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RESUMO
A Constituição Federal de 1988 garante o
direito universal de acesso e permanência na
educação, mas exige equidade para superar
diferenças históricas, como econômicas, de
gênero e raciais. Aristóteles define equidade
como tratar desiguais de forma desigual para
promover equilíbrio. No Brasil, esse princípio
está no artigo 206, que defende condições
igualitárias no acesso e permanência na
escola. Contudo, para Pereira e Galindo, isso
exige uma comunicação inclusiva entre
instituições e estudantes, reconhecendo suas
diversidades.
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“Burocracia” implica um conjunto de
regras e estruturas de autoridade.“

                                                                       (Michael Lipsky)

Cida Bento, Miguel Arroyo e Paulo Freire apontam condições inadequadas que dificultam
inclusão e igualdade na educação. Bento destaca o racismo institucional que exclui grupos
vulneráveis, como indígenas e negros, enquanto Arroyo critica a homogeneização dos
processos educacionais que ignora subjetividades. Freire enxerga a educação como
ferramenta de mudança social, que deve começar com transformações internas nas
instituições.

““Nível de Rua” implica uma distância
do centro onde presumivelmente a

autoridade reside.”

(Michael Lipsky)

(Ryan Bonnici)                                                           
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““Burocracia” implica um conjunto de
regras e estruturas de autoridade.“

                                                               (Michael Lipsky)                                                            

A burocracia em secretarias acadêmicas podem reforçar desigualdades no acesso e
permanência, especialmente no ensino superior. Segundo Freire (1987), superar a opressão
requer desburocratização, valorização da diversidade e diálogo institucional. O autor defende
que intervenções críticas e práticas pedagógicas inclusivas são essenciais para construir uma
educação democrática e humanizada, reduzindo exclusões e desigualdades. A burocracia nível
de rua, para Lipsky (2019), pode afastar os serviços públicos da promoção da inclusão, gerando
prejuízos àqueles que mais nescessitam, justamente pela criação de normas internas impostas
pela autonomia discricionária dos funcionários. 

““Nível de Rua” implica uma distância do centro onde
presumivelmente a autoridade reside.”

(Michael Lipsky)

                                                                                                                         

O acesso à educação no Brasil é marcado por desigualdades históricas que ainda reproduzem
exclusão no acesso e usufruto equitativo desse direito. Segundo Bento (2022), essas
desigualdades resultam de fatores como cultura, condição econômica, gênero e raça,
negligenciados por instituições, incluindo as educacionais. O racismo estrutural é apontado
como barreira significativa, dificultando o acesso de grupos vulneráveis, como estrangeiros,
indígenas, negros e surdos. Bento destaca que práticas aparentemente neutras podem
perpetuar discriminações históricas.

Para Abud (2012), a secretaria acadêmica deve ir além da burocracia, promovendo gestão
democrática e inclusiva. Mesmo com a Lei de Cotas de 2012 ampliando o acesso ao ensino
superior, muitos enfrentam dificuldades para permanecer devido à falta de adequação dos
processos às suas necessidades. Szadkoski (2022) defende a criação de um ambiente mais
inclusivo e valorizador da diversidade nas secretarias educacionais.



CONTEXTO
A secretaria acadêmica é o setor responsável por operacionalizar diversas atividades
administrativas ligadas à vida acadêmica. Desde o primeiro contato quando da matrícula
de ingresso até a emissão do diploma é na secretaria acadêmica ou através dela que os
estudantes logram êxito com relação ao cumprimento de requisitos acadêmicos
administrativos necessários durante a jornada estudantil.

Dentre os objetivos principais da secretaria acadêmica da Universidade Federal do
Tocantins (UFT), estão o cumprir e fazer cumprir as normas institucionais e a manutenção
dos registros acadêmicos, e dentre as suas mais diversas atribuições estão a prestação
de atendimento ao público acadêmico a partir do acolhimento e orientação quando dos
assuntos de rotina acadêmica segundo o fluxo de processos (UFT, 2006). Dentre os
deveres estão atender com presteza a comunidade acadêmica e público em geral (UFT,
2006). Com relação à integração do setor, ainda conforme o regulamento, é necessário
que haja um estreito relacionamento cooperativo com as coordenações de curso, tendo
em vista sua integração operacional no que se refere aos registros e controle acadêmico
(UFT, 2006). 

Além de burocrática, a secretaria acadêmica atua como suporte ao estudante,
coordenações de curso e comunidade externa em questões acadêmico-administrativas.
Contudo, essa função de apoio se contrasta com o engessamento burocrático das práticas
rotineiras, voltadas ao cumprimento rigoroso de regimentos e fluxos. Manter a organização
exige definição clara de requisitos, competências e procedimentos.

