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RESUMO

Este estudo analisou a influéncia da capacitacdo digital dos servidores na eficiéncia dos
servigos publicos prestados pelo Instituto Federal de Alagoas (IFAL), instituicdo multicampi
que desde 2020 adota a tramita¢do eletronica obrigatoria de processos administrativos via
SIPAC. Ancorada em abordagens sociotécnicas da transformagdo digital e no framework de
competéncias de Lopes, Sargento e Farto (2023), alinhado ao DigComp europeu, a pesquisa
empregou método misto sequencial: survey estratificado com 202 servidores, entrevistas
semiestruturadas com 16 Coordenadores de Registro Académico e andlise de dados
institucionais. Mapearam-se competéncias em cinco dimensdes (uso basico de TIC,
comunicagdo ¢ colaboracdo, criagdo de conteudo, seguranca e resolu¢do de problemas) e
cinco indicadores de eficiéncia (agilidade, qualidade, acesso, economia e satisfagdo do
usuario). Os resultados evidenciaram ganhos consolidados na dimensdo econdmica, com
transicdo para praticamente 100% de processos eletronicos desde 2021, porém indicadores
dependentes da proficiéncia dos servidores permaneceram moderados, com destaque para
acesso a documentos (média 2,97 no SIPAC) e qualidade (3,37). As maiores lacunas de
competéncia concentraram-se em seguranca digital (3,77) e resolugdo de problemas (3,93),
configurando a segunda barreira digital descrita por Hargittai (2002). Mais de 92% dos
servidores declararam ndo possuir participagdo sistematica em capacitacdes institucionais,
sendo a insuficiéncia da oferta formativa a principal barreira identificada. Como produto
técnico-tecnologico, elaborou-se um Plano de Capacitagdo Digital Continua, com potencial de

aplicagdo organizacional no IFAL e de replicabilidade em institui¢des com desafios analogos.

Palavras-Chave: Transformacao digital no setor publico; Capacitacdo e competéncias

digitais; Eficiéncia dos servigos publicos; IFAL



ABSTRACT

This study analyzed the influence of digital training on the efficiency of public services at the
Federal Institute of Alagoas (IFAL), a multi-campus institution that adopted mandatory
electronic processing of administrative procedures through SIPAC in 2020. Grounded in
sociotechnical approaches to digital transformation and the competence framework by Lopes,
Sargento, and Farto (2023), aligned with the European DigComp, the research employed a
sequential mixed-methods design: a stratified survey with 202 staff members, semi-structured
interviews with 16 Academic Records Coordinators, and analysis of institutional data.
Competencies were mapped across five dimensions (basic ICT use, communication and
collaboration, content creation, security, and problem solving) and five efficiency indicators
(agility, quality, access, cost savings, and user satisfaction). Results showed consolidated
gains in cost reduction, with the transition to virtually 100% electronic processes since 2021,
while proficiency-dependent indicators remained moderate, particularly document access
(mean 2.97 for SIPAC) and quality (3.37). The most significant competence gaps were found
in digital security (3.77) and problem solving (3.93), consistent with the second-level digital
divide described by Hargittai (2002). Over 92% of staff reported no systematic participation
in institutional training, with insufficient course offerings identified as the primary barrier. As
an applied product, a Continuous Digital Training Plan was developed, with potential for

organizational application at IFAL and replicability in institutions facing similar challenges.

Keywords: Digital transformation in the public sector; Digital training and competencies;

Public service efficiency; IFAL
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1. INTRODUCAO

A administragdo publica brasileira tem sido pressionada, nas ultimas décadas, a
ampliar sua eficiéncia e transparéncia diante de demandas sociais, econdmicas e tecnoldgicas
cada vez mais complexas. A transformacdo digital insere-se nesse movimento ndo como
simples ado¢do de ferramentas, mas como reconfiguracdo das praticas administrativas, dos
fluxos de trabalho e da relagdo entre Estado e sociedade (Mergel et al., 2019; Janowski,
2015).

No Brasil, essa reconfiguracdo ganhou respaldo normativo com politicas como a
Estratégia de Governo Digital e, de modo particular, com o Decreto n® 8.539/2015, que tornou
obrigatdria a tramitagdo eletronica de documentos e processos administrativos nos 6rgaos
federais (Brasil, 2015). A expectativa subjacente a tais medidas ¢ que a digitalizacao
contribua para a redugdo de custos, a celeridade processual e o fortalecimento do controle
social. Bresser-Pereira (2017), contudo, adverte que a eficiéncia no setor publico ndo se
alcanga apenas pela modernizagdo da estrutura burocratica. Sem a consolidacdo de uma
administracdo gerencial orientada para resultados e para o cidadao, a digitalizacao tende a
reproduzir, em ambiente eletronico, a rigidez processual do modelo anterior.

Pinho (2008) problematiza essa tensdo ao diagnosticar iniciativas de governo
eletronico que priorizam a modernizagdo tecnologica para ganho de eficiéncia operacional,
negligenciando o potencial democratico das ferramentas digitais para ampliar a accountability
e a participagdo cidada. Sob essa perspectiva, a implementacdo de tecnologias nao garante,
por si s6, a qualidade dos servigcos publicos. O sucesso dessas iniciativas depende da
habilidade dos servidores em se apropriar das novas tecnologias e desenvolver as
competéncias digitais que o contexto exige (Pham, 2023; Center for Labor Research and
Education, 2023).

A escala da digitalizacdo no Brasil ¢ expressiva. Segundo o Painel de Servigos do
Governo Federal, em 2023, mais de 4.100 servicos estavam disponiveis em formato digital, o
que representava aproximadamente 90% do total oferecido a populacao pelo governo federal
(Brasil, 2023). Esse avanco na oferta, contudo, contrasta com os desafios que persistem na
capacitacdo dos servidores. Androniceanu et al. (2023) identificaram que os principais
obstaculos ao desenvolvimento de competéncias digitais no setor publico incluem a falta de
tempo para participacdo em atividades formativas, a auséncia de incentivos institucionais € a

baixa conexao entre os contetidos oferecidos e as atividades praticas do cotidiano profissional.
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A lacuna entre a implementacao de tecnologias e o desenvolvimento de competéncias
digitais compromete a efetividade das politicas de governo digital. Sem formagido adequada,
observam-se resisténcias a mudanga, uso inadequado dos sistemas e, em ultima instancia,
reproducdo das ineficiéncias do modelo burocratico em ambiente digital (Diniz et al., 2009;
Mergel et al., 2019). Esse problema se agrava em instituicdes de grande porte e atuacdo
descentralizada, onde a heterogeneidade dos perfis profissionais, as desigualdades regionais e
as limitacdes de infraestrutura tornam o processo de capacitagdo particularmente complexo
(Silva & Souza, 2022; Puppim et al., 2022; Mohammed et al., 2016).

Hargittai (2002) designa esse fendmeno como segunda barreira digital: mesmo quando
0 acesso aos sistemas ¢ universal, as diferencas nas competéncias dos usudrios geram
disparidades de desempenho que perpetuam desigualdades. Em instituicdes publicas
descentralizadas, barreiras como a fragmentagdo de sistemas, a falta de integracdo entre
plataformas e a caréncia de politicas de formacdo continuada dificultam a efetiva¢do de
processos mais ageis e transparentes (Cavalcante et al., 2017; Santos & Fonseca, 2023). A
efetividade da diretriz nacional de digitalizacdo depende, portanto, da capacidade de cada
institui¢ao em traduzir a politica em pratica, o que invariavelmente passa pela qualificacdo de
seu corpo técnico. Estudos em Institutos Federais ja apontam a capacita¢do de pessoal como
fator recorrente e determinante para a modernizac¢ao (Puppim et al., 2022).

