau atendimento”, nas secretarias
frequentemente associado a falta de empatia e a burocratizagdo excessiva pode levar a um alto
indice de reclamacdes e a insatisfacdo. Eles demonstram que intervencdes voltadas a
humanizacdo e a desburocratizacdo sdo essenciais para transformar estes espacos em ambientes
que contribuam para o sucesso académico.

De certo que ndo se pode deixar de lado a burocracia necessaria para alguns processos
académicos e administrativos, desempenhados no ambito das secretarias académicas, nao sendo
essa a pretensdo dos estudos analisados e utilizados como aporte tedrico para esta pesquisa. No
entanto, como defendido por Szadkoski (2022), as secretarias académicas quando reconhecidas
como espacos educativos, desempenham um papel formativo crucial ao promover a interagdo
e a troca de significados entre os membros da comunidade. Para as autoras a transformacéo em
espacos que transcendem as func¢des burocraticas pode potencializar o seu impacto positivo no
sucesso e permanéncia dos estudantes. Trata-se da busca pela evitacdo da burocratizacéo
desnecesséria nestes processos, construindo assim um ambiente de acolhimento por meio de
um dialogo aproximado das subjetividades de distintos sujeitos (Pinto et al., 2022).

Freire (1987) defende que os atores que interagem com o ambiente pedagdgico, em
todos os setores, sdo responsaveis diretos por intervirem de forma ativa na prospeccao de
melhorias necessarias, devendo agir como investigadores e mediadores. Dentre esses atores,
Abud (2012) considera que o secretario escolar deve desempenhar um papel que vai além da
execucdo de atividades administrativas, mas também assumindo uma postura reflexiva e
estratégica dentro do ambiente escolar. Santos e Santos (2020) completam que o respeito a
burocracia minima é necessario para a preservacao da legalidade dos atos publicos, no entanto
é essencial contribuir para a constru¢do de um ambiente humanizado e inclusivo, que promova
dialogo e que valorize a diversidade acolhida neste ambiente. A intervencdo do secretario deve
ainda atentar-se para a adocdo de uma linguagem simples, sendo essa uma finalidade para as
atividades publicas selada pelo “Pacto Nacional do Judiciario pela Linguagem Simples”,
aplicada a outros setores publico por efeitos de analogia (STF; CNJ, 2023).

Diante de todos os pressupostos apresentados nesta secao, a pesquisa justifica-se pela
necessidade de intervengdo emergente para transformar ambientes publicos, como os ambientes
de secretarias académicas de instituicdes de ensino superior em ambientes mais inclusivos,
humanizados e diversificados, para que seja possivel, na pratica, construir uma demanda
educacional capaz de prover condigdes equitativas de acesso e permanéncia no ensino superior.
E reconhecido ainda a importancia de estudos praticos que dediquem-se ao apreco do problema

apresentado nesta proposicao de pesquisa, com a finalidade de producgéo de contetdo que, além
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de agregar ao campo cientifico, beneficiem o ambiente estudado a partir de intervencdes
necessarias as melhorias exigidas.

Esta pesquisa também se justifica no &mbito académico e profissional, baseando-se na
responsabilidade que Paulo Freire (1987) atribui aos educadores e outros atores no ambiente
pedagdgico. E fundamental motivar os profissionais que estdo diretamente envolvidos no
campo pratico do problema investigado a refletirem sobre as consequéncias de suas praticas.
Dessa forma, a pesquisa considera um atendimento humanizado nas secretarias académicas,
que reconheca e valorize a diversidade dos estudantes e adapte suas praticas para atender as
necessidades especificas de cada individuo. Em favor da transformacdo desse ambiente em
espacos mais inclusivos e democraticos, promovendo uma formacdo educacional que respeite
e acolha a pluralidade dos sujeitos atendidos.

Dentre os principais achados da pesquisa estdo o enrijecimento burocratico frente a
diversidade dos académicos atendidos pelo setor, em especial a falta de clareza e pouca
abrangéncia das flexibilizacdes utilizadas. Refletiu-se também a necessidade de atualizacdo das
normas do setor e do fluxo de processos, aléem da pouca acessibilidade trazida nos portais e
sistemas utilizados.

A razdo da pesquisa esta alinhada ao foco da revista escolhida por se tratar de um
periddico interdisciplinas com foco na discussdo de aspectos pedagogicos de todas as areas de

conhecimento, além de possuir Qualis Capes A2 atendendo assim ao requisito do programa.

1.4 Estrutura do TCC na modalidade artigo

O desenvolvimento da pesquisa esta estruturado em cinco se¢des, sendo elas:

2. Artigo: artigo aceito para publicacdo em revista Qualis A2:

e 3. Instrucdes da revista: informacdes da revista e declaracdo de aceite do artigo;

e 4. PTT: relatorio técnico conclusivo de analise situacional com recomendacdes;

e 5. Consideragdes Finais: considerac@es geradas a partir da pesquisa;

e 6. Referéncias: autores citados na introducéo deste.
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RESUMO

Esta pesquisa buscou realizar uma discussdo sobre como 0s processos
administrativos das secretarias académicas da Universidade Federal do Tocantins
(UFT) impactam a experiéncia académica de estudantes, especialmente grupos
vulneraveis, como cotistas, indigenas e pessoas com deficiéncia. O estudo
problematiza a rigidez burocrética e a necessidade de humanizacdo no atendimento,
analisando o papel das secretarias académicas como mediadoras entre normas
institucionais e as necessidades dos estudantes. A partir da pesquisa documental,
foram examinados dez processos académicos, como matricula, aproveitamento de
disciplinas e trancamento. A verificagcdo revelou barreiras significativas, incluindo a
falta de acessibilidade digital, comunicacdo dispersa e auséncia de protocolos claros
para flexibilizacdes. Ainda que existam medidas de automacdo e suporte, como
prazos estendidos e atendimento por e-mail, essas iniciativas podem nao ser
suficientes para garantir equidade e inclusdo. O referencial tedrico incluiu as
contribuicdes de Paulo Freire, que destaca a educacdo como ato politico e inclusivo,
e Cida Bento, que aborda o racismo estrutural e a necessidade de praticas
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institucionais inclusivas. Os resultados sugerem que a auséncia de didlogo com os
estudantes perpetua desigualdades e dificulta a criagdo de um ambiente académico
inclusivo. A pesquisa considera que a superagdo dessas barreiras exige a
implementacdo de medidas como protocolos claros, suporte humanizado e maior
acessibilidade tecnoldgica promovendo uma gestdo académica comprometida com a
diversidade e a equidade no ensino superior.

Palavras-chave: Burocracia. Comunicacdo publica. Inclusdo educacional.
Secretarias académicas.

ABSTRACT

This research sought to discuss how the administrative processes of the academic
secretariats of the Federal University of Tocantins (UFT) impact the academic
experience of students, especially vulnerable groups, such as quota students,
indigenous people, and people with disabilities. The study problematizes bureaucratic
rigidity and the need for humanized service, analyzing the role of academic secretariats
as mediators between institutional norms and the needs of students. Based on
documentary research, ten academic processes were examined, such as enrollment,
course approval, and suspension. The analysis revealed significant barriers, including
the lack of digital accessibility, dispersed communication, and the absence of clear
protocols for flexibility. Although there are automation and support measures, such as
extended deadlines and email support, these initiatives may not be enough to ensure
equity and inclusion. The theoretical framework included the contributions of Paulo
Freire, who emphasizes education as a political and inclusive act, and Cida Bento, who
addresses structural racism and the need for inclusive institutional practices. The
results suggest that the lack of dialogue with students perpetuates inequalities and
hinders the creation of an inclusive academic environment. The research considers
that overcoming these barriers requires the implementation of measures such as clear
protocols, humanized support and greater technological accessibility, promoting
academic management committed to diversity and equity in higher education.

Keywords: Bureaucracy. Public communication. Educational inclusion. Academic
secretariats.

RESUMEN

This research sought to discuss how the administrative processes of the academic
secretariats of the federal university of tocantins (uft) impact the academic experience
of students, especially vulnerable groups, such as quota students, indigenous people,
and people with disabilities. The study problematizes bureaucratic rigidity and the need
for humanized service, analyzing the role of academic secretariats as mediators
between institutional norms and the needs of students. Based on documentary
research, ten academic processes were examined, such as enrollment, course
approval, and suspension. The analysis revealed significant barriers, including the lack
of digital accessibility, dispersed communication, and the absence of clear protocols
for flexibility. Although there are automation and support measures, such as extended
deadlines and email support, these initiatives may not be enough to ensure equity and
inclusion. The theoretical framework included the contributions of paulo freire, who
emphasizes education as a political and inclusive act, and cida bento, who addresses
structural racism and the need for inclusive institutional practices. The results suggest
that the lack of dialogue with students perpetuates inequalities and hinders the creation
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of an inclusive academic environment. The research considers that overcoming these
barriers requires the implementation of measures such as clear protocols, humanized
support and greater technological accessibility, promoting academic management
committed to diversity and equity in higher education.

Palabras clave: Burocracia. Comunicacion publica. Inclusién educativa. Secretarias
académicas.

1. INTRODUCAO

A educacdo no Brasil é um ato politico, garantido como direito fundamental pela
Constituicdo de 1988, que assegura 0 acesso e permanéncia no sistema educacional
(Brasil, 1988). Para alcancar a igualdade de acesso, é necessario reconhecer as
desigualdades histéricas, econémicas, de género e raca, assegurando equidade de
condi¢Bes (Moura, 2020). A Constituicdo exige processos educacionais inclusivos,
voltados ao interesse publico.