Cabe avaliar se tais processos e procedimentos são reconhecidos e compreendidos por
toda a comunidade acadêmica. Na concepção de Arroyo (2012) a elaboração de normas e
padrões seguindo a visão apenas de quem as formula, implementa e avalia terminam por
fracassar pelo não conhecimento dos diferentes. 
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[...] sabemos que as burocracias favorecem consistentemente alguns
clientes em detrimento de outros, a apesar das políticas oficiais
destinadas a tratar as pessoas igualdade.“ (Michael Lipsky)

 



DADOS GERAIS DOS PROCESSOS ACADÊMICOS

PÚBLICO-ALVO E LOCO DA PESQUISA
O público-alvo desta pesquisa é formado pelos profissionais que atuam na secretaria
acadêmica da UFT e dos estudantes que necessitam dos serviços disponibilizados pelo setor.

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

A definição deste público-alvo partiu do interesse de discutir sobre os processos acadêmicos
da UFT quanto a  eficiência, flexibilizada e humanizada, sem teor excessivo de burocracias
que agem para promover a exclusão interna nas universidades públicas.
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Realiza atendimento a estudantes e docentes, faz matrículas, organiza documentos
acadêmicos, processa solicitações administrativas, gerencia registros estudantis, orienta
sobre procedimentos institucionais, atualiza sistemas acadêmicos e auxilia na execução
de rotinas administrativas, garantindo a conformidade com normas e regulamentos
internos.

 

Funcionários da Secretaria Acadêmica 

09 processos foram selecionados para análise devido à sua relevância

na vida acadêmica dos estudantes: Matrícula de ingresso, Matrícula

em disciplinas, Aproveitamento de Disciplinas, Exercício Domiciliar,

Atividade Complementar, Correção de Nota e Frequência,

Trancamento Parcial, Trancamento Total e Diploma. 

 

Participal  dos processos acadêmicos tramitados na secretaria para realizar matrículas,
solicitar trancamentos ou aproveitamento de disciplinas, registrar atividades
complementares, requerer correção de notas, emitir documentos como históricos e
diplomas, esclarecer dúvidas acadêmicas, acompanhar prazos e regularizar situações
acadêmicas conforme os procedimentos institucionais.

Estudantes/Usuários



DESCRIÇÃO DA SITUAÇÃO
PROBLEMA
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A presença da burocracia nos processos acadêmicos realizados por secretarias
educacionais podem ser vistos como uma condição promissora para a manutenção da
exclusão e das desigualdades no acesso e na permanência dos sujeitos na formação
educacional, incluindo aqui a formação de nível superior. Sobre tal questão, à partir dos três
autores considerados como a principal base de fundamentação para esta pesquisa,
lançamos olhar pela necessidade de desburocratização de processos acadêmicos,
conduzindo-os de forma a reconhecer as desigualdades existentes, valorizando as
diversidades, aproximando o diálogo institucional das necessidades reais de cada sujeito.
Segundo Freire (1987), a construção de uma “escola” em seu conceito abrangente de
formação educacional plena, exige o desmantelamento de estruturas que reproduzem
opressão em substituição por uma educação democrática e libertadora.

Para Freire (1987), a melhoria dos processos educacionais exige investigação crítica e
compreensão das suas nuances. Profissionais devem mediar relações educativas que
superem a desumanização e promovam práticas inclusivas. A pesquisa busca minimizar a
burocracia em secretarias acadêmicas, aumentando a inclusão e reduzindo desigualdades,
identificando realidades burocráticas e propondo estratégias para humanizar o
atendimento. Por isso, essa pesquisa buscou investigar o seguinte problema: Em que medida
os processos burocráticos tramitados em secretarias acadêmicas podem influenciar na
exclusão de estudantes de grupos específicos na Universidade Federal do Tocantins? 

 



OBJETIVOS DA PROPOSTA
A pesquisa teve por objetivo descrever as rotinas de atendimento e os processos
burocráticos no cotidiano de uma secretaria acadêmica da Universidade Federal do
Tocantins.
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Relacionar os procedimentos burocráticos dentro do
conjunto de possíveis causas da evasão de grupos
específicos na Universidade Federal do Tocantins; 

Contextualizar a função pedagógica das secretarias
acadêmicas enquanto ambiente formativo e educativo
do ensino universitário;

Verificar possibilidades de atendimento humanizado
para públicos específicos em secretarias acadêmicas na
Universidade Federal do Tocantins.