A discussdo sobre eficiéncia dos servigos publicos torna-se, assim, indissociavel da
analise sobre a capacitacao digital dos servidores. A literatura especializada confirma que a
competéncia digital ¢ determinante para a melhoria da produtividade, da qualidade e da
inovacgao no setor publico (Voon et al., 2024; Medina-Esquivel et al., 2024; Pham, 2023).

O Instituto Federal de Alagoas (IFAL) emerge, nesse quadro, como caso
particularmente relevante, por materializar as complexidades e os gargalos inerentes a
transformagdo digital em uma instituicdo multicampi com atuacdo descentralizada. A anélise
aprofundada de sua experiéncia, cuja caracterizagdo sera apresentada na secdo 1.6, visa
identificar os fatores que modulam a efetividade da capacitacdo e oferecer subsidios para
praticas mais eficazes, com potencial de aplicagdo em outras instituicdes publicas que
enfrentam desafios semelhantes.

O presente capitulo organiza-se da seguinte forma: apos esta contextualizacdo,
apresentam-se o problema de pesquisa (1.1), os objetivos geral e especificos (1.2), a
justificativa (1.3), a relevancia e as contribui¢des do estudo (1.4), a estrutura da pesquisa (1.5)

e a caracterizacdo do objeto de estudo (1.6). O referencial tedrico, na segunda se¢do, discute
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transformagdo digital, capacitacdo e eficiéncia no servigo publico. A terceira se¢ao detalha os
procedimentos metodoldgicos. A quarta apresenta os resultados e discussoes, € a quinta expde

o produto técnico-tecnoldgico. A sexta secdo traz as consideragdes finais.

1.1. PROBLEMA DE PESQUISA

Conforme apresentado na secdo anterior, a transformacdo digital no setor publico ndo
se esgota na implantacdo de sistemas. Sua efetividade depende da capacidade dos servidores
de operar as ferramentas digitais de forma proficiente e integrada as rotinas de trabalho.

O IFAL, ao tornar obrigatoria a tramitacdo eletronica via SIPAC em 2020, consolidou
um modelo de operagdo centrado em dois sistemas: o SIPAC, para processos administrativos,
e o0 SIGAA, para a gestdo académica. Essa transi¢do, embora alinhada as diretrizes nacionais,
suscita uma questdo concreta: se as competéncias digitais dos servidores ndo acompanham a
evolugdo tecnologica, o investimento institucional em sistemas pode ndo se converter em
ganhos reais de eficiéncia.

Diante desse quadro, o estudo propde-se a responder a seguinte problematica: De que
forma a capacitagdo digital dos servidores impacta a eficiéncia dos servicos publicos

prestados pelo Instituto Federal de Alagoas?

1.2.  OBJETIVOS DA PESQUISA

1.2.1. Objetivo Geral

Analisar a influéncia da capacitacdo digital dos servidores na eficiéncia dos servigos

publicos prestados pelo Instituto Federal de Alagoas - IFAL.

1.2.2.  Objetivos Especificos

e Mapear o nivel de competéncias digitais dos servidores do IFAL em relagdo aos
sistemas SIGAA e SIPAC, com base nas dimensdes de capacitagdo digital propostas
por Lopes, Sargento e Farto (2023).

e Identificar os indicadores de eficiéncia dos servigos publicos prestados pelo IFAL

associados ao nivel de competéncia digital dos servidores.



14

e Analisar a relagdo entre as competéncias digitais dos servidores e os indicadores de
eficiéncia dos servigos publicos no IFAL.
e Propor plano de acdes de capacitagdo digital para os servidores do IFAL, visando

aprimorar a eficiéncia dos servicos publicos prestados pela institui¢ao.

1.3. JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

A digitalizacdo dos servigos publicos no Brasil exige mais do que a implantacdo de
sistemas informatizados. Ela demanda o desenvolvimento de novas competéncias entre os
servidores, ndo apenas de natureza técnica, mas também cognitiva e socioemocional (Ferreira
& Santos, 2025; OECD, 2023). Essa compreensdo ¢ operacionalizada por frameworks de
referéncia internacional como o DigComp 2.2, que organiza as competéncias digitais em areas
como letramento informacional, seguranca e resolu¢do de problemas em ambiente digital,
todas exigindo pensamento critico e criatividade (Vuorikari, Kluzer & Punie, 2022). A
capacitacdo digital configura-se, portanto, como condi¢do para o sucesso das iniciativas de
modernizagdo, especialmente em instituicdes de grande porte e atuagao descentralizada.

A relevancia deste estudo justifica-se, em primeiro lugar, pelo descompasso
persistente entre o avango tecnologico e a formagdo do corpo funcional no setor publico
brasileiro. Embora a Estratégia de Governo Digital tenha impulsionado avangos importantes,
a efetividade dessas agdes depende da capacidade dos servidores de utilizar as tecnologias de
forma estratégica (Santos, 2022). Essa apropriacdo nao ¢ uniforme. Mesmo com acesso
garantido aos sistemas, as diferengas nas habilidades de resolver problemas e utilizar os
recursos de forma qualificada geram disparidades de desempenho e novas formas de
desigualdade, fendmeno que Hargittai (2002) denomina segunda barreira digital.

A auséncia de formacao continuada e de suporte técnico adequado pode comprometer
a adocdo efetiva dos sistemas, perpetuando praticas burocraticas e limitando o potencial
transformador da digitalizacdo (Mergel, Edelmann & Haug, 2019; Cordella & Paletti, 2019).
A esse respeito, cabe uma ressalva analitica: a aparente "resisténcia a mudanca"
frequentemente atribuida aos servidores nem sempre configura oposicdo a inovagdo. Em
muitos casos, trata-se de reagdo de profissionais que nao foram incluidos no planejamento e

na implementa¢ao da modernizagao, tendo sido tratados como meros executores de decisdes
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impostas verticalmente (Matos, 1988). Essa distingdo ¢ relevante para o desenho de politicas
de capacitacao que pretendam ser efetivas.

No caso do IFAL, a obrigatoriedade da tramitagao eletronica implementada em 2020
expos a complexidade da transicdo digital em uma institui¢do multicampi. A heterogeneidade
dos perfis profissionais, as limitagdes de infraestrutura em alguns campi e as desigualdades
regionais tornam o processo de capacitagdo particularmente desafiador, exigindo estratégias
diferenciadas de formacgao (Silva & Souza, 2022). Fatores como a rotatividade de equipes, a
sobrecarga de trabalho e a necessidade de atualizacdo constante dos conteidos formativos
agravaram esse cenario ao longo do periodo investigado (Oliveira et al., 2023).

A capacitagcdo digital, entendida como processo dindmico e integrado a gestdo do
conhecimento organizacional, deve promover nao apenas o dominio instrumental das
ferramentas, mas o desenvolvimento de competéncias voltadas a inovagao e a resolucao de
problemas complexos (Vial, 2019; Scholl & Scholl, 2022). Isso inclui a atengdo a aspectos da
cultura organizacional, da gestdo da mudanga e da promocao de ambientes de aprendizagem
continua (Kettunen & Kallio, 2020).