A equidade, conforme Aristoteles (2021), envolve tratar desiguais de forma
desigual para atender as suas necessidades especificas. No Brasil, isso é refletido no
art. 206, inciso | da CF, que assegura igualdade de condicGes para o acesso a escola.
Autores como Pereira e Galindo (2018) afirmam que a comunicacao educacional deve
reconhecer e incluir a diversidade dos individuos.

No entanto, o sistema educacional enfrenta falhas que dificultam a incluséo,
especialmente para grupos vulneraveis, como negros e indigenas. Bento (2022) e
outros autores destacam a necessidade de uma comunicacao institucional inclusiva e
sensivel as especificidades dos estudantes (Oliveira et al., 2021). Arroyo (2012) critica
a homogeneizacédo dos processos que exclui sujeitos vulneraveis, e Freire (1987)
defende uma educacéao transformadora e inclusiva.

Com base nessas ideias, a burocracia nas secretarias académicas contribui
para a exclusdo no ensino superior. A pesquisa propde a desburocratizacdo desses
processos para promover um dialogo institucional mais inclusivo, minimizando
desigualdades e humanizando o atendimento, em linha com as ideias de Freire sobre
educacdo democrética e libertadora. Tendo por problema de investigacdo: Em que
medida o0s processos burocraticos tramitados em secretarias académicas podem
influenciar na excluséo de estudantes de grupos especificos na Universidade Federal

do Tocantins?
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A pesquisa justifica-se pela necessidade urgente de tornar ambientes publicos,
como secretarias académicas de instituicdes de ensino superior, mais inclusivos,
humanizados e diversos, promovendo condicdes equitativas de acesso e
permanéncia. Com enfoque em intervencdes praticas, busca-se gerar conteudos que
agreguem ao campo cientifico e beneficiem o ambiente estudado por meio de
melhorias necessarias. A fundamentagcdo se apoia na visdo de Paulo Freire (1987)
sobre a responsabilidade de educadores e outros atores no ambiente pedagdgico,
incentivando a reflexdo sobre praticas.

O objetivo geral da pesquisa foi descrever as rotinas de atendimento e os
processos burocraticos no cotidiano de uma secretaria académica da Universidade
Federal do Tocantins. Tendo por objetivos especificos: relacionar os procedimentos
burocraticos dentro do conjunto de possiveis causas da evasdo de grupos especificos
na Universidade Federal do Tocantins; contextualizar a funcdo pedagdgica das
secretarias académicas enquanto ambiente formativo e educativo do ensino
universitario; e propor uma possibilidade de atendimento humanizado para publicos

especificos em secretarias académicas na Universidade Federal do Tocantins.

2. REFERENCIAL TEORICO

Esta secao apresenta contribuicdes cientificas e estatisticas relacionadas aos
objetivos da pesquisa, com base em Cida Bento, Miguel Arroyo e Paulo Freire. As
subsecOes discutem a politizacdo da educacdo como inclusdo, a excluséo
educacional e as desigualdades causadas pela burocracia nos processos
académicos, além de explorar a secretaria académica como um ambiente educativo

e dados sobre acesso e permanéncia na UFT.

2.1EDUCACAO COMO ATO POLITICO INCLUSIVO E DEMOCRATICO

Freire (1987) define a educacdo como um ato politico e transformador, capaz
de formar cidadaos criticos e conscientes. O autor critica a "educacao bancaria,” na
gual o conhecimento € imposto aos alunos de forma passiva, 0 que desumaniza e
blogueia o didlogo, situacdo que ocorre também na burocracia académica, que tende
a tratar pessoas como numeros. Bento (2022) acrescenta que a educacgado é moldada

e influencia aspectos culturais, econémicos e sociais, podendo promover inclusdo ou
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exclusdo. Segundo ela, a meritocracia historica e o elitismo educacional excluiram
grupos vulneraveis, como minorias étnicas e econdmicas, gerando barreiras de
acesso ao ensino superior.

A partir de movimentos sociais dos anos 70 e 80, a Constituicdo de 1988
consolidou a educagéo como direito universal, impondo ao Estado a obrigacao de
assegurar acesso e condi¢cdes equitativas de permanéncia (Moura, 2020; Brasil,
1988). Segundo Freire, a educacao deve preparar os individuos para transformar a
realidade, ampliando a criticidade e o engajamento politico. Pinto et al. (2022)
defendem que as secretarias académicas, ao adotar um atendimento humanizado,
contribuem para um ambiente educativo mais inclusivo e alinhado com uma educagao
emancipadora.

As desigualdades historicas ainda refletem na exclusdo educacional,
alimentadas por fatores como cultura, raca e género (Bento, 2022; Moura, 2020). A
Lei de Cotas de 2012 ampliou 0 acesso ao ensino superior, mas a permanéncia de
estudantes de grupos minoritarios continua desafiadora. Abud (2012) e Szadkoski
(2022) defendem que as secretarias académicas devem promover uma gestdo mais
inclusiva, reconhecendo a diversidade e atendendo as necessidades especificas dos

estudantes para evitar que se sintam excluidos.

2.2BREVE PANORAMA SOBRE A SECRETARIA ACADEMICA

A secretaria académica é o setor responsavel por operacionalizar diversas
atividades administrativas ligadas a vida académica. Desde o primeiro contato quando
da matricula de ingresso até a emissédo do diploma € na secretaria académica ou
através dela que os estudantes logram éxito com relacdo ao cumprimento de
requisitos académicos administrativos necessarios durante a jornada estudantil. O

regulamento interno da secretaria académica (2006) define o setor como:

Art. 1. A secretaria académica — SAC é a instancia que em conformidade com
as normas académicas, possui como atividades primordiais o processamento
dos dados sobre o ensino e o acompanhamento da vida académica dos
discentes desde a entrada na Instituicdo até 0 momento da conclusé&o do curso.
E um 6rgdo suplementar da UFT, de carater executivo, que retne a
documentacédo pertinente ao desempenho das atividades académicas e €
responsavel pelo manuseio, classificacdo, preservacdo e manutencdo do
acervo discente (UFT, 2006, p. 1).
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Dentre os objetivos principais estdo o cumprir e fazer cumprir as normas
institucionais e a manutencédo dos registros académicos, e dentre as suas mais
diversas atribuicdes estdo a prestacao de atendimento ao publico académico a partir
do acolhimento e orientacdo quando dos assuntos de rotina académica segundo o
fluxo de processos (UFT, 2006). Dentre os deveres estdo atender com presteza a
comunidade académica e publico em geral (UFT, 2006). Com relacdo a integracdo do
setor, ainda conforme o regulamento, é necessario que haja um estreito
relacionamento cooperativo com as coordenacfes de curso, tendo em vista sua
integracdo operacional no que se refere aos registros e controle académico (UFT,
2006).

Conforme Resolucdo CONSUNI 29/2018, atualmente a secretaria académica
se apresenta como unidade de registro e protocolo compreendida na Coordenacao
Académica (CORDAC). A Figura 1 demonstra a coordenagéo assumindo um papel de
mediacdo, de interacdo constante e cooperativa com diversos outros setores em

especial com as Coordenacfes de Curso (COC):

Figura 1: Estrutura organizacional

DirecAo Do
CAmpus

Fonte: UFT. Disponivel em https://sip2.uft.edu.br/index.php/en/palmas/estrutura-organizacional-
palmas. Acesso em: 13 jul. 2024.

A secretaria académica vai além da burocracia, atuando como um suporte para
estudantes, coordenacdes de curso e comunidade externa em questdes académico-
administrativas. No entanto, essa funcdo de apoio € comprometida pelo

engessamento burocratico das praticas rotineiras, focadas no cumprimento rigoroso


https://sip2.uft.edu.br/index.php/en/palmas/estrutura-organizacional-palmas
https://sip2.uft.edu.br/index.php/en/palmas/estrutura-organizacional-palmas
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de regimentos e fluxos de processos. Embora seja importante ter padroes
organizacionais bem definidos, com requisitos, competéncias e procedimentos claros,
€ essencial verificar se a comunidade académica compreende e reconhece esses
processos. Arroyo (2012) ressalta que normas criadas apenas pela perspectiva de

seus formuladores tendem a falhar ao desconsiderar as necessidades dos diferentes.

2.2.1 Do fluxo de processos na secretaria académica

O fluxo de processos nas secretarias académicas costuma ser intenso, mas
guando organizados de forma estratégica é possivel trabalhar com maior agilidade e
inclusdo (Abud, 2012). A nuvem de palavras gerada a partir do fluxo de processos
sugere as principais praticas quando da autuacédo dos processos académicos, o que
muito se assemelharia a atividades desenvolvidas por cartérios. Na Figura 2

disponibiliza-se um exemplo proprio de nuvem de palavras pertinente:

Figura 2: Nuvem de palavras

assina ke

‘Protocolo
dossis

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

A imagem reforca a visdo de um setor burocratico focado em documentacéo e
cumprimento de normas. No entanto, Santos e Santos (2020) argumentam que as
secretarias deveriam priorizar a interagdo com a comunidade, o dialogo e a mediacdo
de conflitos, cumprindo um papel pedagogico importante no ambiente educacional.
Para Szadkoski e Paixdo (2023), aplicar as regras institucionais de forma rigida deve
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coexistir com o desenvolvimento de um ambiente humanizado, acolhendo a
diversidade e promovendo incluséo e equidade.

