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RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO

RESUMO

A Constituigo Federal de 1988 garante o
direito universal de acesso e permanéncia na
educacdo, mas exige equidade para superar
diferencas histéricas, como econdémicas, de
género e raciais. Aristételes define equidade
como tratar desiguais de forma desigual para
promover equilibrio. No Brasil, esse principio
estd no artigo 206, que defende condigbes
igualitrios no acesso e permanéncia na
escola. Contudo, para Pereira e Galindo, isso
exige uma comunicagdo inclusiva entre
instituicdes e estudantes, reconhecendo suas
diversidades.

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

(Michael Lipsky)

Cida Bento, Miguel Arroyo e Paulo Freire apontam condigcdes inadequadas que dificultam
inclus@o e igualdade na educagdo. Bento destaca o racismo institucional que exclui grupos
vulnerdveis, como indigenas e negros, enquanto Arroyo critica a homogeneizagcdo dos
processos educacionais que ignora subjetividades. Freire enxerga a educagdo como
ferramenta de mudanca social, que deve comecar com transformagées internas nas

instituicoes.

“Burocracia” implica um conjunto de

regras e estruturas de autoridade.”
(Michael Lipsky)




RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO "

A burocracia em secretarias académicas podem reforgcar desigualdades no acesso e
permanéncia, especialmente no ensino superior. Segundo Freire (1987), superar a opressdo
requer desburocratizagdo, valorizagcdo da diversidade e didlogo institucional. O autor defende
que intervengdes criticas e praticas pedagoégicas inclusivas sdo essenciais para construir uma
educacdo democratica e humanizada, reduzindo exclusées e desigualdades. A burocracia nivel
de ruq, para Lipsky (2019), pode afastar os servigos publicos da promogdo da inclusdo, gerando
prejuizos dqueles que mais nescessitam, justamente pela criagdo de normas internas impostas
pela autonomia discriciondria dos funciondrios.

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

(Michael Lipsky)

O acesso a educagdo no Brasil € marcado por desigualdades histéricas que ainda reproduzem
exclus@o no acesso e usufruto equitativo desse direito. Segundo Bento (2022), essas
desigualdades resultam de fatores como cultura, condicdo econdmica, género e raga,
negligenciados por instituicdes, incluindo as educacionais. O racismo estrutural é apontado
como barreira significativa, dificultando o acesso de grupos vulnerdveis, como estrangeiros,
indigenas, negros e surdos. Bento destaca que prdticas aparentemente neutras podem
perpetuar discriminagdes histoéricas.

Para Abud (2012), a secretaria académica deve ir além da burocracia, promovendo gestdo
democrdtica e inclusiva. Mesmo com a Lei de Cotas de 2012 ampliando o acesso ao ensino
superior, muitos enfrentam dificuldades para permanecer devido a falta de adequagdo dos
processos as suas necessidades. Szadkoski (2022) defende a criagdo de um ambiente mais
inclusivo e valorizador da diversidade nas secretarias educacionais.

““Burocracia” implica um conjunto de A
regras e estruturas de autoridade.” ‘ PRUHHP

MESTRADO iJR(I-!—I';-SZO!\J,A[ Et
ADMINISTRACAO PUBLICA

(Michael Lipsky)
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CONTEXTO

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

Dentre os objetivos principais da secretaria académica da Universidade Federal do
Tocantins (UFT), estéio o cumprir e fazer cumprir as normas institucionais e a manutengéio
dos registros académicos, e dentre as suas mais diversas atribuigdes estdo a prestagédo
de atendimento ao pablico académico a partir do acolhimento e orientagéo quando dos
assuntos de rotina académica segundo o fluxo de processos (UFT, 2006). Dentre os
deveres estéio atender com presteza a comunidade académica e publico em geral (UFT,
2006). Com relagdo a integragéo do setor, ainda conforme o regulamento, & necessario
que haja um estreito relacionamento cooperativo com as coordenag¢des de curso, tendo
t(em vista s;m integragdo operacional no que se refere aos registros e controle académico
UFT, 2006).