A escolha do IFAL como objeto de estudo se justifica, ainda, pela sua
representatividade no contexto da educagdo publica federal. Com campi distribuidos em 15
municipios de Alagoas, a instituigdo enfrenta desafios especificos de infraestrutura
tecnologica, disponibilidade de suporte técnico e adequacao dos programas de capacitacao as
necessidades locais. Essa diversidade torna o IFAL campo privilegiado para a identificacao de
boas praticas e de gargalos que podem ser comuns a outras instituigdes publicas brasileiras.

O contexto poés-pandemia de COVID-19 reforga essa relevancia. A aceleragdo da
adogdo de solucdes digitais no setor publico evidenciou tanto avangos quanto desigualdades e
limitagdes estruturais (Barbosa et al., 2022). A necessidade de adaptacdo rapida a novas
ferramentas expds a importancia de politicas de formagdo continuada, especialmente em
instituicdes com grande capilaridade territorial e diversidade de perfis profissionais (Lopes et
al., 2023). A andlise da experiéncia do IFAL, nesse contexto, oferece subsidios para
estratégias de capacitagdo com maior grau de efetividade e aderéncia as condicoes reais de
trabalho.

Por fim, a relacdo entre capacitacdo digital e eficiéncia administrativa no IFAL se
manifesta em multiplas dimensdes: da agilidade na tramitacdo de processos a qualidade do
atendimento aos estudantes e a comunidade externa. A experiéncia institucional indica que

servidores com maior dominio dos sistemas tendem a operar com mais autonomia, identificar
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solugdes para problemas cotidianos e propor melhorias nos fluxos de trabalho (Silva et al.,

2021).

1.4. RELEVANCIA E CONTRIBUICOES DA PESQUISA

1.4.1. Contribuicido Académica e Tedrica

A pesquisa contribui para o avango dos estudos sobre capacitagdo digital e eficiéncia
dos servigos publicos em um contexto pouco explorado pela literatura: o das institui¢des
federais de ensino da regido Nordeste. Embora existam trabalhos sobre transformagao digital
no setor publico brasileiro, sdo escassas as investigagdes empiricas que examinem oS
impactos concretos das agdes de capacitacdo na eficiéncia administrativa, considerando as
particularidades regionais e institucionais desse recorte (Cavalcante et al., 2022).

Para corroborar a originalidade da proposta e mapear o estado da arte, realizou-se
busca sistematica nas bases Portal de Periodicos da CAPES, Web of Science e Scopus,
utilizando os descritores combinados "transformagao digital", "servigos publicos de ensino" e
"Nordeste brasileiro", além de seus equivalentes em inglés. O levantamento confirmou a
lacuna: embora a literatura aborde a digitalizacdo sob a otica pedagogica ou a inclusao digital
de forma ampla, ndo foram identificados estudos que articulem especificamente a capacitagao
digital dos servidores com a eficiéncia operacional em instituigdes federais de ensino do
Nordeste.

A originalidade da pesquisa reside, portanto, na articulagdo empirica entre
competéncias digitais, indicadores de eficiéncia organizacional e especificidades
institucionais do IFAL, oferecendo um estudo de caso aprofundado que amplia o
conhecimento académico sobre gestdo publica digital em contextos marcados por

desigualdades regionais e restri¢des de infraestrutura.

1.4.2. Contribuicao Pratica e Gerencial

No ambito pratico, a pesquisa produziu um diagnostico das competéncias digitais e
dos gargalos de eficiéncia que pode ser diretamente utilizado pela gestdo do IFAL e por

instituicdes com caracteristicas semelhantes. O mapeamento por dimensdo de competéncia e
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por campus permite identificar onde as lacunas sdo mais acentuadas e orientar a alocagdo de
recursos formativos de forma focalizada.

Como produto final, a dissertacdo apresenta um Plano de Capacitagao Digital
Continua (Apéndice B), elaborado a partir dos dados empiricos coletados e estruturado
conforme as necessidades formativas declaradas pelos proprios servidores. Diferente de
propostas genéricas de treinamento, o plano ancora-se no diagndstico realizado e vincula suas
trilhas formativas aos indicadores de eficiéncia mapeados, conferindo-lhe maior potencial de

aplicagdo institucional.

1.4.3. Contribuiciao Social

A contribuicdo social do estudo reside no potencial de melhoria dos servigos publicos
oferecidos a comunidade atendida pelo IFAL. Servidores com maior dominio dos sistemas
digitais tendem a prestar atendimento mais agil, autdbnomo e com menor incidéncia de erros,
beneficiando diretamente os estudantes e a comunidade externa. A capacitacao digital, nessa
perspectiva, funciona como vetor de transformagdo institucional que fortalece a entrega de
valor publico e a legitimidade da instituicdo perante a sociedade (Scholl & Scholl, 2022;
Luna-Reyes & Gil-Garcia, 2023).

1.5. ESTRUTURA DA PESQUISA

A Figura 1 sintetiza a estrutura logica da pesquisa, articulando o tema, o problema, os

objetivos, o referencial teorico e os procedimentos metodoldgicos adotados.



Figura 1 - Estrutura 16gica da pesquisa

| Definic&o do tema |
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Instituto Federal de Alagoas - IFAL

|
Obijetivos especificos

Mapear o nivel de
competénecias digitais

i Identificar os
dos servidores do

indicadores de

Propor plano de agbes
Analisar a relagio

[FAL em relagio aos
sistemas SIGAA e
SIPAC, com base nas
dimensdes de
capacitagio digital
propostas por Lopes,
Sargento e Farto
(2023).

eficiéncia dos servigos
publicos prestados
pelo IFAL associados
ao nivel de
competéneia digital
dos servidores,

entre as competéncias

digitas dos servidores
¢ o8 indicadores de

eficiéneia dos servigos
publicos no IFAL,

de capacitagio digital
para os servidores do
[FAL, visando
aprimorar a eliciéneia
dos servigos piblicos
prestados pela
instituicio,

Referencial Tedrico

/ \

Evidéncias Empiricas da
[ransformagio Dagital no e s Eficiencia nos Servigos Relagio entre Capacitacio
Setor Piblice Capacitagio Digital Piblicos Dagital ¢ Eficiéncia no Setor
Piblico
[ Tipologia | [ Abordagem | [ Procedimento |
o Estudo de Pesquisa
Dicseritiva-explicativa Chuantitativa Cruantitativa CE0 docwmental

Coleta empirica

Fonte: Elaborado pelo autor
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1.6. CARACTERIZACAO DO OBJETO DE ESTUDO

O objeto de estudo desta pesquisa € o Instituto Federal de Alagoas (IFAL), institui¢ao
de ensino multicampi que opera com 16 unidades distribuidas em 15 municipios alagoanos:
Arapiraca, Batalha, Coruripe, Maceid, Maragogi, Marechal Deodoro, Murici, Palmeira dos
indios, Penedo, Piranhas, Rio Largo, Santana do Ipanema, Sio Miguel dos Campos, Satuba e
Vigosa. O quadro funcional totaliza 1.918 servidores, entre técnicos administrativos e
docentes (IFAL, 2025b).