Com o avanco tecnoldgico, muitas rotinas académicas passaram do presencial

ao digital, trazendo mais rigidez aos processos do setor. Embora a informatizacéo
busque eficiéncia e padronizacao, ela pode afastar grupos menos familiarizados com
as ferramentas digitais e a linguagem técnica envolvida.
Apesar do uso cotidiano das tecnologias digitais, Costa e Sousa (2020) apontam que
o dominio dessas ferramentas ndo é universal e depende das condi¢cfes sociais e
econdmicas de cada individuo. Em linha com o Pacto Nacional do Judiciério pela
Linguagem Simples (STF; CNJ, 2023), a comunicacéo deve ser acessivel e inclusiva,
especialmente na educacdo. Segundo Pereira e Galindo (2018), a comunicacao
publica deve considerar as necessidades e realidades dos usuarios, promovendo um
didlogo mais acessivel.

A diversidade do publico atendido no setor educacional é evidente nas cotas
para cursos de graduacdo. A cada semestre, 50% das vagas sao reservadas para
estudantes de escolas publicas, incluindo grupos especificos como indigenas,
guilombolas, pessoas com deficiéncia e estudantes de baixa renda, conforme a Lei
12.711/2012. Dos outros 50% das vagas, 10% sao reservadas para indigenas e
quilombolas, em cumprimento as acdes afirmativas (Brasil, 2012; UFT, 2024). O
Grafico 1 mostra que, no processo seletivo de 2024/1, mais de 70% das vagas foram

destinadas a esses grupos:

Gréfico 1: Percentual de distribuicdo de vagas por modalidade

Percentual de vagas por modalidade

B Ampla Concorréncia
W AgBes Afirmativas - Indigena
Acdes Afirmativas - Quilombola

Lei 12.711 Escola Publica -
Renda £1,5SM - PPI

M Lei 12.711 Escola Pdblica -
Renda £1,5 SM - QUI

M Lei 12.711 Escola Publica -
Renda £1,5 SM - PCD

M Lei 12.711 Escola Publica -
Renda < 1,5 SM - DEMAIS
VAGAS

M |ei 12.711 Escola Publica -
Independente de Renda - PPI
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Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Além da diversidade dos estudantes dos cursos presenciais, 0os alunos de
cursos a distancia, enfrentam particularidades ligadas ao distanciamento geografico.
Cada grupo acolhido pelas secretarias académicas apresenta necessidades
especificas que ndo se garantem apenas com 0 ingresso; é necessario considerar
essas particularidades nos processos que asseguram a permanéncia e a jornada
académica. Arroyo (2012) diferencia "tolerancia” e "reconhecimento”, sendo o ultimo
um ato de valorizacao que inclui a diversidade nos processos.

Os editais de matricula, como porta de entrada, reforcam uma pratica rigida,
tratando a diversidade com uniformidade. O uso de linguagem técnica, sem adaptacéo
inclusiva, contraria o ideal de simplificacdo do Pacto do STF e CNJ (2023), dificultando
o entendimento de parte do publico (Santos; Santos, 2020). Isso exige, dos servidores,
habilidades para reduzir distdncias com grupos especificos, jA& que ndo ha
institucionalmente facilitadores, como manuais de linguagem simples ou glossarios.

Embora o setor tenha objetivos técnicos, seu papel de apoio e atendimento
humanizado ao publico diverso da comunidade académica requer didlogo. Nessa
perspectiva, o aspecto pedagdgico do atendimento supera o técnico ao atender as

necessidades humanas, como destaca Hora (2011, p. 38):

O critério de relevancia humana tem um desempenho filoséfico e antropolégico
gue implica a articulacdo definida, significativa e légica entre duas realidades:
de um lado a administracdo e de outro a qualidade de vida humana dos
participantes, qualidade essa que esta definida de acordo com as préprias
opcdes existenciais. A relevancia humana é um critério eticamente filosofico e
antropoldgica, cuja medida se da em termos do significado, do valor, da
importancia e da pertinéncia dos atos e fatos administrativos para a vida dos
participantes.

A superacgdo de aspectos burocréaticos em prol de um atendimento humanizado
envolve reconhecer as necessidades do publico (Santos; Santos, 2020). Alterar o
olhar para o publico atendido torna-se, assim, uma escolha politica e de gestéo,
concretizada através do dialogo. Como aponta Abud (2012), a “gestdo democratica”
deve ser praticada diariamente, dentro e fora da instituicdo, envolvendo toda a
comunidade académica e refletindo sobre as relacbes humanas e de trabalho.

Somente ha inclusdo quando se dialoga com aqueles que se deseja incluir; caso
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contrario, corre-se o risco de perpetuar exclusdo e desigualdades nas instituicdes
publicas de ensino.

2.3BUROCRACIA COMO SISTEMA DE ORGANIZACAO ADMINISTRATIVA

A burocracia, como sistema administrativo, € essencial para a estruturagcao e
funcionamento das instituicbes publicas, desempenhando papel importante na
implementagdo de politicas publicas no Brasil. Embora o termo inicialmente se
referisse aos funcionarios do estado, com Max Weber, passou a abranger também os
funcionarios das empresas, caracterizando aqueles com especializacao técnica que
visam agilizar as organizacoes.

Esse processo burocratico € visto como necessario para a profissionalizacao e
racionalizacdo das organizagbes, visando aprimorar seu desempenho (Abrucio;
Loureiro, 2018). Bresser-Pereira e Motta (2004) analisam a burocracia de duas
formas: como organizacdo e como grupo social que se impde para alcancar objetivos,
sendo, em Ultima instancia, a negacao da liberdade.

Na era pré-moderna, as relacbes de autoridade eram pessoais, baseadas na
vontade do governante, enquanto com a modernidade e a formacdo da administracéo
publica, o modelo burocrético se consolidou, fundamentado em regras impessoais e
universais, legitimando o monopdélio do uso da forca pelo estado (Abrucio; Loureiro,
2018).

A burocracia, conforme sua definicdo classica, € o sistema de execucado da
atividade publica caracterizado por uma estrutura hierarquizada e regulada, pautada
por normas fixas, rotinas administrativas, e uma linha de autoridade e
responsabilidade bem demarcadas. Além disso, o termo também designa o corpo de
funcionarios que compdem essa estrutura e sdo responsaveis pela implementacéo
das politicas publicas e pela gestao da prestacao de servicos a comunidade.

Oliveira e Abrucio (2018) destacam que a burocracia ndo se limita a
organizagdo técnica, mas esta também ligada as relacbes de poder e a dindmica
politica. Ela media entre o aparato administrativo e os agentes politicos, traduzindo
decisbes em acOes concretas. Contudo, a rigidez burocratica pode afastar a
administracdo publica das necessidades da populacéo, prejudicando a eficacia das
politicas publicas. Assim, a burocracia pode ser tanto essencial para a governanga

guanto um obstaculo a democracia, dependendo da aplicacédo das suas regras.
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Sob a perspectiva de tradutores da politica publica, os burocratas de rua usam
discricionariedade para adaptar normas as situacdes especificas, o que pode
favorecer ou prejudicar a prestacao de servigos (Cavalcant; Lotta; Pires, 2018). Esse
processo exige lidar com a reacdo do publico, que busca um atendimento

individualizado, afastando-se da impessoalidade esperada na deciséo (Lipsky, 2019).

3. METODOLOGIA

Para levantar os processos do setor, foi utilizado o fluxo de processos por meio
de uma analise documental. Apés a identificacdo, 10 processos foram selecionados
para analise devido a sua relevancia na vida académica dos estudantes: Matricula de
ingresso, Matricula em disciplinas, Aproveitamento de disciplinas, Exercicio domiciliar,
Atividade complementar, Correcdo de nota e frequéncia, Trancamento parcial,
Trancamento total e diploma.

Os processos foram detalhados, com descricdo das etapas, documentos
exigidos, prazos e gargalos, identificados a partir da experiéncia cotidiana com o0s
estudantes. A andlise abordou a eficiéncia e transparéncia, o impacto da automacao
e a humanizacao dos processos, com base em quadros descritivos.

Foi verificado se existem canais de feedback e clareza nas informagdes para a
eficiéncia e transparéncia, analisando também a acessibilidade e usabilidade das
plataformas para o impacto da automacéo. Quanto a humanizacao e inclusédo, foram
considerados o0s grupos impactados, barreiras identificadas e flexibilizacdes

existentes.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secao todos os resultados levantados a partir da analise documental s&o

apresentados e discutidos com o aporte tedrico selecionado pela pesquisa.

4.1 MAPEAMENTO DOS PROCESSOS

O Quadro 1 de Mapeamento dos Processos Académicos apresenta 0s
principais fluxos administrativos da jornada académica dos estudantes, como
matricula, aproveitamento de disciplinas, trancamento e emissdo de diploma. Séo
destacados documentos exigidos, prazos e o0s gargalos identificados em cada etapa

dos processos:
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Quadro 1. Mapeamento dos processos académicos

Categoria Quantidade
Processos Identificados 10
Etapas Identificadas 39
Documentos Exigidos 29
Prazos para solicitacéo 29
Anadlise de gargalos 39

Fonte: Da pesquisa da autora (2024)

O processo de matricula de ingresso € complexo, envolvendo dois sistemas
(Sougov e Sigrad), com frequentes falhas que afetam servidores e candidatos. Apesar
de extensfes de prazo, cotistas, pessoas com deficiéncia, indigenas e quilombolas
enfrentam dificuldades devido a documentos especificos e barreiras de conectividade
e linguagem, tornando o processo estressante e demorado. Dificuldades essas que
exemplificam o que Lipsky (2019) aponta como barreiras que os burocratas de rua
enfrentam para implementar politicas de maneira equitativa, pois, muitas vezes, essas
restricdes afetam desproporcionalmente os grupos mais vulneraveis, promovendo o
risco de exclusao.