Além de burocrdtica, a secretariac académica atua como suporte ao estudante,
coordenacdes de curso e comunidade externa em questées académico-administrativas.
Contudo, essa fung@o de apoio se contrasta com o engessamento burocratico das praticas
rotineiras, voltadas ao cumprimento rigoroso de regimentos e fluxos. Manter a organizagéo
exige definicdo clara de requisitos, competéncias e procedimentos.

Cabe avaliar se tais processos e procedimentos sdo reconhecidos e compreendidos por
toda a comunidade académica. Na concepgéo de Arroyo (2012) a elaboracéo de normas e
padrdes seguindo a visdo apenas de quem as formulag, implementa e avalia terminam por
fracassar pelo ndo conhecimento dos diferentes.

[...] sabemos que as burocracias favorecem consistentemente alguns
clientes em detrimento de outros, a apesar das politicas oficiais

destinadas a tratar as pessoas igualdade.” (Michael Lipsky)
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PUBLICO-ALVO E LOCO DA PESQUISA

O publico-alvo desta pesquisa é formado pelos profissionais que atuam na secretaria
académica da UFT e dos estudantes que necessitam dos servigos disponibilizados pelo setor.

Deste modo, a pesquisa teve seu loco limitado a unidade de secretaria da UFT, localizada em
Palmas (TO).

A definicdo deste publico-alvo partiu do interesse de discutir sobre os processos académicos
da UFT quanto a eficiénciaq, flexibilizada e humanizada, sem teor excessivo de burocracias
que agem para promover a exclus@o interna nas universidades publicas.

Funciondrios da Secretaria Académica

Realiza atendimento a estudantes e docentes, faz matriculas, organiza documentos
académicos, processa solicitagdes administrativas, gerencia registros estudantis, orienta
sobre procedimentos institucionais, atualiza sistemas académicos e auxilia na execugdo
de rotinas administrativas, garantindo a conformidade com normas e regulamentos
internos.

Estudantes/Usudrios

Participal dos processos académicos tramitados na secretaria para realizar matriculas,
solicitar trancamentos ou aproveitomento de disciplinas, registrar atividades
complementares, requerer corre¢gdo de notas, emitir documentos como histéricos e
diplomas, esclarecer duvidas académicas, acompanhar prazos e regularizar situacdes
académicas conforme os procedimentos institucionais.

DADOS GERAIS DOS PROCESSOS ACADEMICOS

09 processos foram selecionados para andlise devido a sua relevancia
na vida académica dos estudantes: Matricula de ingresso, Matricula
em disciplinas, Aproveitamento de Disciplinas, Exercicio Domiciliar,
Atividade Complementar, Corre¢iio de Nota e Frequéncia,

Trancamento Parcial, Trancamento Total e Diploma.
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DESCRICAO DA SITUAGAO
PROBLEMA

A presenca da burocracia nos processos académicos realizados por secretarias
educacionais podem ser vistos como uma condicdo promissora para a manutengdo da
exclusdo e das desigualdades no acesso e na permanéncia dos sujeitos na formagdo
educacional, incluindo aqui a formagdo de nivel superior. Sobre tal questdo, & partir dos trés
autores considerados como a principal base de fundamentacdo para esta pesquisq,
lancamos olhar pela necessidade de desburocratizagdo 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 construgdo de uma “escola” em seu conceito abrangente de
formacdo educacional plena, exige o desmantelamento de estruturas que reproduzem
opress@o em substituicdo por uma educagdo democratica e libertadora.

Para Freire (1987), a melhoria dos processos educacionais exige investigacdo critica e
compreens@o das suas nuances. Profissionais devem mediar relagdes educativas que
superem a desumanizagdo e promovam prdaticas inclusivas. A pesquisa busca minimizar a
burocracia em secretarias académicas, aumentando a incluséo e reduzindo desigualdades,
identificando realidades burocrdticas e propondo estratégias para humanizar o
atendimento. Por isso, essa pesquisa buscou investigar o seguinte problema: Em que medida
os processos burocraticos tramitados em secretarias académicas podem influenciar na
exclusdo de estudantes de grupos especificos na Universidade Federal do Tocantins?



Ay
OBJETIVOS DA PROPOSTA

A pesquisa teve por objetivo descrever as rotinas de atendimento e os processos
burocrdticos no cotidiano de uma secretaria académica da Universidade Federal do

Tocantins.