A operagdo institucional € sustentada por dois sistemas eletronicos centrais: o SIGAA,
voltado a gestdo académica, e o SIPAC, destinado a tramitagdo de processos administrativos.
Em marco de 2020, em cumprimento ao Decreto n® 8.539/2015 e por forca da Portaria n°
885/2020, o IFAL tornou obrigatoria a tramitacdo eletronica de todos os processos
administrativos via SIPAC (IFAL, 2020). Essa transicdo gerou avancos imediatos, como
maior agilidade e redugdo do uso de papel, mas também exp0s limitagdes na adaptacdo dos
servidores e disparidades no dominio das ferramentas digitais entre campi e setores.

O Plano Estratégico de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (PETIC)
2024-2028, vigente na instituicdo, prevé acdes de capacitagcdo digital e reconhece, em sua
analise SWOT, a auséncia de planejamento para capacitagdo da equipe de TI como fragilidade
institucional (IFAL, 2024b). Na pratica, contudo, a implementacdo dessas agdes enfrenta
obstaculos concretos: sobrecarga de trabalho agravada pelo quantitativo insuficiente de
pessoal, rotatividade de equipes, caréncia de infraestrutura em determinados campi e
necessidade de atualizacao constante dos contetidos formativos.

A efetividade da capacitacdo digital em uma instituicido como o IFAL depende de
condi¢des que vao além da oferta de cursos. A formagdo continuada precisa ser sustentada por
incentivos institucionais e reconhecimento profissional; na auséncia desse suporte, as agdes
formativas tendem a perder efetividade diante das pressdes do cotidiano de trabalho (Coelho
et al., 2021; Cavalcante & Camdes, 2017). A diversidade de perfis profissionais ¢ a ampla
distribuicdo geografica da instituicdo impdem desafios adicionais, exigindo estratégias
diferenciadas de formacdo que contemplem desde treinamentos hibridos até a producao de
materiais de apoio acessiveis a qualquer momento.

Esses tragos institucionais tornam o IFAL um campo de estudo relevante para a
investigacdo da relagdo entre capacitacdo digital e eficiéncia no servico publico,

particularmente em contextos marcados por restri¢des de recursos e desigualdades regionais.



20

2. REFERENCIAL TEORICO / REVISAO DE LITERATURA

2.1. TRANSFORMACAO DIGITAL NO SETOR PUBLICO

A transformagdo digital no setor publico ndo pode ser reduzida a um fenomeno de
natureza tecnoldgica. Ela se insere no contexto mais amplo das reformas administrativas que
marcaram o Estado brasileiro nas ultimas décadas, particularmente na transi¢ao de um modelo
burocratico-weberiano para um paradigma de administragdo publica gerencial, orientado para
resultados e para a qualidade dos servigos prestados ao cidadao (Bresser-Pereira, 1996).

A digitalizag¢do, nessa perspectiva, funciona como instrumento de operacionalizagdo
da gestdo por resultados, com promessas de celeridade, transparéncia e controle sobre o
desempenho estatal. A diferenga em relacdo a informatizacdo tradicional ¢ qualitativa:
enquanto esta se limitava a automacdo de processos existentes, a transformagdo digital
implica mudanca na forma como as organizacdes publicas concebem, organizam e entregam
seus servicos, reconfigurando praticas e processos de criagcdo de valor publico (Craciun et al.,
2023; Mergel et al., 2019; Vial, 2019).

Essa mudanca tem sido impulsionada por fatores convergentes: demandas sociais por
eficiéncia, pressao por redugdo de custos operacionais, avangos tecnologicos e transformagdes
na logica de governanga, que passa a incorporar foco no cidaddo-usudrio. A natureza dessa
transformagdo ¢ organizacional antes de ser técnica, pois exige alteracdes na cultura
institucional, nos processos decisorios e nas competéncias dos servidores (Kitsios,
Kamariotou e Mavromatis, 2023; Ferreira & Santos, 2025; Scholl & Scholl, 2022).

No Brasil, a agenda de transformacdo digital ganhou contornos mais definidos com a
Estratégia de Governo Digital, coordenada pela Secretaria de Governo Digital, que
estabeleceu como meta disponibilizar 100% dos servigos publicos federais em formato digital
até 2025. Conforme apresentado na Introdugdo, os resultados dessa politica sdo expressivos:
em 2023, mais de 4.100 servigos estavam disponiveis digitalmente, representando cerca de
90% do total oferecido a populagdo (Brasil, 2023). Essa expansao quantitativa, contudo, nao
se traduz automaticamente em ganhos de eficiéncia ou satisfacdo do usudrio, evidenciando
que a transformagao digital ¢ mais complexa do que a simples disponibilizacdo de interfaces
eletronicas (Araujo & Fadel, 2024).

A trajetoria dessa evolucdo pode ser compreendida por meio de marcos historicos

sistematizados no Quadro 1.
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Quadro 1 - Evolugdo da Transformagdo Digital no Setor Piblico Brasileiro

Periodo Marco Caracteristicas Limitacoes
Legal /Politico Principais
2000-2010 Programa Governo Informatizagao Baixa integracao
Eletrénico (2000) basica Foco tecnoloégico
Portais Participacao
institucionais limitada
Servicos online
iniciais
2011-2015 Lei de Acesso a Transparéncia ativa | Fragmentacdo de
Informagao (2011) | Dados abertos sistemas
Participacdo social Capacitagao
insuficiente
Resisténcia cultural
2016-2020 Decreto n? Processo eletronico | Desigualdades
8.539/2015 obrigatério regionais
Estrategia de Plataforma gov.br Lacunas de
Governo Digital Servigos digitais capacitacao
Infraestrutura
deficitaria
2021-2025 Marco Legal do Inteligéncia artificial | Competéncias
Governo Digital Interoperabilidade digitais
Lei Geral de Experiéncia do Seguranca
Protecdo de Dados usuario cibernética
Inclusdo digital

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Brasil (2015), Diniz et al. (2019) e ENAP (2023).

A fase atual (2021-2025) caracteriza-se pela busca de solugdes mais integradas e
centradas na experiéncia do usuario, mas os desafios relacionados ao desenvolvimento de
competéncias digitais dos servidores permanecem como obstaculo persistente. Latupeirissa et
al. (2024) identificaram que os principais entraves a digitalizacdo efetiva sdo de natureza
humana e organizacional: resisténcia cultural, fragmentacdo de sistemas, auséncia de
interoperabilidade e lacunas nas competéncias dos servidores. Brunetti et al. (2020)
corroboram esses achados ao apontar a descontinuidade administrativa e a falta de integragdo
entre plataformas como fatores que comprometem a sustentabilidade de projetos digitais no
Brasil.

A literatura também adverte que a transformacao digital comporta riscos.
Bresser-Pereira (2017), conforme jé sinalizado na Introducao, alerta que a inser¢do de novas
tecnologias, desacompanhada de mudanga cultural orientada para resultados, tende a
automatizar a rigidez processual existente sem entregar valor publico. Pinho (2008) aprofunda
essa critica ao diagnosticar o que denomina "muita tecnologia, pouca democracia": a

tendéncia de governos utilizarem a tecnologia primordialmente para reforgar a eficiéncia
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interna e o controle, negligenciando o potencial democratico das ferramentas digitais para
ampliar a accountability e a participagdo social (Cordella & Paletti, 2019).

A tensdo entre a promessa de eficiéncia e o risco de mera aceleragdo burocratica
constitui pano de fundo relevante para a andlise de sistemas como o SIGAA e o SIPAC. Se a
automacao de processos ndo for acompanhada de reavaliacdo critica dos fluxos, hé o risco de
perpetuar a impessoalidade e limitar o potencial transformador da tecnologia.