Os processos de aproveitamento e matricula em disciplinas tém prazos fixos,
mas estudantes, especialmente de grupos vulneraveis, enfrentam dificuldades devido
a falta de suporte no planejamento de disciplinas. A emisséo de diplomas também
sofre com falhas no sistema e atrasos, exigindo ajustes nos trabalhos finais. O atraso
na emissdo de diploma é visto por Silva (2021) como um fator que produz inUmeros
prejuizos, impactando especialmente na possibilidade de ingresso no mercado de
trabalho.

O trancamento de disciplinas e de semestre € agil, mas ha situacdes em que
estudantes, por motivos pessoais ou financeiros, ndo conseguem cumprir prazos,
sugerindo a necessidade de flexibilizagdo. Eliminar situacfes que geram onerosidade
em determinados processos é fundamental para tornar os servicos publicos mais
acessiveis e sensiveis as necessidades da populacdo. Seguindo a légica de uma
burocracia de nivel de rua, como definida por Lipsky (2019), os burocratas que estédo
em contato direto com os cidaddos frequentemente adaptam procedimentos para
garantir que os servigcos sejam efetivamente prestados, mesmo diante de recursos
escassos e alta demanda. Nao foram identificados gargalos em solicitagbes de
correcdo de notas, frequéncia ou atendimento domiciliar, que exigem documentacéo

simples.
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Nas atividades complementares, o processo também envolve dois sistemas,

mas o setor considera essa abordagem eficiente e agil.

4.2 QUANTO A EFICIENCIA E TRANSPARENCIA DOS PROCESSOS

A Figura 3 destaca a auséncia de canais formais de feedback para estudantes.
Instrucdes dispersas e pouco claras em diferentes plataformas agravam as falhas de
comunicacdo, que podem prejudicar a experiéncia estudantil. Os processos
analisados foram “matricula de ingresso, matricula em disciplinas, aproveitamento de
disciplinas, exercicio domiciliar, atividade complementar, correcdo de nota e
frequéncia, trancamento parcial, trancamento total e diploma”, obtendo os seguintes

dados:

Figura 3. Eficiéncia e transparéncia nos processos

Taxa de Feedback Taxa de Clareza

Taxa de Feedback Taxa de Clareza

0% 56%

Nao ha retorno dos estudantes sobre processo de matricula. Algumas instrugdes sao claras, mas nao disponiveis nas
plataformas.

Criacao de Canais

Atualizagao Necessaria

Sugestao de criar canais de feedback efetivos para
estudantes. Necessidade de atualizar informagdes e fluxos de processos.

Fonte: Da pesquisa da autora (2024)

As instrucBes para matricula de ingresso séo insuficientes, gerando davidas e
erros, especialmente entre grupos vulneraveis. Falta clareza, por exemplo, sobre a
necessidade de agrupar paginas em um Unico arquivo, o que leva a mais interacdes
manuais e sobrecarga nas secretarias.

A emissdo de diplomas carece de orientacdes claras sobre exigéncias da
biblioteca e nomeacdo de arquivos, afetando a eficiéncia. As instru¢cdes, como na
matricula em disciplinas, ndo estédo integradas as plataformas digitais, dificultando a
autonomia dos estudantes. A falta de atualizagbes nos fluxos dificulta 0 acesso e a
transparéncia, tornando os processos académicos incompreensiveis e lentos, o que

gera sobrecarga administrativa e dificuldades para 0s usuarios.

4.3 SOBRE O IMPACTO DA AUTOMACAO NOS PROCESSOS
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Embora a automacédo tenha melhorado a organizacdo e agilidade nos
processos, as plataformas digitais como SIGRAD, SISMA e ASTEN ainda carecem de
acessibilidade para certos grupos de estudantes. A falta de acessibilidade e
problemas de infraestrutura tecnolégica limitam a eficiéncia dessas solucdes, afetando
a incluséo digital. A Figura 4 traz um panorama do impacto da automacao em alguns
processos da secretaria académica da UFT:

Figura 4. Impacto da automagao nos processos académicos

Matricula Ingresso Propostas de Melhorias

Sigrad - Problemas de acesso em

areas rurais e falta de acessibilidade. Melhorias Propostas

Simplificar a interface e permitir envio via aplicativo.

Portal do Aluno e Sisma - Criar interface de aplicativo com padrdes de acessibilidade.
Acessibilidade insuficiente.
Incluir Tutoriais
Aproveitamento Adicionar tutoriais na plataforma para facilitar o uso.
Sisma - Acessibilidade limitante para
deficientes visuais e auditivos. Padroes de Acessibilidade

Adotar padrbes de acessibilidade para deficientes auditivos e
visuais.

Exercicio Domiciliar
Processo Manual - N3o se aplica, mas Impacto Automagao
deve ser digitalizado. Aproximadamente 66.67% de impacto positivo na automagao.

Fonte: Da pesquisa da autora (2024)

A informatizagdo dos processos enfrenta desafios importantes: falta de
acessibilidade para estudantes com deficiéncia visual e auditiva, sem aderéncia as
normas WCAG (Diretrizes de Acessibilidade para conteddo da Web), impede a
autonomia e amplia desigualdades. Estudantes em areas rurais sofrem com a baixa
conexdo a internet, e indigenas enfrentam barreiras linguisticas e culturais,
dificultando o uso das plataformas. Para Lipsky (2019), essas dificuldades ilustram
como os burocratas de rua, ao interagirem com populaces diversas, lidam com
barreiras estruturais e limitacdes nos servicos, 0 que exige adaptacdes constantes

para garantir uma prestagao de servicos mais equitativa.

A fragmentacéo dos sistemas — sisma, portal do aluno, asten — exige que 0s
estudantes se adaptem a interfaces diferentes, aumentando a complexidade e o risco
de erros. A falta de integracdo entre plataformas torna a experiéncia académica mais
dificil e menos eficiente. A integracéo dos servicos académicos em secretarias € uma
nova exigéncia imposta pelas tecnologias e a variedade de canais que,
conjuntamente, tendem a facilitar o atendimento, torna-los eficientes e ampliar a

gualidade dos processos (Pinto et al., 2022).
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Para alcancar uma inclusdo digital real, € essencial que essas ferramentas
garantam acessibilidade e integracéo, beneficiando todos os estudantes de maneira
equitativa. Para Costa e Sousa (2020) o uso de tecnologias nas secretarias
académicas é necessario, desde que se observe a integracdo para que tais recursos

promovam inclusao e ndo sejam condutores da excluséo.

4.4 SOBRE A HUMANIZACAO E INCLUSAO DOS PROCESSOS

As barreiras enfrentadas por grupos vulneraveis e quanto a adequacao dos
processos a suas necessidades sdo tratadas no quadro abaixo. O conceito de
humanizacgéo aqui, envolve a adaptacao e flexibilizacdo dos procedimentos a fim de
acomodar as diversas realidades dos estudantes, permitindo que todos possam
participar integralmente da vida académica. O Quadro 2 traz um panorama da

humanizacéo e inclusdo nos processos académicos:

Quadro 2. Humanizacao e inclusédo nos processos académicos

Processos Grupos Barreiras Flexibilizacao Propostas
impactados
Matriculade Cotistas, indigenas, Falta de Prazo estendido Central de
ingresso deficientes suporte, para matricula,
barreiras documentos via dicionério
linguisticas e-malil simplificado
Matricula em Vulneraveis, Dificuldade Flexibilizag&o de Auxilio
disciplinas deficientes, no sistema, prazos para presencial,
indigenas acessibilidade formandos flexibilizacéo
para outros
casos
Aproveitamento de Vulneraveis, Dificuldade Flexibilizagdo de Auxilio
disciplinas deficientes, no sistema, prazos para presencial,
indigenas acessibilidade formandos flexibilizacéo
para outros
casos
Exercicio Estudantes com - Atendimento por -
Domiciliar problemas de saude e-mail
Atividade Vulneraveis, Dificuldade Flexibilizag&o de Auxilio
Complementar deficientes, no sistema, prazos para presencial,
indigenas acessibilidade formandos flexibiliza¢&o
para outros
casos
Correcdo de Nota e - - Atendimento por -
Freguéncia e-mail
Trancamento Vulneraveis, Dificuldade Atendimento Auxilio
Parcial deficientes, saude, no sistema, | psicopedagdgico | presencial,
indigenas acessibilidade protocolos
claros
Trancamento Total Vulneraveis, Dificuldade Atendimento Auxilio
deficientes, saude, no sistema, | psicopedagoégico | presencial,
indigenas acessibilidade protocolos
claros
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Diploma Vulneraveis, Dificuldade Flexibilizagédo Auxilio
deficientes, no sistema, por e-mail presencial,
indigenas barreira simplificacao

cultural do processo

Fonte: Da pesquisa da autora (2024)

No processo de matricula, cotistas, estudantes indigenas, pessoas com
deficiéncia e quilombolas enfrentam barreiras como falta de suporte e dificuldades
com exigéncias documentais, além de barreiras linguisticas e culturais, especialmente
para indigenas. A extensdo do prazo para envio de documentos por e-mail € uma
medida limitada, e o suporte direto permanece insuficiente. Ampliar a flexibilizacao e
fortalecer o suporte sédo medidas que, para Szadkoski e Paixao (2023) néo prejudicara
0S processos burocréticos, mas ampliara a qualidade do atendimento.