Objetivos Específicos
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Semestralmente, 50% das vagas são destinadas a estudantes de escolas públicas em
atenção à Lei 12.711/2012 neste percentual de vaga são incluídos públicos específicos como
indígenas, quilombolas, portadores de deficiência e estudantes de baixa renda (Brasil, 2012;
UFT, 2024). Dos outros 50% 19 destinados à ampla concorrência, 10% das vagas são
destinadas à indígenas e quilombola em cumprimento às ações afirmativas de inclusão
racial (UFT, 2024). Os dados do Gráfico 1 trazem a informação 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 questão, mais
de 70% das vagas ofertadas estão destinadas à grupos específicos:



DIAGNÓSTICO E ANÁLISE

A secretaria acadêmica atua em diversos
processos, desde a abertura de solicitações até a
tramitação e orientação, também atuando como
protocolo acadêmico, o que trouxe eficiência ao
iniciar processos alinhados às normas e regimentos.
Contudo, o regulamento interno, datado de 2006,
está desatualizado frente às mudanças
organizacionais e tecnológicas. Com 10 servidores, o
setor mantém atendimento contínuo de 12 horas
diárias, equilibrando suporte aos estudantes e
qualidade de vida dos funcionários.

Embora os servidores tenham ampla experiência, a
baixa rotatividade favorece a manutenção de
conhecimento, mas pode limitar mudanças. A
secretaria enfrenta desafios de inclusão e clareza
nos processos, especialmente após a pandemia,
que acelerou a digitalização. No entanto, a falta de
integração entre sistemas e a confusão entre
atendimentos presenciais e digitais prejudicam a
eficiência. A flexibilização de prazos e ajustes nos
fluxos é necessária para atender à diversidade de
estudantes e reduzir cancelamentos de matrículas.
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“[...] os
estudantes
expulsos das
escolas [...] não
dependem
apenas dos
critérios fixos,
mas também da
interação com os
burocratas de
nível de rua.”
                                                    
        (Michel Lipsky)



RELATÓRIO TÉCNICO CONCLUSIVO 11

O mapeamento dos Processos Acadêmicos apresenta os
principais fluxos administrativos da jornada acadêmica
dos estudantes, como matrícula, aproveitamento de
disciplinas, trancamento e emissão de diploma. São
destacados documentos exigidos, prazos e os gargalos
identificados em cada etapa dos processos:

Os burocratas de rua usam
discricionariedade para adaptar normas às
situações específicas, o que pode tanto
favorecer quanto prejudicar os serviços
(Cavalcant; Lotta; Pires, 2018). Segundo
Lipsky (2019), essa discricionariedade
geralmente impacta negativamente a
prestação de serviços. Para superar isso, é
necessário focar em um atendimento
individualizado e observar a reação do
público, evitando a impessoalidade nas
decisões.

A burocracia é necessária para
profissionalizar e racionalizar organizações,
melhorando seu desempenho (Abrucio;
Loureiro, 2018). Segundo Lipsky (2019), ela não
pode ser dispensada, mas seu conteúdo deve
ser analisado para evitar a exclusão de
grupos vulneráveis (Santos; Santos, 2020).
Bresser-Pereira e Motta (2004) veem a
burocracia como uma organização e um
grupo social que impõe objetivos, muitas
vezes negando a liberdade.

O processo de matrícula 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 deficiência, indígenas e quilombolas, são
relacionados à pouca compressão sobre documentos específicos e barreiras de
conectividade e linguagem. Isso gera dificuldades e exclusão, conforme Lipsky (2019). Os
processos de matrícula e aproveitamento de disciplinas têm prazos fixos, mas estudantes
vulneráveis enfrentam falta de suporte no planejamento das disciplinas. A emissão de
diplomas sofre com falhas e atrasos, prejudicando a entrada no mercado de trabalho,
enquanto o trancamento de disciplinas é ágil, mas requer flexibilização para estudantes com
dificuldades financeiras, de saúde ou pessoais. A desburocratização é necessária para tornar
os processos mais inclusivos.

“[...]
insensibilidade e

inflexibilidade
reforçam crenças

comuns já
presentes de que

a burocracia é
parte do

problema e não
da solução.”

                                                        
        (Michel Lipsky)
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Instruções dispersas e pouco claras em diferentes plataformas agravam essas falhas,
prejudicando a experiência dos estudantes. Os processos analisados incluem
matrícula, aproveitamento de disciplinas, correção de notas, trancamento e emissão
de diplomas, entre outros. A figura abaixo destaca a pouca eficiência e falta de
transparência nos processos administrativos, evidenciando a ausência de canais
formais de feedback e a comunicação ineficaz, que limita melhorias:

As instruções para matrícula de ingresso são insuficientes, gerando dúvidas e erros,
especialmente para grupos vulneráveis. A falta de clareza sobre a organização de
documentos aumenta a sobrecarga nas secretarias. A emissão de diplomas também
carece de orientações claras, afetando a eficiência. As instruções de matrícula em
disciplinas não são integradas às plataformas digitais, prejudicando a autonomia dos
estudantes. 