A experiéncia do IFAL, detalhada na se¢do 1.6, ilustra concretamente esses dilemas. A
obrigatoriedade da tramitagdo eletronica via SIPAC, implementada em 2020, produziu ganhos
operacionais, mas também evidenciou dificuldades de adaptacdo e disparidades no dominio
das ferramentas entre campi e setores (IFAL, 2024). Esses achados serdo retomados e
confrontados com os dados empiricos da pesquisa na se¢ao de resultados.

Por fim, a transformacgao digital no setor publico implica mudangas na propria logica
de governanga. Aristovnik, Murko e Ravselj (2022) descrevem a transicdo de modelos
neo-weberianos para arranjos hibridos baseados em colaboragdo interinstitucional,
inteligéncia de dados e prestacdo de contas em tempo real. Turovets et al. (2022) acrescentam
que servicos publicos digitais bem-sucedidos sdo aqueles que articulam tecnologia, gestdo por
competéncias e foco no usudrio; a falha em integrar esses elementos tende a replicar

ineficiéncias do modelo tradicional em ambiente digital.

2.2. CAPACITACAO DIGITAL

A capacitagdo digital no setor publico distingue-se do treinamento tradicional em
informatica por ndo se restringir ao dominio instrumental das ferramentas. Ela envolve a
habilidade de integra-las estrategicamente as rotinas administrativas, a resolucdo de
problemas e a geracao de valor publico (Edelmann, Mergel & Lampoltshammer, 2023; Pham,
2023; Vuorikari, Kluzer & Punie, 2022).

Para fins de operacionaliza¢do nesta pesquisa, adota-se a definicdo de capacitagdo
digital como processo sistematico de desenvolvimento de competéncias técnicas, cognitivas e
atitudinais que permitem aos servidores utilizar, adaptar e inovar com tecnologias digitais no
exercicio de suas fun¢des, mensurado por meio das cinco dimensdes propostas por Lopes,
Sargento e Farto (2023): uso basico de TIC, comunicacdo e colaboracdo digital, criacdo de

conteudo digital, segurancga digital e resolu¢ao de problemas digitais.
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Pham (2023) propde uma conceituagdo mais abrangente, que inclui dimensdes como
pensamento critico digital, capacidade de analise e interpretacdo de dados, habilidades de
comunicacdo em rede e competéncias em seguranca da informagdo. O autor acrescenta a
capacidade de aprendizado continuo como elemento constitutivo da competéncia digital,
aspecto especialmente relevante em um ambiente tecnoldgico em constante transformacao.
No setor publico, essas competéncias assumem caracteristicas particulares, dado o impacto
direto sobre a qualidade dos servigos e sobre a legitimidade das institui¢des perante a
sociedade.

A principal referéncia internacional para o desenvolvimento dessas competéncias ¢ o
Digital Competence Framework for Citizens (DigComp), da Unido Europeia (Vuorikari,
Kluzer & Punie, 2022), j4 mencionado na Justificativa deste trabalho. Lopes, Sargento e Farto
(2023), ao analisarem programas de capacitagdo europeus, validaram empiricamente um
framework alinhado as cinco dimensdes do DigComp, adaptando-o para as especificidades do
servigo publico com a incorporacdo de elementos como ética digital, protecdo de dados
pessoais e transparéncia administrativa. Esse framework constitui a base conceitual do
instrumento de coleta utilizado nesta pesquisa. O Quadro 2 detalha as dimensdes, as

competéncias especificas e os indicadores de avaliagdo associados.

Quadro 2 - Dimensdes da Capacitacdo Digital no Setor Publico

Dimensao Competéncias Indicadores de Autores de
Especificas Avaliacao Referéncia
Uso Basico de TIC Navegacdo em Autonomia no uso Pham (2023)
sistemas de sistemas Lopes et al. (2023)
Gerenciamento de Tempo de execucio
arquivos de tarefas

Comunicacao digital
basica

Necessidade de
suporte técnico

Comunicacdo e

Trabalho em equipe

Participacdo em

Edelmann et al.

Colaboragao Digital virtual projetos (2023)
Compartilhamento colaborativos Bilan et al. (2023)
de informacgoes Uso de ferramentas
Etiqueta digital de comunicagao

Qualidade da
interacdo digital

Criacdo de Contetudo Producgao de Qualidade dos Androniceanu et al.

Digital documentos digitais | documentos (2022)

Edicdo de conteddo | produzidos Carvalho et al.
Gestao de Produtividade na (2023)
informacoes criacao

Inovacao em
processos
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Seguranca Digital Protecdo de dados Conformidade com | Turovets et al.
Privacidade LGPD (2022)
Seguranca Incidentes de Storozhenko et al.
cibernética seguranca (2023)
Boas praticas
implementadas
Resolucdo de Problemas Pensamento critico | Solucdes propostas | Medina-Esquivel et
Digitais digital Melhorias al. (2024)
Analise de dados implementadas Inakefe et al. (2023)
Inovacgao Capacidade de
tecnolégica adaptacio

Fonte: Elaborado pelo autor com base na literatura especializada.

O sucesso de iniciativas de capacitacao digital no setor publico estd condicionado a
fatores que ultrapassam o conteudo dos cursos. A literatura aponta que o desenvolvimento de
competéncias digitais estd associado ao clima organizacional e ao grau de apoio institucional
a inovagao (Bilan, Mishchuk e Samoliuk, 2023; Chohan e Hu, 2020; Cavalcante & Camoes,
2017). A participagdo da lideranga e uma cultura que valorize o aprendizado s3o condig¢des
sem as quais os programas tendem a perder efetividade.

Androniceanu et al. (2023), conforme j& indicado na Introducdo, identificaram trés
obstaculos recorrentes ao desenvolvimento de competéncias digitais no setor publico: falta de
tempo dos servidores, auséncia de incentivos institucionais e baixa conexao entre conteudos
formativos e atividades praticas do cotidiano. Essas dificuldades dialogam com os desafios
histéricos da formagdo de agentes publicos no Brasil, onde a articulagdo entre oferta de
capacitagdo e necessidades reais dos servidores permanece como questdo em aberto (Coelho
et al., 2021). Em instituigdes multicampi como o IFAL, a capilaridade territorial e a
heterogeneidade de perfis profissionais tornam a implementa¢do de politicas uniformes de
capacitacdo ainda mais complexa.

A experiéncia internacional oferece modelos que podem orientar o enfrentamento
desses desafios. Edelmann et al. (2023), ao analisarem a criagdo de academias digitais
internas em ministérios e universidades austriacas, identificaram aumento superior a 60% na
eficiéncia de processos internos e na satisfacdo dos servidores. O modelo combina
metodologias pedagdgicas diversas, incluindo cursos presenciais, educagdo a distancia,
laboratérios praticos e coaching individualizado, e tem como fator de sucesso o apoio
institucional da lideranca.

Farrell e Hicks (2020) propdem o conceito de "servidores para o futuro",
argumentando que o setor publico deve investir em programas de formagdo continuos,

modulares e personalizdveis, capazes de acompanhar as transformagdes tecnoldgicas. Na
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perspectiva dos autores, os programas mais eficazes sdo aqueles que combinam flexibilidade
metodoldgica com rigor na avaliagdo de impacto, permitindo ajustes constantes com base nos
resultados observados. A efetividade da capacitacdao requer, portanto, alinhamento com metas
institucionais, diagnostico adequado das necessidades formativas e participagdo ativa da

lideranca organizacional (Chohan e Hu, 2020).