Para matricula em disciplinas e atividades complementares, 0s mesmos grupos
enfrentam dificuldades com os sistemas e falta de acessibilidade. Embora formandos
tenham matricula facilitada pela secretaria, essa flexibilidade ndo se aplica a outros
estudantes vulneraveis. E de responsabilidade dos servidores a busca por medidas
capazes de eficientizar os processos académicos e, segundo Szadkoski (2022), € um
dos principais desafios para as secretarias.

Nos processos de trancamento e emissao de diplomas, barreiras no uso dos
sistemas, somadas a falta de orientacdes claras, dificultam o acesso de estudantes
vulneraveis. A flexibilizacdo depende de decisbes informais dos servidores, sem
protocolos definidos, gerando incertezas e sobrecarga para servidores e estudantes.
Conforme aponta Lipsky (2019), a adaptabilidade das normas pelos burocratas de rua
€ uma préatica comum para lidar com as demandas dos cidadaos em situacdes reais.
No entanto, essa flexibilizacdo, ao ser conduzida sem protocolos claros, pode gerar
inconsisténcias e afetar a igualdade de acesso, o que desafia o equilibrio entre

adaptabilidade e previsibilidade nos servigos publicos.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa buscou compreender como 0s processos administrativos da
universidade impactam a experiéncia académica de estudantes, especialmente
agueles pertencentes a grupos, como cotistas, indigenas, estudantes com deficiéncia
e em situacdo de vulnerabilidade socioecondmica. O estudo aventa a existéncia de

estrutura burocratica rigida, com pouca flexibilidade e apoio insuficiente para atender
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as especificidades desses estudantes, limitando a inclusdo e a humanizacdo dos
processos académicos. Nesse contexto, 0os conceitos de Paulo Freire sobre educagéo
dialogica e Cida Bento sobre préticas institucionais inclusivas foram centrais para
refletir sobre as lacunas observadas e propor alternativas que promovam um ambiente
académico mais acessivel e acolhedor.

A andlise dos processos sugere que, apesar das tentativas de automacéao e
flexibilidade, como prazos estendidos e atendimento por e-mail, essas medidas nao
sao suficientes para garantir um atendimento eficiente e inclusivo. A falta de canais
claros de feedback e a deficiéncia na comunicacgao institucional, como instrucbes
pouco claras, agravam as falhas, e podem resultar em ineficiéncia e insatisfagdo dos
estudantes. A segregacdo entre os sistemas utilizados, aliada a problemas de
infraestrutura, fragilizam ainda mais a experiéncia académica dos estudantes
vulneraveis, limitando o acesso e a transparéncia.

A auséncia de protocolos claros para flexibilizagbes e a dependéncia da
interpretacéo individual dos servidores destacam a importancia de um sistema que
respeite e considere as necessidades diversas dos estudantes. Tal cenéario esta
alinhado ao conceito de "burocratas de rua" de Michael Lipsky, pois a falta de diretrizes
institucionais deixa o0s servidores responsaveis por decisdes de impacto direto sobre
o atendimento estudantil, o que pode resultar em experiéncias desiguais para 0s
estudantes.

Dialogar com o publico com o qual se presta atendimento faz parte da
construcdo de uma gestdo académica inclusiva e humanizada e requer um
rompimento com préticas que reforcam barreiras e desigualdades. Este processo vai
além de ajustes administrativos, exige um compromisso politico e ético que objetive
um didlogo geuino com a comunidade académica. E na criacdo de espagos para
escuta ativa e interacao continua que as instituices tém a oportunidade de promover
relacdes justas, que ampliem o acesso e fortaleca o pertencimento, elementos esses
essenciais para a efetiva inclusao.

A proposta de um atendimento humanizado em secretarias académicas, com a
implementagédo de medidas como protocolos claros, flexibilizagdo formalizada de
prazos e a criacao de centros de apoio presencial, visa mitigar as desigualdades. Tais
ajustes sao essenciais para garantir que todos os estudantes, independentemente de

suas condi¢bes socioecondémicas ou culturais, possam acessar e permanecer no
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ensino superior de maneira equitativa, atendendo assim aos objetivos desta pesquisa

de promover um ambiente académico mais inclusivo e humanizado.
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RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO

RESUMO

A Constituigdo Federal de 1888 garante o
direito universal de acesso e permandncia na
educagio, mas exige equidade para superar
diferengas histdricas, como econdmicas, de
glnero e racicis. Aristoteles define equidode
como trator desiguais de forma desigual pora
promover equilibrio. No Brasil, esse principlo
estG no artigo 208, que delende condigbes
lgualitérias no acesso e permandncia na
escola. Contudo, para Pereira e Galindo, Isso
exige uma comunicagbo inclusiva entre
instituicbes o estudantes, reconhecendo sucs
diversidades.

““Nivel de Rua” implica uma distancia
do centro onde presumivelmente a
autoridade reside.”

(Michael Lipsky)

Cida Bento, Miguel Arroyo @ Paulo Freire apontam condigbes inadequadas que dificultom
inchusdo e igualdade no educagdo. Bento destaca o racismo institucional que exclul grupos
vulnerGveis, como indigenas & negros enquanto Arroyo crifica a homogenelzogdo dos
processos educocionois que ignora subjetividodes. Freife enxerga o educagdo como
forromenta de mudanga social, que deve comegar com transformagdes interncs nos

instituigOes.

“Burocracia” implica um conjunto de

regras e estruturas de autoridade.”
(Michael Lipsky)
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& burocracia em secretafias acoddmicas podem reforgor desigualdodes no ocesso &
parmandncia, especialmente no ensing supeniod. Segundo Freire (1987), superar o opressio
requar desburscratizagdo, valorizagho da diversidode & didloge institucional O auter defands
oy Intereensbes citicas e pratioas pedagdgicos inclusivas sfo essancials par construin uma
aducog i demacnitica & humanizada, reduzinds exclusies & desigualdades. & buracracia nvel
e rua, para Lipsky (2018), pode alastar os sanvigos plblicos da promogio da incluso, garando
préjulzos doguelss que Mals nescessitam, justamante pela criegdo de normas internas impostas
Pl autonamiba discriciondria dos funciomndnios.

““Nivel de Rua” implica uma distancia do centro onde
presumivelmente a autoridade reside.”

(Michael Lipsky)

O acesto & educagdo no Brasll & marcado por desigualdades historicas que ainda reprodusenm
axchusdo no oocesso e usuffulo equitative desse direlto. Segundo Banto [2022), essas
desigualdodes resultom de fotores como culturg, condigio econdmico, ginaro & raga,
nagligenciodos por instituigfes, Incluindo as sducocionals. O rocismo astrubural & apontodo
como barmaina significotiva, dificultando o aoesso de grupos vulnendvels, como estrangainos,
indigenas, negros & surdos. Bents desioca qué priticos aparenbements mneulros podem
parpetiuar discrirminogtes historioas.

Para Abasd I:Z:I'IE:I. a sscratario acodémica deve ir além da bunocracia, promovendo gestbo
democritica @ incleska. Mesmo com a Lel dé Colas dé 2012 amplionds o aoesso oo ensing
supastion muitos enfrentam dificuldodes para permanecer devide & falto de adequogio dos
processos 0% suas necessidodes Srodbostd (2022) defends a criagdo de um amblente mals
inclusive a valorzadoer da diversidada nas secratarios educacionais.

“*Burocracia” implica um conjunto de A

regras e estruturas de autoridade.” ‘ PH']F'FIP

(Michael Lipsky)
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CONTEXTO

A secretania acodémica & o setor responstvel por operacionalizar diversas atividodes
Mrmivmligodatowmooodlmmmopdm&ocmaoqaﬁodomﬁcm
de ingresso até a emissdo do diploma & na secretaria acaddmico ou através dela que os
estudontes logram &dlo com redagho oo cumprimento de requisitos ocoddmicos
odministrativos necessanios durante a jornada estudantil.

ot objetivos principais da secretaria académica da Universidade Federal do
Tooautho (UFT), estdo o cumprir @ fazer cumprir as normas institucionais  a manutengo

que haja um estreito tivo com as domno.hndo
zmvhuo;nwwwmquanmm.mmm
UFT, 2006).

Aldm de burocrtica, a secrelcia ocodémica otua como suporte oo  estudante,
coordenagdes de curso @ comunidade externa em questdes acadidmico-administrativas.
Contudo, esso fungdo de apoio se contrasta com o engessamento burocratico das praticas
rotineiras, voltadas 00 cumprimento rigoroso de regimentos @ Buxes. Manter o orgonizogdo

exige definigdo clara de requisitos, competincias e procedimentos.

Cabe avalior se tois processos ¢ procedimentos sGo reconhecidos ¢ ¢ por
10da a comunidade académica. Na concepgdo de Artoyo (2012) a elaboragto de normas e

padrdes seguindo a visdo apenas de quem as formula, implementa e avalia terminam por
fracassor peio ndo conhecimento dos dilerentes.