Quando as rotinas conduzem à previsibilidade, podem promover o grau
de confiança do cliente.“ (Michael Lipsky)
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Apesar da automação melhorar a organização e
agilidade, plataformas como SIGRAD, SISMA e ASTEN
ainda apresentam problemas de acessibilidade
para alguns estudantes. Tal situação aliada a
probelmas de infraestrutura comprometem a
eficiência das soluções, prejudicando a inclusão
digital. A figura a seguir traz um panorama do
impacto da automação em alguns processos da
secretaria acadêmica da UFT: 

A informatização dos processos enfrenta desafios, como  dificuldades de conexão para alunos
em áreas rurais e indígenas, . A fragmentação dos sistemas aumenta a complexidade e o risco
de erros, dificultando a experiência acadêmica. A integração das plataformas é necessária
para promover uma inclusão digital real, garantindo acessibilidade e eficiência no
atendimento. Segundo Costa e Sousa (2020), as tecnologias devem ser integradas para
promover inclusão e não exclusão.

A informatização impulsionada pelo avanço
tecnológico traz consigo ainda mais rigidez e
engessamento nas práticas que envolvem o

setor.“ 
(Da autora)
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As barreiras enfrentadas por grupos vulneráveis e quanto a adequação dos processos a
suas necessidades são tratadas no quadro abaixo. O conceito de humanização aqui,
envolve a adaptação e flexibilização dos procedimentos a fim de acomodar as diversas
realidades dos estudantes, permitindo que todos possam participar integralmente da
vida acadêmica. O quadro abaixo traz um panorama da humanização e inclusão nos
processos acadêmicos:

Cotistas, estudantes indígenas, pessoas com deficiência e quilombolas enfrentam
barreiras no processo de matrícula, como falta de suporte, dificuldades documentais e
barreiras linguísticas, especialmente para indígenas. A extensão do prazo e o suporte
limitado são insuficientes. Ampliar a flexibilização e fortalecer o suporte, como sugerido
por Szadkoski e Paixão (2023), pode melhorar a qualidade do atendimento sem
prejudicar os processos. Esses grupos também enfrentam dificuldades com os sistemas
de matrícula e atividades complementares, e a flexibilidade aplicada aos formandos não
se estende a outros estudantes vulneráveis. No trancamento e emissão de diplomas, a
falta de orientações claras e a dependência de decisões informais geram incertezas.
Segundo Lipsky (2019), a flexibilização dos processos pode promover maior inclusão ao
adaptar as normas às necessidades reais.
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PROPOSTA DE INTERVENÇÃO
A partir do estudo e da experiência no setor, foi possível elaborar algumas recomendações  
que poderiam conduzir à melhorias nos processos acadêmicos da UFT, são elas:

Atualização dos regulamentos internos:
revisar os regulamentos da secretaria
acadêmica para refletir as mudanças
organizacionais e tecnológicas, além de
contemplar as necessidades específicas dos
estudantes, como cotistas, indígenas e
pessoas com deficiência; 

Central de atendimento unificada: estabelecer
uma central que forneça suporte presencial e
remoto para atender às dúvidas e
necessidades dos estudantes, facilitando a
interação com a secretaria; 

Automatização e integração de sistemas: 
investir em sistemas que comportem todos os
processos eletrônicos com interface
simplificada com possibilidade de acesso via
aplicativo facilitando a experiência do usuário. 

Acessibilidade digital: implementar padrões
de acessibilidade (como as diretrizes WCAG)
nas plataformas, garantindo suporte a
estudantes com deficiência visual e auditiva; 

Comunicação simplificada e inclusiva: criar
manuais e vídeos explicativos com linguagem
acessível, dicionários de termos técnicos e
orientações claras para todos os processos; 

Flexibilização de prazos: ampliar a flexibilidade
de prazos em processos como matrículas,
aproveitamento de disciplinas e trancamentos,
especialmente para grupos vulneráveis; 

Capacitação e sensibilização dos servidores:
promover treinamentos regulares para que os
servidores desenvolvam habilidades de
atendimento humanizado e estejam alinhados
com políticas de inclusão; 

Feedback contínuo: implementar canais
formais para coleta de feedback dos
estudantes, utilizando as sugestões para
melhorar processos e resolver gargalos
identificados;

Monitoramento e avaliação contínuos: criar
uma rotina de análise e avaliação de
processos, baseada em indicadores de
eficiência, transparência e satisfação dos
usuários, para ajustes contínuos.