2.3. EFICIENCIA NOS SERVICOS PUBLICOS

A discussdo sobre eficiéncia no setor publico tem avancado para além da simples
economia de recursos. A qualidade dos servigos prestados, a satisfacdo do usudrio e a
confianca na governanca emergem na literatura como componentes indissociaveis do valor
publico gerado pelas organizacgdes estatais (Kala et al., 2024; Barbosa et al., 2022; Scholl &
Scholl, 2022).

Para fins desta pesquisa, a eficiéncia dos servigos publicos ¢ operacionalmente
definida como a relacdo entre o desempenho do setor publico e os recursos empregados para
alcancar determinado nivel de resultado (Afonso, Schuknecht & Tanzi, 2003), relagao que
pressupde o uso racional dos meios para atingir um objetivo (Borin & Berro, 2015). Essa
definicao ¢ frequentemente mensurada por meio de indicadores de processo e de resultado:
tempo de tramitacdo, custo por servigo prestado, redugdo de erros e retrabalho, qualidade do
atendimento e satisfacao dos usuarios.

A literatura contemporanea, contudo, supera a visdo estritamente econdmica e avanga
para uma conceituacdo multidimensional. Diversos autores argumentam que a eficiéncia no
setor publico ndo pode ser reduzida a uma légica técnica ou comercial, pois deve incorporar o
fornecimento de valor aos cidadaos e responder a objetivos fundados em valores democraticos
como equidade, transparéncia e accountability (Manzoor, 2015; Luna-Reyes & Gil-Garcia,
2023; Bannister & Connolly, 2020). A busca pela eficiéncia, nessa perspectiva, precisa ser
balanceada com principios de justica social inerentes a acao estatal.

No contexto brasileiro, essa visdo ¢ corroborada pelo Tribunal de Contas da Unido
(TCU), cujo Referencial Basico de Governanga posiciona a eficiéncia como resultado
esperado de uma estrutura que articula estratégia, lideranga e controle. A eficiéncia
administrativa alcangada por meio de sistemas digitais s6 gera valor publico sustentavel

quando atrelada a praticas de monitoramento de desempenho, gestdo de riscos e transparéncia.
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Essa perspectiva evidencia a conexdo entre a capacitacdo dos servidores para o uso das
ferramentas e a capacidade da instituicao de alcangar seus objetivos de governanga.

A operacionalizacdo da mensuracao ocorre por meio de indicadores de desempenho
que se concentram em processos € resultados intermediarios. A literatura e guias de boas
praticas apontam para métricas como tempo de execucdo de processos, custo por unidade de
servigo, indice de retrabalho e nivel de satisfagdo do usuario (Vieira & Nobre, 2024). Métricas
complementares, como taxa de resolu¢do de demandas na primeira interagdo e tempos de
resposta, compdem o repertorio de KPIs utilizados para monitorar a performance
organizacional.

A relagdo entre transformagdo digital e eficiéncia administrativa tem sido sustentada
por evidéncias empiricas. Medina-Esquivel, Cernaqué-Miranda e Prudenci-Cuela (2024), em
pesquisa com servidores publicos peruanos, demonstraram que aqueles com maior dominio de
competéncias digitais apresentavam desempenho superior em multiplas métricas: menor
tempo de resposta, maior produtividade, menor indice de erros e melhor qualidade na
prestacdo de servicos. Esses achados indicam que a capacitacao digital opera como estratégia
de melhoria do desempenho organizacional, € ndo apenas como investimento em
modernizagao tecnoldgica.

A eficiéncia, todavia, ¢ comprometida quando ha descompasso entre a tecnologia
implementada e as competéncias dos servidores responsaveis por sua operagdo. Inakefe et al.
(2023) documentaram que a inadequacao entre capacitagao ¢ demandas tecnologicas resultou
em falhas na entrega de servigos, fenomeno atribuido a baixa adesdo dos servidores as
reformas e a um letramento digital limitado. Barbosa et al. (2022) acrescentam que a
eficiéncia administrativa esta cada vez mais correlacionada a percepcao de qualidade por
parte dos usuarios: cidadaos que experimentam servigos digitais com menor tempo de espera
e canais de resolu¢do mais ageis tendem a confiar mais nas institui¢des publicas.

A compreensdo da eficiéncia como resultado sist€émico encontra respaldo no modelo
de Craciun et al. (2023), que demonstraram, por meio de modelagem estatistica, que a
eficiéncia no setor publico depende da interacdo entre fatores técnicos, humanos,
institucionais e culturais. Deficiéncias em qualquer uma dessas dimensdes repercutem sobre
as demais, produzindo resultados de eficiéncia desiguais. Esse modelo oferece uma lente
analitica para a interpretacdo dos dados do IFAL, que sera desenvolvida na secdo de

resultados.
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2.4. EVIDENCIAS EMPIiRICAS DA RELACAO ENTRE CAPACITACAO

DIGITAL E EFICIENCIA NO SETOR PUBLICO

Os estudos discutidos nas segdes anteriores foram complementados por um
levantamento mais amplo de evidéncias empiricas sobre a relagdo entre capacitagdo digital e
eficiéncia no setor publico. O Quadro 3 sintetiza os principais trabalhos identificados, com

destaque para suas metodologias, achados centrais e contribui¢des para a presente pesquisa.

Quadro 3 - Sintese dos Estudos Empiricos sobre Capacitag@o Digital e Eficiéncia no Setor Publico

Autor(es)/Ano Pais/Contexto Metodologia Principais Relevancia
Achados para o Estudo
Medina-Esquivel | Peru Survey (n=450) | Servidores com | Validacdo da
etal. (2024) Servidores Analise maior relacdo
publicos quantitativa competéncia competéncia-efi
digital: 40% ciéncia
mais produtivos,
menor tempo de
resposta
Edelmann et al. Austria Estudo de caso | Academias Modelo de
(2023) Ministérios e Analise digitais: 60% capacitacao
universidades longitudinal aumento na estruturada
eficiéncia, maior
satisfacdo dos
servidores
Lemmer et al. Alemanha Experimento Tecnologia sem | Importancia da
(2023) Agéncias controlado capacitacao: capacitacao
publicas Pré e pos-teste | aumento do adequada
tempo de
execucao de
tarefas
Bilan et al. (2023) | Ucrania Survey (n=320) | Clima Fatores
Funcionarios Analise fatorial | organizacional e | contextuais
publicos apoio relevantes
institucional:
fatores criticos
para sucesso
Barbosa et al. Brasil Anédlise Instituicdes com | Resiliéncia
(2022) Pandemia documental servidores organizacional
COVID-19 Estudos de caso | capacitados
mantiveram
eficiéncia
durante crise
Inakefe et al. Nigéria Método misto Lacunas de Consequéncias
(2023) Servigo civil Entrevistas + capacitagao da falta de
estadual survey geram capacitacao
dependéncia,
informalidade e
ineficiéncias
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Khoury et al. Jordania Analise Eficiéncia Impacto na
(2022) Servicos correlacional técnica percepcao
publicos Satisfacdo do correlacionada | cidada
usuario com
legitimidade
politica e
confianca

Fonte: Elaborado pelo autor com base na revisdo da literatura especializada.

A leitura cruzada dos estudos reunidos no Quadro 3 permite identificar dois
padrdes recorrentes.