Relacionar os procedimentos burocrdticos dentro do
conjunto de possiveis causas da evasdo de grupos
especificos na Universidade Federal do Tocantins;

Contextualizar a fungdo pedagdgica das secretarias
académicas enquanto ambiente formativo e educativo
do ensino universitario;

) Objetivos Especificos

Verificar possibilidades de atendimento humanizado
para publicos especificos em secretarias académicas na
Universidade Federal do Tocantins.
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Semestralmente, 50% das vagas sdo destinadas a estudantes de escolas publicas em
atencdo & Lei 12.711/2012 neste percentual de vaga sdo incluidos publicos especificos como
indigenas, quilombolas, portadores de deficiéncia e estudantes de baixa renda (Brasil, 2012;
UFT, 2024). Dos outros 50% 19 destinados & ampla concorréncia, 10% das vagas sdo
destinadas & indigenas e quilombola em cumprimento as agdes afirmativas de inclusdo
racial (UFT, 2024). Os dados do Grdfico 1 trazem a informagdo da quantidade de vagas
ofertadas por tipo de modalidade com base no edital do vestibular para os cursos
presenciais em 2024/1, esses dados demonstram que, no processo seletivo em questéo, mais
de 70% das vagas ofertadas estdo destinadas & grupos especificos:

Percentual de vagas por modalidade

W Ampla Concorréncia

B Agoes Afirmativas - Indigena

W Agoes Afirmativas - Quilombola

W Lei 12.711 Escola Publica -Renda =
1,55M - PPI

HLel 12.711 Escola Publica -Renda =
1,55M - QUI

M Lei 12.711 Escola Pablica -Renda <
1,58M-PCD

B Lei 12.711 Escola Publica -Renda =
1,55M - DEMAIS VAGAS

HLel 12.711 Escola Publica -
Independente de Renda - PPI

M Lei 12.711 Escola Pablica -
Independente da Renda - PCD

W Lei 12.711 Escola Publica -
Independente de Renda - DEMAIS
VAGAS




RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO "

DIAGNOSTICO E ANALISE

A secretaria académica atua em diversos
processos, desde a abertura de solicitagées até a
tramitagdo e orientagdo, também atuando como
protocolo académico, o que trouxe eficiéncia ao
iniciar processos alinhados ds normas e regimentos.

Contudo, o regulamento interno, datado de 2006, "[."] oS
esta desatualizado  frente  das mudangas
organizacionais e tecnolégicas. Com 10 servidores, o estudantes

setor mantém atendimento continuo de 12 horas

didrias, equilibrando suporte aos estudantes e eXPUISOS das
qualidade de vida dos funciondrios. escolqs [ ] nao

. . dependem
Embora os servidores tenham ampla experiéncia, a
baixa rotatividade favorece a manutencdo de qpenqs dos

conhecimento, mas pode limitar mudangas. A oy 7 @ .
secretaria enfrenta desafios de incluséo e clareza criterios flxos,

nos processos, especialmente apds a pandemiaq, -
que acelerou a digitalizagéo. No entanto, a falta de mdas tambem da
integracdo entre sistemas e a confusdo entre interq?ao com oS

atendimentos presenciais e digitais prejudicam a

eficiéncia. A flexibilizagdo de prazos e ajustes nos burocrqtqs de
fluxos & necessdria para atender a diversidade de - -
nivel de rua.

estudantes e reduzir cancelaomentos de matriculas.

(Michel Lipsky)
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’ O mapeamento dos Processos Académicos apresenta os

principais fluxos administrativos da jornada académica u[ ]
dos estudantes, como matricula, aproveitamento de . o ee °ee

disciplinas, trancamento e emiss@o de diploma. S&o insensibilidade e

destacados documentos exigidos, prazos e os gargalos inflexibilidade

identificados em cada etapa dos processos: reforgqm crengas

comuns ja

Categoria Quantidade presentes de que

Processos Identificados 09 a burocracia é

Etapas Identificadas 24 pd rte go

problema e ndo

Documentos Exigidos 29 da SO|U§€IO."