[..] sabemos que as burocracias favorecem consistentemente alguns
cllentes em detrimento de outros, a apesar das politicas oficlais
destinadas a tratar as pessoas igualdade.” (Michael Lipsky)
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RELATORIO TECNICO CONCLLUSIVD y b 4

PUBLICO-ALVO E LOCO DA PESQUISA

O plblico-alvo desto pesquisa & fommodo pelos profissionals que atuam na secrataria
ocodimica da UFT & dos estudantes que necessitam dos sanigos disponibllizades palo sebodr.

Daste modo, 0 pesquisa teve seu looo limitado 4 unidoede de secrataria da UFT, lecalizoda am
Palmas {To )

& dafinigio deste plblico-alva patiu do interesse de discutir sobré os processos acaddmicos

da UFT quante a eficiéneia, Beadbilizada @ humanizoda, sem eor ecessive de burocrocias
U e para promover o axclusio intema nas universidodes plblicas.

Funcionarios da Secretaria Académica

Redaliza atendimenta a estudantes e dooentes, fax matriculas, organiza docurmentos
accadémicos, processa solicitagbes administrativas, garencia registros estudantis, orienta
sobre procedirmentos institucionais, atualiza sistemas acoddmicos & auxilia no execusdo

de rotings administrativas, garantinde a conformidaode com normas & regulamentas
e,

Estudantes/Usudrios

Panticipal dos processos acoddmicos tramitados no secrataria para realizar mattculas,
solicitar  trancamaentos ow  aproveitamento  de  disciplinas, registrar atividodes
complaméentaras, requansd comegio de notas, emitii documentos como histdricos &
diplomas, esclarecer dividos acodiémicas, acompanhar praios & regularizar stucgbes
académicas conforme o propedimantos institucionais.

DADOS GERAIS DOS PROCESSOS ACADEMICOS

09 processos foram seleclonados para andlise devido 4 sua relevancia
na vida acodémica dos estudantes: Matricula de ingresso, Matricula
am disciplinas, Aproveitomento de Disciplinas, Exercicio Domiciliar,

Atividade Complemeantar, Corregio de Mota e Frequéncia,

Trancamento Parcial, Trancomento Total @ Diploma.




RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO

DESCRICAO DA SITUAGAO
PROBLEMA

A presenga da burocrocia nos processos académicos realzados por secretarios
educacionais podem ser viElos como uma condigdo promissora para a manutengdo da
axciusfo e dos desigualdodes no ocesso e na parmandncio dos sujeitos na formogso
educacional, incluindo aqul a formagdo de nivel superion. Sobre tal questSo, & partir dos trés
outores considerados como a principal base de fundamentagdo pora esta pesquisa,
longamos olhar pela necessidode de desburocratizagdo de processos académicos,
conduzindo-os de forma o reconhecer as desigucidades existentes, volorizando as
diversidodes, aprodmando o didlogo Institucional dos necessidodes reais de cada sujeito.
Segundo Freire (1987), a construgBo de uma "escola® em seu concelo abrangente de
formogdo educacional plena, exige o desmantelamento de estruturas que reproduzem
opressso em substituicdo por uma educagdo democritica e libertodora

Para Freire {1987), a meihora dos processos educacionals exige Investigagdo critica e
compreensdo das sucs nuances Profissionois devern medior relogles educativas gue
superem a desumanizagdo e promovam préticos nclusivas. A pesquisa busca minimizar o
burocraciao em secretanias ocadamicas, aumentando o inclusdo e reduzindo desiqualdades,
identificondo reclidades burocrSticas e propondo  estratégios para humanizr o
atendimento. Por Bs0, essa pesquisa buscou investigar o seguinte problema: Em que medida
os processos burocraticos tramitaodos em secretarios académicas podem influenciar na
exclusdo de estudantes de grupos especificos na Universidade Federal do Tocanting?
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RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO "

OBJETIVOS DA PROPOSTA

A pesquisa teve por objetivo descrever as rotinas de otendimento e o0s processos
burocraticos no cotidiono de uma secretaria académica da Unlversidode Federal do
Tocantins.

Relocionar os procedimentos burocr@ticos dentro do

conjunto de possiveis cousas da evasdo de grupos
especificos na Universidade Federal do Tocanting;

Contextuciizar a fungdo pedogdgica das secretarias

’ Objetivos Especificos I académicas enquanto ambiente formativo e educativo
do ansino universitario;

Verificar possibiidades de otendimento humanizodo
pora plblicos especificos em secretarias ocaddmicas na
Universidade Federal do Tocantins.
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Semaestralments, 50% das

&F

sdo destinodas a estudantes de escolas pdbiicos em

atengdo A Lel 127112012 neste percentual de vagae sdo inclkuidos pablicos especificos como
indigenas, quilombolas, portadores de deficlincia e estudantes de balw renda (Brasil, 2012;
UFT, 2024). Dos outros 50% 19 destinados & ampla concotrneia, 0% dos vagas sto
destinodas a indigenas e quilombola em cumprimento as agdes afirmativas de inclusto
rocial (UFT, 2024). Os dodos do Gedfico | trazem a informagdo da quantidade de vogas
ofertadas por tipo de modalidade com base no edial do vestibulor para os cursos
presenciais em 20241, esses dodos demonstram que, No Processo seletivo em questdo, mais
de 70% das vogas ofertadas estio destinados & grupos especificos:

Percentual de vagas por modalidade

M Argia Concaorine s
..‘ch‘t AN MY s - hogecs
WALSa: Avmaress - Quilsmbos

2711 Facons PE0AicA Reads &

158 -PH

WL 12 719 Bl Poldion Rasds &
AR QUi

WS 1270 Ercoe PRnlcs Fatds »

SSM-FCO

BLx 12 719 Bgonld Fotdios Rasds &
05 LM VADAS

Wy 12 719 Facole PRtieos

Independents de Nereds - ™

WLy 12719 Escole Fetvee
Insdegedvinetn e et - 5

WA 12719 Fecole Prtvecs

Independents de Nards - DEMAT]
NGAE
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RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO "

DIAGNOSTICO E ANALISE

A secretoria acoddmica atua em  diversos
processos, desde a abertura de solictagbes até a
tramitagdo e orfentagdo, também otuando como
protocolo académico, © que trouxe eficidncia oo
Iniciar processos dlinhados ds normas e regimentos.
Contudo, o regulomento interno, datado de 2008, "[”.] 0Ss

estd  desatualizado frente as  mudangas

organizacionais e tecnolbgicas. Com 10 servidores, o estudantes
setor montém atendimento continuo de 12 horas

darios, equilibrando suporte cos estudantes e expulsos das

qualidode de vida dos funciondrios. escolas [."] ndao
dependem

Embora os servidores tenham ampla experidneia, a

balxa rotatividade favorece a manutengdo de ﬂpencs dos
conhecimento, mas pode Imitar mudangos. A ey = o -
secretaria enfrenta desafios de inclusdo e clareza Cﬂteflos f'XOS,

nos processos, especiaimente apds a pandernia, 4
que ocelerou a digitalzagdo. No entonto, o falta de mas tambem da

Integragfio entre sistemas e a confusdo entre i
atendimentos presenciols e digitais prejudicam a 'nteraqao com os

eficidncia. A flexibilizagdo de prazos e alustes nos burocratas de
fluxos & necessaria para atender & diversidade de - P
estudantes e reduri cancelamentos de matriculas. nivel de rua.

(Michel Lipsky)
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’ O mapeamento dos Processos Académicos apresenta os
principais fluxos administrativos do jornada acadamica
dos estudantes, como matricula, aproveitamento de
disciplinas, trancamento e emissdo de diploma. 580
destacados documentos exigidos, prazos e oz gargalos
identificados em cada etapa dos processos:

Caregoria Quantidade
Precessos Identificados 08
¥tapoas Mdentificadis 2
Decwmentos Exigides E4]
Praces para salicitagio Médiode 1225 dias
Andlae de gargsdes 15
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od P55
insensibilidade e
inflexibilidade
refor¢cam crengas
comuns ja
presentes de que
a burocracia é
parte do
problema e néo
da solug@o.”

(Michel Lipsky)

O processo de matricula de ingresso na UFT & visto multas vezes de forma complexa pelos
caondidatos, envolvendo dois sistemas (Sougov e Sigrad). As dificuldades percebidas
especialmente pelos cotistas, pessoas com deficiingia, indigenas e quilombolas, sbo
relacionados & pouca compressdo sobre documentos especificos e barreiras de
conectividade e linguagem. Isso gera dificuldades o exclusto, conforme Lipsky (2018). Os
processos de matricula & aproveitamento de disciplinas 18m prazos fixos, mas estudantes
vulnerbveis enfrentam faltc de suporte no plonsjomento dos discipinos. A emissdo de
diplomas sofre com falhos o otrasos, prejudicando a entrada no mercado de trabalho,
enguanto o trancamento de disciplinas é agil, mas requer fledbiizagdo para estudantes com
dificuldades financeiras, de saldde ou pessoais. A desburocratizag0o & nacessiria para tornar

08 processos mals Inclusivos.

‘ ~ A burocracia é necesséria para

Loureiro, 2018). Segundo Lipsky (2018), ela ndo
pode ser dispensada, mas seu conte(do deve
sor analisodo para evitor o exciusdo de
grupos vulneraveis (Sontos; Sontos, 2020),
Bressor-Pereira e Motta (2004) veern a
buroaracia como uma crganizogdo e um
grupo social que Impoe objetivos, muitas
vezes negondo a liberdade.