O primeiro ¢ a relagdo positiva e consistente entre competéncias digitais e indicadores
de eficiéncia. Medina-Esquivel et al. (2024) e Edelmann et al. (2023), em contextos distintos
(Peru e Austria), convergem ao demonstrar que servidores com maior proficiéncia digital
apresentam desempenho superior em multiplas métricas. Na direcdo oposta, Lemmer et al.
(2023), em experimento controlado com agéncias publicas alemas, evidenciaram que a adogao
de tecnologia sem capacitagdo adequada produziu efeito inverso ao esperado: o tempo de
execugdo de tarefas aumentou. Esse achado ¢ especialmente relevante para o caso do IFAL,
onde a obrigatoriedade da tramitacdo eletronica antecedeu a consolidacdo de um programa
estruturado de formagao.

O segundo padrdo diz respeito a mediacdo exercida por fatores organizacionais e
contextuais. Bilan et al. (2023) demonstraram que o clima organizacional e o apoio
institucional sdo determinantes para o sucesso das iniciativas de capacitagdao. Inakefe et al.
(2023) documentaram que, na auséncia de forma¢ao adequada, surgem praticas informais e
dependéncia de colegas mais experientes, gerando gargalos e ineficiéncias. Khoury et al.
(2022), em estudo com servigos publicos jordanianos, acrescentaram uma dimensao pouco
explorada nos demais trabalhos: a correlagdo entre eficiéncia técnica, legitimidade politica e
confianca cidada. Barbosa et al. (2022), no contexto brasileiro da pandemia de COVID-19,
constataram que as instituigdes cujos servidores possuiam maior proficiéncia digital
conseguiram manter a eficiéncia operacional durante a crise, evidenciando o papel da
capacitacdo na resiliéncia organizacional.

Apesar do volume crescente de evidéncias internacionais, persiste uma lacuna de
estudos empiricos voltados as institui¢des federais de ensino brasileiras, particularmente
aquelas situadas em regides com maior restricdo de infraestrutura e recursos. O presente
estudo se situa nessa lacuna ao investigar a experiéncia do IFAL, instituicdo multicampi do

Nordeste brasileiro, oferecendo evidéncias empiricas que podem ser confrontadas com os
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achados internacionais sintetizados neste referencial.os assumem caracteristicas especificas

que serdo investigadas empiricamente nesta pesquisa.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1. CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Esta pesquisa caracteriza-se como um estudo de abordagem mista, de natureza
descritiva-explicativa, realizado por meio de estudo de caso no Instituto Federal de Alagoas
(IFAL). A escolha pela abordagem mista justifica-se pela necessidade de combinar dados
quantitativos, que permitam mapear o panorama geral das competéncias digitais e dos
indicadores de eficiéncia, com dados qualitativos, que possibilitem compreender em
profundidade as relagdes entre capacitacao digital e eficiéncia dos servigos publicos (Creswell
& Plano Clark, 2018).

O carater descritivo da pesquisa teve como propdsito caracterizar o nivel de
competéncias digitais dos servidores do IFAL e os indicadores de eficiéncia dos servigos
prestados. O aspecto explicativo buscou analisar como e por que a capacitagdo digital
influencia a eficiéncia, estabelecendo relagdes entre as variaveis estudadas (Gil, 2019).

A opg¢do pelo estudo de caso unico fundamenta-se na representatividade do IFAL no
contexto da educacdo publica federal e na diversidade de realidades regionais em que opera.
Essa configuracdo permitiu analisar os fendmenos estudados considerando as especificidades

locais e a heterogeneidade de contextos (Yin, 2018).

3.2. DELIMITACAO DA PESQUISA

Embora o quadro total de pessoal do IFAL totalize 1.918 servidores, o universo desta
pesquisa foi delimitado aos 1.839 servidores ativos em exercicio, conforme dados extraidos
do Portal de Dados Abertos do IFAL (2025). Para a fase quantitativa, utilizou-se amostra
probabilistica estratificada por campus, calculada com base na formula para populagdes
finitas (Barbetta, 2007), considerando nivel de confianca de 95% e margem de erro de 6%, o
que resultou em amostra minima de 234 servidores.

O calculo seguiu a formula: n = (Z> x px qx N)/(e* x (N-1) + Z*> x p X q), onde N =
1.839 (populagdo total), Z = 1,96 (nivel de confiang¢a 95%), p = q = 0,5 (proporcao esperada)
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e e = 0,06 (margem de erro), resultando em amostra minima de 234 servidores. A
estratificacdo proporcional por campus seguiu a formula de Cochran (1977): n_campus =
(n_total x N_campus) / N _total, onde N _campus corresponde ao nimero de servidores por
campus.

Ao final do periodo de coleta, foram obtidas 202 respostas validas. Embora a amostra
efetiva seja inferior a0 minimo calculado para a margem de erro de 6%, a aplicacdo retroativa
da formula indica que, com n =202 e nivel de confianc¢a de 95%, a margem de erro obtida foi
de 6,51%, valor préximo ao parametro original e compativel com pesquisas de natureza

similar no campo das ciéncias sociais aplicadas.

Tabela 1 - Estratificagdo da Amostra por Campus do IFAL (Populagdo Ativa)

Representatividade Amostra

Campus/Unidade Populacio (N) (%) Calculada (n)
Campus Arapiraca 96 5,20% 12
Campus Batalha 44 2,40% 6
Campus Benedito Bentes 48 2,60% 6
Campus Coruripe 55 3,00% 7
Campus Maceid 445 24,20% 57
Campus Maragogi 72 3,90% 9
Campus Marechal Deodoro 122 6,60% 16
Campus Murici 72 3,90% 9
Campus Palmeira dos Indios 150 8,20% 19
Campus Penedo 73 4,00% 9
Campus Piranhas 91 4,90% 12
Campus Rio Largo 37 2,00% 5
Campus Santana do Ipanema 59 3,20% 8
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Campus Sao Miguel dos Campos 50 2,70% 6
Campus Satuba 162 8,80% 21
Campus Vigosa 45 2,40% 6

Reitoria 218 11,90% 25
TOTAL 1.839 100% 2361

Fonte: Elaborado pelo autor com base em dados do Portal de Dados Abertos do IFAL (2025).

Para a fase qualitativa, foram realizadas 16 entrevistas semiestruturadas com
Coordenadores de Registro Académico (CRAs), um por campus. A escolha desses
profissionais justificou-se por serem usuarios intensivos dos sistemas SIGAA e SIPAC e por
sua posicao na gestdo de processos académico-administrativos, o que lhes confere visdo
pratica dos impactos da capacitagdo digital na eficiéncia dos servigos.

O recorte temporal abrangeu o periodo de 2020 a 2025, marco que coincide com a
implementagdo obrigatoria da tramitagcdo eletronica via SIPAC (Portaria n® 885/2020),

permitindo andlise longitudinal dos impactos da digitalizagao.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada por meio de triangulacdo metodologica, combinando
técnicas quantitativas, qualitativas e analise de dados secundarios.

3.3.1. Fase Quantitativa

Para a coleta de dados quantitativos, aplicou-se questionario estruturado por meio da
plataforma Google Forms, enviado institucionalmente aos servidores do IFAL. O instrumento
foi organizado em quatro blocos tematicos, totalizando 16 questdes:

a) Perfil sociodemografico e profissional (Questdes 1 a 8): variaveis como faixa etaria,
género, escolaridade, cargo, tempo de servigo, campus de lotagdo e areca de atuagdo,

destinadas a caracterizagdo da amostra e a analise de correlagoes.