Essas medidas visam aprimorar a eficiência
administrativa, promover maior inclusão e
humanização nos serviços prestados pela
secretaria acadêmica da UFT. 

“As oportunidades de rever o trabalho dos indivíduos,
compartilhar críticas, 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 INTERVENÇÃO
Tais medidas materializam-se por meio de um plano de ação, com base nas situações observadas
como forma de retorno à intiuição na qual o estudo se deu. Cabe no entanto ressaltar que a aplicação
fica à critério da instituição não sendo esta uma etapa da pesquisa.

Plano de Ação

Área de Atenção Proposta Ação

Regulamentos e
Normativas

Revisão e modernização
regulatória

1. Realizar uma análise crítica dos
regulamentos internos incluindo o
Regulamento Interno da SA, considerando
demandas contemporâneas e específicas
do público atendimento pela universidade. 
2. Envolver servidores, representantes
estudantis em um comitê para garantir que
os regulamentos reflitam mudanças
tecnológicas e sociais.

Regulamentos e
Normativas Política de flexibilidade

1 Estabelecer protocolos claros de
flexibilizações para estudantes em
situações adiversas devidamente
justificadas.  
2. Criar um sistema de análise caso a caso
para grupos vulneráveis, como indígenas,
cotistas e estudantes com dificuldades
psicossociais. 
3 Estabelecer um banco de dados das
situações para consulta afim de se
tornarem aplicáveis em ocasiões
semelhantes.

Tecnologia e
Acessibilidade

Desenvolvimento de
sistema digital integrado

1. Criar um sistema único e acessível que
centralize todos os processos acadêmicos,
como p.exe. matrícula, trancamento e
emissão de diplomas. 
2. Garantir interface simplificada e
compatível com dispositivos móveis,
priorizando a experiência do usuário. 
3. Testar o sistema com usuários reais
antes da implementação para corrigir
barreiras de acessibilidade e usabilidade.
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PROPOSTA DE INTERVENÇÃO

Plano de Ação (continuação)

Área de Atenção Proposta Ação

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 deficiência visual e
auditiva, como tutoriais adaptados e
suporte humano via chat ou telefone. 
3. Garantir capacitação contínua para
servidores sobre inclusão e acessibilidade.

Comunicação Estratégia de
comunicação integrada

1. Criar manuais explicativos e vídeos
tutoriais com linguagem simples e
acessível. 
2. Desenvolver guias visuais e glossários
para reduzir dúvidas sobre termos técnicos
e processos. 
3. Centralizar as informações em um portal
único, acessível via dispositivos móveis.

 Atendimento ao Usuário
  

  Criação de uma Central
de Atendimento Unificada

  

1. Estabelecer um setor único que combine
suporte remoto (chat, telefone e e-mail) e
presencial, com autação especialmente
aos candidatos durante o período de
matrícula.
2. Garantir a capacitação dos servidores
para atender de forma humanizada e
eficaz, priorizando estudantes em situação
de vulnerabilidade.

 Atendimento ao Usuário
 

Capacitação contínua
dos servidores

1. Implementar um programa de formação
continuada sobre atendimento
humanizado, com módulos sobre inclusão,
acessibilidade e gestão de conflitos.
2. Promover oficinas e palestras periódicas,
utilizando casos reais para ilustrar boas
práticas.
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PROPOSTA DE INTERVENÇÃO

Plano de Ação (continuação)

Área de Atenção Proposta Ação

Monitoramento e
Melhoria Contínua

Criação de canais formais
de feedback

1. Estabelecer um sistema online de coleta
de feedback, como questionários de
satisfação e caixas de sugestões  digitais.
2. Realizar reuniões anuais para
compartilhar os resultados do feedback e
propor ajustes nos processos.

Monitoramento e
Melhoria Contínua

Monitoramento e
avaliação contínuos

1. Definir indicadores para medir eficiência,
acessibilidade e satisfação; criar relatórios
anuais para análise e ajustes. 
2. Estabelecer um comitê de avaliação
composto por servidores e representantes
estudantis. 
 3. Realizar reuniões semestrais para ajustar
processos com base nos indicadores
coletados ou ainda nas experiências
vividas.
  

"Mais do que automatizar processos, é preciso
humanizar práticas. Essa perspectiva está

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

destacam a importância de espaços inclusivos e
de práticas institucionais sensíveis às trajetórias

dos sujeitos."(Da autora)
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