©Os burocratas de rua usam

discricionariedade para odaptar normas s
situogdes especificas, o que pode tonto
favorecer quanto prejudioar 08 servigos
(Cavalcant; Lotta; Pires, 2018). Segundo
Lipsky (2018), essa discricionariedade
geralmente impacta negativamente o
prestogdo de servigos. Para superar isso, &
necessario focar em um atendimento
individualizado e observar a reagdo do
piblico, evitando a impessoalidade nas
decisbes.




RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO "

’ InstrugSes dispersas e pouco claras em diferentes plotaformas agravom essas falhas,
prejudicando a experiéncia dos estudantes. Os processos analisados incluem
matricula, aproveitamento de disciplinas, corregdo de notas, trancamento e emissdo
de diplomas, entre outros. A figura abaixo destaca a pouca eficiéncia e falta de
transpardncia nos processos administrativos, evidenciondo a ousncio de canais
formais de feedback e a comunicagdo ineficar, que limita melhotias:

Taxa de Feedback

Taxa de Clareza

Taxa de Feedback Taxa de Clareza

™ (228

NAO 4 refoma dos eteciaston sctre processs de makiculs Algamas NMatucoes M40 Chrus Mas N AEPONbet tee

plabrorrrens

de Cana

Atualizac ecessaria
S 3 T Canas de Teadhack odelvos pars
w0 e e

pimindaihs (st 201 mhot sraghen o Mime (b gurrmreion

As Instrugbes para matricula de Ingresso sdo Insuficientes, gerando dividas e emros,
especialmente para grupos vulnerGves. A falta de cloreza sobre a organizagto de
documentos oumenta a sobrecarga nas secretarkas. A emissto de diplomas também
carece de orientagdes cloras, afetando a eficiéncla. As Instrugbes de matricula em

fiscipiinos ndo s80 integradas as plataformas digitals, prejudicando a outonomia dos
ostudantes.

Quando as rotinas conduzem & previsibilidade, podem promover o grau
de confianga do cliente.” (Michael Upsky)
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RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO

’ Apesor da automagdo melhorar o organizogdo e
agllidade, plataformas como SIGRAD, SISMA o ASTEN
aginda apresentam problemos de ocessibiidode
para alguns estudantes. Tal situagdo dlicda o
probelimas de infroestrutura comprometem o
eficidncia das sokugdes, prejudicandoe a inclusao
digital A figura a seguir traz um ponorama do
mpocto da automagdo em alguns processos da
secretara ocadémica da UFT:

Matricula Ingresso EYOPOstRS tis Meliories

[~ < ndha s 2% -
RSN = ENENETNIS G S Sua - Melhorias Propostas

Aréds ruraid & falta de acassibllidade,
Smpificar a inlertace o peemir envio va aplicalivo

Ponal do Auno ¢ Sisma -
Acessibilidace nsuficiente

Criar inlevface de aplicalivo com padrées de acsssibiidade

Incluir Tutoriais

A prov eltamento Addionar uonaes a plataionma para tacky o usa

Sisma - Acessibilidade limitante para
defcentes visuas e audithvas Padroes de Acessibllidade
Ackotar pacrtes de acessbiidade para deficienies auciivos o
woLak

gxercicio Domiciiiar

Processo Manual - NSo == aplica, mas Impacto Automacao
gdeve ser igitaizaco. Aorodmadamerie 88 87% de inpacio posiive ne automacio

A Infarmotizagdo dos processos enfrento desafios, como dificuidades de conexdo para alunos
orm Greas rurals e indigenas, . A fragmentagdo dos sistemas cumenta a complexidade e o risco
de erros, dificultando a experidncio ocadémica. A integrogdo das plataformas & necessiria
para promover uma inclusto digital real garantindo ocessibiidode e eficiéncia no
atendimento. Segundo Costa e Sousa (2020), as tecnologias devern ser integrodas para
promover Inclusso e ndo exclusdo.

tecnolégico traz consigo ainda mais rigidez e
engessamento nas praticas que envolvem o
setor.”

(Da autora)

‘ ‘ A informatizacdo impulsionada pelo avanco
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’ As barreiras enfrentadas por grupos vuinervels e quonto a adequagdo dos processos o
suas necessidodes s00 tratadas no gquadro abaixo. O concelto de humanizagdo aqul,
envolve a adaptagdo e Nexdbilizagdo dos procedimentos a fim de acomodar as diversas
reqalidades dos estudantes, permitindo que todos possam participar integralmente da
vida ocodémica. O quadto aboixo traz um panoroma da humanizegdo @ inclusdo nos
processos académicos

Processos Cregos Barreas Flexibilizagho | Propostas
mpactados
Matricela de Catlvtas Falta o Prazoestendido | Comiral o
ingreso indigraas agee pora masricala,
delietrrrns Darmesras docimermos via | thenndeyy
gt e rmail wenpli ficado
Matricula em Valresdveds, DificuMade | Flesdilkzacio Auxilio
disciplinas dellclemes. osisema, | e prazos pes | presencid.
Indigenas acesshilidade formamdos et bl zaci
Para outros
cass

Valnesdveks, DificuMade | Flexibilizacio Audlio

de disciplinas delicienmes, mossens, | deprazoes e | presescid.
Indigeoas acesshilidade tarmamdos e bl zagiof
para outros
s
Exercicia Evasdanies com Meralisenn
Dambciliar probiens e SO
selde
Atlvidade Vlinostves, Dificuads | Flexchilteacio Anxilio
Complemeniar deficivme o0 s, o Az joe preverced
fip sceshilidad ¢ 4 Bt bl ke
pors etk
e
Carrecio de Nota - Mordineom
RIS STaE St
Trancamento Viuloweton, Difaculdade Asendizerno Awx tlio
Parciad deficinies, saide, | noststoma, | pcspedagigko | prosencial,
Iretlgrrias acealbill dade peornclos
[
Trancamento Vulnessvws, DAfculdade Asedineres Axilio
Totsl delicionies, sande m sy, | prkeopedagigico | pormenclal,
Iretigrrsas oo bl ihade protncolos
ches
Diplama Valsesives, Dificaldede | Flexilicacin Awxilio
teNclennes 0 8, P e-ad presenchal,
gy Iseveia shinpliScach
S _—

Cotistas, estudantes indigenos, pessoas com deficiéncia e quilombolos enfrentam
barreiras no processo de matricula, como folta de suporte, dificuldades documentais e
barreiras lnguisticos, especialmente paro indigenas. A extensdo do prazo @ o suporte
imitado sdo insuficientes. Ampliar o Rexbiizagdo e fortalecer o suportes, como sugerido
por Szadkoski e Poludo (2023), pode melhorar a qualidode do atendimento sem
prejudicor o processos. Esses grupos também enfrentam dificuldades com os sistemas
de motricula e atividades complaementares, o a flexibiidade aplicada aos formandos ndo
so estende A outros estudantes vuinerdveis. No trancamento @ emissdo de diplomas, o
falta de orient claras e a dependéncio de decisdes informais geram incertezas.
Segundo Lipsky (2018), o flexbilizag8o dos processos pode promover malor inclusdo ao
adaptar as normas as necessidades reals.
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AFN

PROPOSTA DE INTERVENCAO

A partir do estudo @ do expearidncia no selor, fol possivel elaborar algumas recomencagiaes
fue poderiom conduzir & malhorios nos protessos ocaddmioos da UFT, sdo elos

’ Atugllzaghe dos reguiomenios  Interros:
ravisar oS roguiamanics oo socretana
ococlimica paro reflgbr os  mudongos
orgonizocionals @ becnoidgicas, akm oo
contormplar os nacessklodes aspacticas dos
estudontes, como  cofistas, indiganas o
pessoas com deficiBnoio;

’ Automotizogde « Integrogéo do sletemas:

nvestir am sistomas qua comportom ooos os
processcs alkbndnicos com inderfooce
smpiificodo com possibilidods do ooasso via
opiicabwo foclifondo O experdncia do uswina.

’ Acessiblliidode digital implomantar padrdes

oo ocessibilidods [como os dinetrzes 'M:“.ME:I
nas  platodoemmios,  garomtinoo suporte O
estudontes com dolicincia visuol @ auditivas

’ Comunicagdo simplificado e inolushea: criar
manuals @ viceos explicotivos Commi Inguogam
ocesshal, diciondrios oo tanmos tBcrcos o
crigrbogdes claras par tooos Of ProCessoes;

’ Central de otendimente unificoda: astabalocar
wmia contral gue formago suporte prasoncial o
ramote  pana  ohender 495 dowdas e
nacessidodes dos astudontes, focilitando o
nterosio oom O sacretono;

Flax|billzogdo de prazos: omplar o fadbiidoca

do praros am processos Como motriculos,
, aproveitomiento dae discipinas o trancomaentos,

sspechliments pora grupes vulinarisas;

Copacitagdo o sensibliizogdo dos servidores:
promover treinomontos reguianes poro qua as

’ sorvidoras  dosorvolvom  hobilidodos da
atandimanto humanizado @ esisjam oinhodas
Com pofliboos de Inciusda;

Fepdbock oontinuoc  implmentor  conois
formols poro  coloto do  feadbock dos

’ estudontes, utiizondo os sugastdos pom
malnonr processcs @  rasolvor  gorgakos
Igontificados;

, sonitromentos o ovallogho continuos: criar
uma robno da ondliss o ovologio da
procassos, boseoda am  indcodores da
eficincio, tronspar@ncia e sabshogdo dos
usuarics, paro ajustes continuas.