Prazos para solicitagdo Média de 1 a 25 dias

Anilise de gargalos 15 (MlChG' LlpSkY)

O processo de matricula de ingresso na UFT é visto muitas vezes de forma complexa pelos
candidatos, envolvendo dois sistemas (Sougov e Sigrad). As dificuldades percebidas
especialmente pelos cotistas, pessoas com deficiéncia, indigenas e quilombolas, sdo
relacionados & pouca compressdo sobre documentos especificos e barreiras de
conectividade e linguagem. Isso gera dificuldades e excluséo, conforme Lipsky (2019). Os
processos de matricula e aproveitamento de disciplinas tém prazos fixos, mas estudantes
vulnerdveis enfrentam falta de suporte no planejamento das disciplinas. A emissdo de
diplomas sofre com falhas e atrasos, prejudicando a entrada no mercado de trabalho,
enquanto o trancamento de disciplinas é agil, mas requer flexibilizagdo para estudantes com
dificuldades financeiras, de salde ou pessoais. A desburocratizacdo é necessdria para tornar
OS processos mais inclusivos.
" —

A burocracia €& necessdria para

profissionalizar e racionalizar organizagoes,

melhorando seu desempenho (Abrucio;

Loureiro, 2018). Segundo Lipsky (2019), ela ndo

pode ser dispensada, mas seu conteddo deve

ser analisado para evitar a exclusdo de

grupos vulnerdaveis (Santos; Santos, 2020).

Bresser-Pereira e Motta (2004) veem a

burocracia como uma organizagdo e um

grupo social que impode objetivos, muitas

vezes negando a liberdade.

Os burocratas de rua usam
discricionariedade para adaptar normas das
situagdes especificas, o que pode tanto
favorecer quanto prejudicar os servicos
(Cavalcant; Lotta; Pires, 2018). Segundo
Lipsky (2019), essa discricionariedade
geralmente impacta negativamente a
prestacdo de servicos. Para superar isso, &
necessdario focar em um atendimento
individualizado e observar a reagdo do
publico, evitando a impessoalidade nas
decisoes.
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’ Instruges dispersas e pouco claras em diferentes plataformas agravam 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
transparéncia nos processos administrativos, evidenciando a auséncia de canais
formais de feedback e a comunicagdo ineficaz, que limita melhorias:

Taxa de Feedback Taxa de Clareza

Taxa de Feedback Taxa de Clareza

0% 56%

Nao ha retorno dos estudantes sobre processo de matricula. Algumas instrugtes s&o claras, mas nao disponiveis nas

plataformas.

Criacdo de Canais

Atualizacao Necessaria
Sugestho de criar canais de feedback efetivos para

estudantes. Necessidade da atualizar informaches e fluxos de processos

As instrugbes para matricula de ingresso sdo insuficientes, gerando ddvidas e erros,
especialmente para grupos vulnerdveis. A falta de clareza sobre a organizagdo de
documentos aumenta a sobrecarga nas secretarias. A emissdo de diplomas também
carece de orientagcdes claras, afetando a eficiéncia. As instrucdées de matricula em

disciplinas ndo sdo integradas das plataformas digitais, prejudicando a autonomia dos
estudantes.

Quando as rotinas conduzem a previsibilidade, podem promover o grau
de confianga do cliente.” (Michael Lipsky)
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’ Apesar da automacdo melhorar a organizagdo e

agilidade, plataformas como SIGRAD, SISMA e ASTEN
ainda apresentam problemas de acessibilidade
para alguns estudantes. Tal situagdo aliada o
probelmas de infraestrutura comprometem a
eficiéncia das solugdes, prejudicando a inclusdo
digital. A figura a seguir traz um panorama do
impacto da automagdo em alguns processos da

secretaria académica da UFT:

Matricula Ingresso

Sigrad - Problemas de acesso em
areas rurais e faita de acessibilidade.

Portal do Aluno e Sisma -
Acessibilidade insuficiente.

Aproveitamerito

Sisma - Acessibilidade limitante para
deficientes visuais e auditivos.

Exercicio Domiciliar

Processo Manual - Nao se aplica, mas
deve ser digitalizado.

Propostas de Melhorias

Melhorias Propostas
Simplificar a interface e permitir envio via aplicativo.

Criar interface de aplicativo com padrfes de acessibilidade.

Incluir Tutoriais

Adicionar tutoriais na plataforma para facilitar o uso.

Padroes de Acessibilidade

Adotar padrbes de acessibilidade para deficientes auditivos e
visuais.

Impacto Automacao
Aproximadamente 66.67% de impacto positive na automac3o.

A informatizagdo dos processos enfrenta desafios, como dificuldades de conexdo para alunos
em dreas rurais e indigenas, . A fragmentagdo dos sistemas aumenta a complexidade e o risco
de erros, dificultando a experiéncia académica. A integragdo das plataformas é necessaria

para promover uma incluséo digital

real, garantindo acessibilidade e eficiéncia no

atendimento. Segundo Costa e Sousa (2020), as tecnologias devem ser integradas para

promover inclus@o e ndo exclusdo.

A informatizagéo impulsionada pelo avancgo
tecnoldgico traz consigo ainda mais rigidez e

engessamento nas praticas que envolvem o

setor.”
(Da autora)
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’ As barreiras enfrentadas por grupos vulnerdveis e quanto a adequagdo dos processos a
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suas necessidades sdo tratadas no quadro abaixo. O conceito de humanizagdo aqui,
envolve a adaptacgdo e flexibilizagdo dos procedimentos a fim de acomodar as diversas
realidades dos estudantes, permitindo que todos possam participar integralmente da
vida académica. O quadro abaixo traz um panorama da humanizagdo e inclusdo nos
processos académicos:

Processos Grupos Barreiras Flexibilizacdo Propostas
impactados
Matricula de Caotistas, Falta de Prazo estendido Central de
ingresso indigenas, suporte, para matricula,
deficientes barreiras documentos via diciondrio
linguisticas e-mail simplificado
Matricula em Vulnerdveis, Dificuldade Flexibilizacdo Auxilio
disciplinas deficientes, no sistema, de prazos para presencial,
indigenas acessibilidade formandos flexibilizacao|
para outros
casons
Aproveitamento Vulneraveis, Dificuldade Flexibilizacao Auxilio
de disciplinas deficientes, no sistema, de prazos para presencial,
indigenas acessibilidade formandos flexibilizacio
para outros
Casos
Exercicio Estudantes com Atendimento -
Domiciliar problemas de por e-mail
satide
Atividade Vulnerdveis, Dificuldade Flexibilizacio Auxilio
Complementar deflicientes, no sistema, de prazos para presencial,
indigenas acessibilidade formandos flexibilizacio
para outros
Casos
Corregio de Nota Atendimento
¢ Frequéncia por e-mail
Trancamento Vulnerdveis, Dificuldade Atendimento Auxilio
Parcial deficientes, satde, | no sistema, | psicopedagdgico | presencial,
indigenas acessibilidade protocolos
claros
Trancamento Vulnerdveis, Dificuldade Atendimento Auxilio
Total deficientes, satde, | no sistema, | psicopedagdgico | presencial,
indigenas acessibilidade protocolos
claros
Diploma Vulnerdveis, Dificuldade | Flexibilizacao Auxilio
deficientes, no sistema, por e-mail presencial,
indigenas barreira simplificacid
cultural do processo

Cotistas, estudantes indigenas, pessoas com deficiéncia e quilombolas enfrentam
barreiras no processo de matricula, como falta de suporte, dificuldades documentais e
barreiras linguisticas, especialmente para indigenas. A extensdo do prazo e o suporte
limitado sdo insuficientes. Ampliar a flexibilizagéo e fortalecer o suporte, como sugerido
por Szadkoski e Paixdo (2023), pode melhorar a qualidade do atendimento sem
prejudicar os processos. Esses grupos também enfrentam dificuldades com os sistemas
de matricula e atividades complementares, e a flexibilidade aplicada aos formandos ndo
se estende a outros estudantes vulnerdveis. No trancamento e emisséo de diplomas, a
falta de oriento%ées claras e a dependéncia de decisées informais geram incertezas.

Segundo Lipsky

adaptar as normas das necessidades reais.