Eszas maedidos visam aprimorar a eficiéncia
administrativa, promower maior inclusio e

humanizogio nos servicos prestodos pelo
secretoria académica da UFT.

“As oportunidades de rever o trabalho dos individuos,

compartilhar criticas, e buscar uma capacidade
coletiva para melhorar o desempenho deveriam ser
integradas a cada semana de trabalho.”

(Michael Lipsky)
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PROPOSTA DE INTERVENGAO

Tais madidas motanalzom-sa por maic da wn plano e ogdo, com bose nas stuogdes obsorsodos
Coemi fOTed O reboimes & inbuig 8o no qual o estudo S0 dew. Cabe no ontants ressaltor que o aplicogdo
fico 4 cntéro do instrhuigfo ndo sando esta umo abopa oo pesquiso.

Area de Atengdo

Plano de AgGo

Proposta

Agdo

Regularmantos @
Mormativas

Revisho o modarnizogio
resgulatdria

L ARwsalizar uma  andlize oftica dos
eguiomantos ntermnos  incluindo o
Regulamento Intermoe da 54, considerando
demandas contemporineas & especificas
do plblico atendiments pela univarsidode.
2 Envolver  servidores, represantontes
esiudanis am um comild para garantir quéa
o6 regulomentos  reflitom  mudangas
ecnoksgicas o sockals.

Regulamantos &
Mormativas

Paltica de Nexdbildoda

1 Estobslecer protocolos clones  de
flawibilizagbes para esludantes am
sRLUGghas adiversas devidamentia
justificados.

2 Criar um sEtema de andlise cass a Oas0
para grupos vulmenivels, comoe indiganas,
cofistos & ssiudantes com  dificuldades
pElcossocias,

1 Estabelscer um bonco de dodos das
shuogdes para consulta afim  de  se
ialiale Ty aplicdveis BT ooasites
sarmalhanies.

Tacnologio &
scassibilidode

Desarmobimenls de
sisterma digital integrado

1. Cricr wm sisterna Onico @ acessival que
cantralize Wodos o8 PIOCEass0s acoddmicos,
como  pecs. matricula, francamenio @
emissdo da diplormoms.

2 Garomir interfoce simplificoda e
compdatival com  disposithios  midveds,
priofzardt: o expeddnck do usibhio.

A Testar o sistema com wsudrios reais

antes da implemeantogio pana  corrigic
barreinas de acessibilidads & usabilidode.
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Plano de Agéio (continuagéo)

Area de Atengéo

Proposta

Agéio

Tacnologia &
acassibilidode

Fortakscimanto da
acassibilidads digital

L implementar diretrizes de ocessibiidode
digital [(WCAG) em todas as platafonmas
digitals.

2 Disponibilizor suporte Benico para
sstudantes com deficilncia visual e
auditiva, comao  tuloriclks adoptados e
Ssuparts hurmana via chat ou telelona,

1. Garantir copocitogdo continua  para
servidones sobre inclusdo & acessibiidoda.

Coamunicagio

Estratégio de
comunicagio integrada

L Crior monugis axplicativos e  videos
wtorigis com  Bnguogem  simples &
acessivel

2 Desanvolver guios visuais & glossarios
para redundr dividas sobre tarrmos tenicos
& PIOCES S0,

4. Cantralizar as informagbes em um portal
lnico, aoessheal via dispositheos mdeels.

Atandirmanto oo Uswdrio

Cricgdo de uma Cantral
da Atendirmants Unificada

1. Estabalecer urn selor Gnico qué combina
suporte remoto [chat, telefons & e-mal) a
presencial, com outogho especialmants
oos condidatos durante o periodo de
crtirfic Lika.

2 Garantir a copacliogdo dos sarvidoras
para atandar de forma hurmanizoda &
eficaz, priorizando estudantes am siteagho
de vulnarabilidode.

Atandirmanio ao Usudrio

Capacitogio conlinuwg
dios servidoras

L implanmsanior um programa de Tormagda
continuada sobre atendimeanto
hiurmanizada, com modulos sobre inclusto,
acessibiidade o gestio de conflitos.

2 Promover oficings @ palestras periddicas,
utilizando casos reais para llustrar boas
praticos.

52
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PROPOSTA DE INTERVENGAO

Plano de Agéo (continuagéio)

Area de Atengéo Proposta Agdo

1. Estabed@cer urm sEtema online de coleta
de  leadbock, como guestiondros de
Monitonamento & Criagho da canais formais | satisfocfo & coixos de sugestbes digitais.
walharia Continua i Fsd btk 2 Resalinor reunies  anwals  pana
compantilhar os resultados do feadbock &
propor ajustes NOs Processos.

1. Definir indicadores para medin eficlneio,
acessibiidode & satisfogdo; criar relatdrios
anudals pana andlise & ajustes.

2 Estabalecer um comité de ovaliagbo
Monilonamentc & Monionamento a composlo por sarvidoras @ represantontes
selhofia Continua avaliogho continuos estudantis.

3. Realizar reunides semestrals para ajustar
processos  com  boss nos  indicodores
colebodos ou  ainda nos  eaperidncias
wividos

"Mais do que automatizar processos, & preciso

humanizar praticas. Essa perspectiva esta

‘ ‘ alinhada ao que defendem Freire (1987), Arroyo
(2012), Bento (2002) e Lipsky (2019), que

destacam a importancia de espagos inclusivos e

de praticas institucionais sensiveis as trajetorias

dos sujeitos.”(Da autora)
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RESPONSAVEIS~PELA PROPOSTA
DE INTERVENCAO E DATA

Pesquisadora

Joelma de Moura Gontljo, assistents em administragGo no Universidade
Federal do Tocantins, trabalha na secretaria académica do Campus de
Palmaos desde 2015,

CO-Pesquisador/Orientador

Dr. Adriano Castorino, professor permanente no Mestrado Profissional em
Administragdo Pablica - PROFIAP na Universidode Federal do Tocantine.

Palmas, 06 de janeiro de 2025.
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Protocolo de recebimento do
produto técnico-tecnolégico

& Diregdo do Campus Universitaro de Palmas; a
& Pro-Raltoria de Gradusgdo da Universidade Faderal do Tocanting

Pelo presents, encaminhamos o produlo técnico-tecnoldgico intilulods “A burscracia
universitrioc « a universidode opsrocional: Um estudo das rotinos de uma secretaria
ocadémica na Universidode Federal do Tocantine®, derivado do trabalho de conclusho de
rsstrade de Tiuls igual de aulara de “loslma de Maura Gontijo”.

administrocto Pablica am Rede ackonal (Profiap), instituicto associada “Unhversidads fadeal
dio Toscantine (LUFT)".

A eolugtio techico-lecnolsgica & apresentada eob a forma de um Trelalrs Moo=
tecnoldgice” e seu propdsiio & “opresenlar um plone de ogo para os problamas
identificades”. Solichamas, por gentilezn, que agbes vollodas & Implementocde dasta

proposicio ssjam informadas & Coordenagho Local do Profiop, por meio do enderego
profiapy@ulftedu b

Palmas, TO 06 de janeiro de 2025,

Registra de recabimeanto

(mmrrr-m res i sy rEry e

4 MATRCLES DR NCERSALEANTY I
¢ RN N C Lo
gonthr e govbr S

e R B T T [Pty .

Diregdo do Campus Univensiéric de Palrmss Pré-Reflora de Graduac o
Universidode Federal do Tecantins Univarsidods Federal do Tocanting

56



Discente: Joeima de Moura Gontijo, Mestranda em Administrogdo Plblica pela UFT

Orientador: Dr. Adriano Castonno
Universidode Federal do Tocantins (UFT)
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Os processos burocraticos nas secretarias académicas da Universidade Federal do
Tocantins (UFT) impactam diretamente a inclusdo de estudantes de grupos especificos, como
cotistas, indigenas, deficientes e quilombolas. A pesquisa revelou que essas barreiras ocorrem
devido a falta de suporte, problemas de acessibilidade nos sistemas e dificuldades linguisticas,
gue comprometem a autonomia e 0 acesso de tais estudantes aos servigcos académicos
essenciais. A complexidade dos processos e a auséncia de flexibilidade nos prazos agravam
ainda mais essa exclusdo, criando obstaculos significativos a permanéncia e conclusdo dos
cursos, contribuindo para a evasdo desses grupos.

A anélise dos processos revelou que, apesar das tentativas de automacao e flexibilidade,
como prazos estendidos e atendimento por e-mail, essas medidas ndo sdo suficientes para
garantir um atendimento eficiente e inclusivo. A falta de canais claros de feedback e a
deficiéncia na comunicacdo institucional, como instrucdes pouco claras, agravam as falhas,
resultando em ineficiéncia e insatisfacdo dos estudantes. A segregacdo entre 0s sistemas
utilizados, aliada a problemas de infraestrutura, dificulta ainda mais a experiéncia académica
dos estudantes vulneraveis, limitando o acesso e a transparéncia.

A proposta de um atendimento humanizado nas secretarias académicas da UFT, com a
implementacdo de medidas como protocolos claros, flexibilizagcdo formalizada de prazos e a
criacéo de centros de apoio presencial, visa mitigar as desigualdades. Tais ajustes séo essenciais
para garantir que todos os estudantes, independentemente de suas condi¢cdes socioecondmicas
ou culturais, possam acessar e permanecer no ensino superior de maneira equitativa, atendendo
assim aos objetivos desta pesquisa de promover um ambiente académico mais inclusivo e

humanizado.
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