2019), a flexibilizagdo dos processos pode promover maior inclus@o ao
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PROPOSTA DE INTERVENGCAO

A partir do estudo e da experiéncia no setor, foi possivel elaborar algumas recomendagdes
que poderiam conduzir & melhorias nos processos académicos da UFT, sdo elas:

’ Atualizagdo dos regulamentos internos:
revisar os regulamentos da secretaria
académica para refletir as mudangas
organizacionais e tecnolégicas, além de
contemplar as necessidades especificas dos
estudantes, como cotistas, indigenas e
pessoas com deficiéncia;

’ Automatizagdo e integragdo de sistemas:
investir em sistemas que comportem todos os
processos eletrénicos com interface
simplificada com possibilidade de acesso via
aplicativo facilitando a experiéncia do usudrio.

’ Acessibilidade digital: implementar padrées

de acessibilidade (como as diretrizes WCAG)
nas plataformas, garantindo suporte a
estudantes com deficiéncia visual e auditiva;

’ Comunicagdo simplificada e inclusiva: criar
manuais e videos explicativos com linguagem
acessivel, diciondrios de termos técnicos e
orientacgdes claras para todos os processos;

Central de atendimento unificada: estabelecer
uma central que fornega suporte presencial e
remoto para atender das davidas e
necessidades dos estudantes, facilitando a
interagcdo com a secretaria;

’ servidores

Flexibilizagdo de prazos: ampliar a flexibilidade

’ de prazos em processos como matriculas,

aproveitamento de disciplinas e trancamentos,
especialmente para grupos vulneraveis;

Capacitacdo e sensibilizagéo dos servidores:
promover treinamentos regulares para que os
desenvolvam  habilidades de
atendimento humanizado e estejam alinhados
com politicas de incluséo;

Feedback continuo:
formais para coleta de

implementar canais
feedback dos

’ estudantes, utilizando as sugestbes para

melhorar processos e resolver

identificados;

gargalos

’ Monitoramento e avaliagdo continuos: criar

uma rotina de andlise e avaliagdo de
processos, baseada em indicadores de
eficiéncia, transparéncia e satisfagcdo dos
usudrios, para ajustes continuos.

Essas medidas visam aprimorar a eficiéncia
administrativa, promover maior incluséo e
humanizagéo nos servigos prestados pela
secretaria 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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Ay

PROPOSTA DE INTERVENGCAO

Tais medidas materializam-se por meio de um plano de agdo, com base nas situagcdes observadas
como forma de retorno & intiuigdo na qual o estudo se deu. Cabe no entanto ressaltar que a aplicagdo
fica & critério da instituicéo ndo sendo esta uma etapa da pesquisa.

Plano de Agdo

Area de Atengéio

Proposta

Acdo

Regulamentos e
Normativas

Revis@o e modernizagdo
regulatoria

1. Redlizar uma andlise critica dos
regulamentos  internos  incluindo o
Regulamento Interno da SA, considerando
demandas contempor@neas e especificas
do publico atendimento pela universidade.
2. Envolver servidores, representantes
estudantis em um comité para garantir que
os regulamentos refltam mudangas
tecnoldgicas e sociais.

Regulamentos e
Normativas

Politica de flexibilidade

1 Estabelecer protocolos claros de
flexibilizagcbes  para  estudantes em
situagoes adiversas devidamente
justificadas.

2. Criar um sistema de andlise caso a caso
para grupos vulnerdveis, como indigenas,
cotistas e estudantes com dificuldades
psicossociais.

3 Estabelecer um banco de dados das
situagbes para consulta afim de se
tornarem aplicaveis em ocasides
semelhantes.

Tecnologia e
Acessibilidade

Desenvolvimento de
sistema digital integrado

1. Criar um sistema Uanico e acessivel que
centralize todos os processos académicos,
como p.exe. matricula, trancamento e
emissdo de diplomas.

2. Garantir interface simplificada e
compativel com dispositivos moveis,
priorizando a experiéncia do usudrio.

3. Testar o sistema com usudrios reais
antes da implementagdo para corrigir
barreiras de acessibilidade e usabilidade.
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PROPOSTA DE INTERVENGCAO

Plano de Acgéio (continuacéio)

Area de Atengéio

Proposta

Acdo

Tecnologia e
Acessibilidade

Fortalecimento da
acessibilidade digital

1. Implementar diretrizes de acessibilidade
digital (WCAG) em todas as plataformas
digitais.

2. Disponibilizar suporte técnico para
estudantes com deficiéncia visual e
auditiva, como tutoriais adaptados e
suporte humano via chat ou telefone.

3. Garantir capacitagdo continua para
servidores sobre inclusdo e acessibilidade.

Comunicacdo

Estratégia de
comunicagdo integrada

1. Criar manuais explicativos e videos
tutoricis com linguagem simples e
acessivel.

2. Desenvolver guias visuais e glossdrios
para reduzir ddvidas sobre termos técnicos
€ processos.

3. Centralizar as informagdes em um portal
dnico, acessivel via dispositivos moveis.

Atendimento ao Usudrio

Criagdo de uma Central
de Atendimento Unificada

1. Estabelecer um setor Unico que combine
suporte remoto (chat, telefone e e-mail) e
presencial, com autacdo especialmente
aos candidatos durante o periodo de
matricula.

2. Garantir a capacitagdo dos servidores
para atender de forma humanizada e
eficaz, priorizando estudantes em situagdo
de vulnerabilidade.

Atendimento ao Usudrio

Capacitacdo continua
dos servidores

1. Implementar um programa de formagé&o
continuada sobre atendimento
humanizado, com médulos sobre incluséo,
acessibilidade e gestdo de conflitos.

2. Promover oficinas e palestras periédicas,
utilizando casos reais para ilustrar boas
praticas.
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PROPOSTA DE INTERVENGCAO

Plano de Ac¢éio (continuacgéio)

Area de Atengéio Proposta Acdo

1. Estabelecer um sistema online de coleta
de feedback, como questiondrios de
Monitoramento e Criagdo de canais formais | satisfacdo e caixas de sugestdes digitais.
Melhoria Continua de feedback 2.  Redlizar reunides anuais  para
compartilhar os resultados do feedback e
propor ajustes Nos processos.

1. Definir indicadores para medir eficiéncia,
acessibilidade e satisfagcdo; criar relatérios
anuais para andlise e ajustes.

2. Estabelecer um comité de avaliagdo
Monitoramento e Monitoramento e composto por servidores e representantes
Melhoria Continua avaliagdo continuos estudantis.

3. Realizar reunides semestrais para ajustar
processos com base nos indicadores
coletados ou ainda nas experiéncias
vividas.

"Mais do que automatizar processos, é preciso

humanizar praticas. Essa perspectiva esta

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

destacam a importédncia de espacos inclusivos e

de praticas institucionais sensiveis as trajetorias

dos sujeitos.”(Da autora)
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RESPONSAVEISﬂPELA PROPOSTA
DE INTERVENGCAO E DATA

Pesquisadora

Joelma de Moura Gontijo, assistente em administragcdo na Universidade
Federal do Tocantins, trabalha na secretaria académica do Campus de
Palmas desde 2015.

CO-Pesquisador/Orientador

Dr. Adriano Castorino, professor permanente no Mestrado Profissional em
Administra¢g@o PUblica - PROFIAP na Universidade Federal do Tocantins.

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

A Direcdo do Campus Universitario de Palmas; e
A Pro-Reitoria de Graduagdo da Universidade Federal do Tocantins

Pelo presente, encaminhamos o produto técnico-tecnolégico intitulado “A burocracia
universitaria e a universidade operacional: Um estudo das rotinas de uma secretaria
académica na Universidade Federal do Tocantins”, derivado do trabalho de concluséo de
mestrado de titulo igual, de autoria de “Joelma de Moura Gontijo”.

Os documentos citados foram desenvolvidos no dmbito do Mestrado Profissional em
Administracdo Publica em Rede Nacional (Profiap), instituicdo associada “Universidade Federal
do Tocantins (UFT)".

A solugdo técnico-tecnoldgica é apresentada sob a forma de um “relatério técnico-
tecnologico” e seu propdsito &€ “apresentar um plano de agdo para os problemas
identificados”.  Solicitamos, por gentileza, que agdes voltadas a implementagdo desta
proposi¢do sejom informadas a Coordenagdo Local do Profiap, por meio do endereco
profiap@uft.edu.br.

Palmas, TO 06 de janeiro de 2025.
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