! O total da amostra calculada (236) difere do valor minimo tedrico (234) em razio dos arredondamentos
aplicados na estratificagdo proporcional por campus.
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b) Autoavaliacdo das competéncias digitais (Questdo 9, com 11 itens): mensuragdo do

nivel de proficiéncia com base no framework de Lopes, Sargento e Farto (2023), cobrindo as

cinco dimensoes detalhadas no Quadro 2.

c¢) Percepgao sobre a eficiéncia dos servigos publicos (Questdes 10 e 11): avaliagdo do

impacto dos

sistemas digitais nos

indicadores

de desempenho, aferida de forma

individualizada para SIPAC (Questdo 10) e SIGAA (Questao 11), com vistas a identificar

assimetrias de eficiéncia entre as areas administrativa e académica.

d) Avaliagcdo das acdes de capacitacdo e diagnostico de necessidades (Questdes 12 a

16): historico de participacdo em treinamentos, avaliagdo da qualidade das capacitacdes

prévias e identificacdo de lacunas formativas e preferéncias de aprendizado.

Para a mensuragao das variaveis nos blocos "b", "c" ¢ "d", utilizou-se escala Likert de

5 pontos, variando de 1 (muito baixo/discordo totalmente) a 5 (muito alto/concordo

totalmente).

A coeréncia entre os itens do questionario e os objetivos da pesquisa foi assegurada

pela matriz de amarracao apresentada no Quadro 4.

Quadro 4 - Matriz de Amarracao: Coeréncia entre Objetivos e Instrumento

Objetivo Especifico Secao do Questoes Finalidade
Questionario Relacionadas Metodoldgica
Identificar o grau de
OE1: Mapear o nivel de SECAO 2 - proficiéncia técnica e
competéncias digitais dos Competéncias cognitiva
servidores (SIGAA e SIPAC) Digitais Questdo 9 autopercebida
Avaliar o impacto
individualizado do
OE2: Identificar indicadores de SECAO 3 - SIPAC e SIGAA na
eficiéncia associados ao nivel | Percepc¢do sobre performance
de competéncia digital Eficiéncia Questoes 10 e 11 organizacional
Estabelecer correlagdes
OE3: Analisar a relacdo entre SECAO2e3- Cruzamento entre entre dominio
competéncias e indicadores de | Cruzamento de [das questdes 9, 10 | tecnoldgico e ganho de
eficiéncia Dados ell eficiéncia
Recolher subsidios
SECAO 4 - préaticos para a
OE4: Propor plano de agdes de Diagnéstico e elaboragdo do Produto
capacitacao digital Necessidades Questdes 12a 16 Técnico

Fonte: Elaborado pelo autor.

O instrumento completo encontra-se no Apéndice A.
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3.3.2. Fase Qualitativa

A fase qualitativa complementou os dados estatisticos sob a oOtica da gestdo, buscando
compreender os desafios sist€émicos e gerenciais da capacitacao digital. Foram conduzidas 16
entrevistas semiestruturadas de forma assincrona: o roteiro de questdes foi enviado por
aplicativo de mensagens instantaneas e as respostas foram coletadas em formato de audio.

Essa modalidade mostrou-se adequada ao contexto da pesquisa, considerando a
distribuicao geografica dos participantes e a sobrecarga de trabalho dos CRAs, fatores que
poderiam comprometer a adesao a formatos sincronos tradicionais.

O roteiro foi composto por seis questdes orientadoras, organizadas em quatro eixos
alinhados a pesquisa quantitativa:

a) Perfil e Contexto de Gestdo: caracterizagdo da trajetoria do gestor e dos desafios
especificos enfrentados por seu setor/campus na transformacao digital.

b) Diagndstico Gerencial das Competéncias (alinhado ao Quadro 2): percep¢do do
gestor quanto a maturidade digital da equipe e aos principais gargalos observados nas
dimensdes do framework. Foram investigados quatro subitens: uso e operagdo dos sistemas
(dificuldades recorrentes que geram demandas de suporte), comunicagdo e colaboragao
(fluidez dos fluxos digitais entre setores), criagdo e qualidade (qualidade técnica dos
processos eletronicos instruidos) e seguranca e resolugdo de problemas (vulnerabilidades e
dependéncia da equipe de TI para incidentes rotineiros).

¢) Impacto na Eficiéncia dos Servicos: analise de como as lacunas de competéncia
afetam os indicadores de desempenho, associando dificuldades digitais a problemas concretos
como atrasos na tramitacao, retrabalho, represamento de demandas e falhas no atendimento.

d) Visao Estratégica da Capacitacao: avaliagdao da efetividade das politicas atuais sob a
otica de quem gerencia os resultados, com foco na identificagdo de barreiras institucionais e
na coleta de subsidios para a constru¢do do Plano de Capacitacao.

As respostas em 4udio foram coletadas mediante consentimento prévio, com garantia
de anonimato e confidencialidade, e transcritas integralmente para posterior analise de

conteudo tematica (Bardin, 2016).
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3.3.3. Dados Secundarios

A analise foi complementada por dados secundérios extraidos de fontes institucionais
de acesso publico, disponiveis nos portais do IFAL. A opg¢do por fontes verificaveis por
qualquer pesquisador externo atendeu aos principios de transparéncia e replicabilidade da
pesquisa.

Os Relatorios de Gestdo do IFAL (2020 a 2024) constituiram a principal fonte
secundaria. Deles foram extraidos indicadores objetivos de eficiéncia administrativa:
evolucdo do percentual de processos eletronicos tramitados via SIPAC, avanco do
Assentamento Funcional Digital por campus, inconsisténcias operacionais identificadas em
unidades especificas e registros de economia de recursos materiais. Esses dados permitiram
confrontar as percepgoes subjetivas dos servidores com indicadores institucionais concretos
de desempenho.

O PETIC 2024-2028 foi utilizado para contextualizar o planejamento institucional em
capacitagdo digital, permitindo identificar em que medida as lacunas diagnosticadas
empiricamente estdo contempladas nas diretrizes estratégicas da instituicao.

Os Planos de Desenvolvimento de Pessoas (PDP) do IFAL (2020 a 2025) forneceram
evidéncias sobre as demandas de capacitacdo registradas pelos servidores ao longo do
periodo. Conforme o Decreto n° 9.991/2019 e a Instru¢do Normativa n°® 21/2021 da
SGP-ENAP, o PDP ¢ instrumento anual elaborado a partir do levantamento individual de
necessidades de desenvolvimento, registradas em sistema especifico e homologadas pelas
chefias imediatas. A analise longitudinal dos PDPs permitiu identificar a recorréncia das
demandas por capacitacdo em sistemas institucionais e confronta-las com a oferta formativa

percebida pelos servidores nos dados primarios.

3.4. ANALISE DOS DADOS

A analise seguiu abordagem mista, integrando técnicas estatisticas e de analise de
contetido, com posterior triangulagdo dos resultados.

Para os dados quantitativos, utilizou-se estatistica descritiva com auxilio de planilhas
eletronicas (Excel), incluindo célculo de frequéncias, percentuais, médias e desvios-padrdao. A
analise focou na caracterizacdo do perfil sociodemografico, na mensuragdo dos niveis de

proficiéncia nas cinco dimensdes do framework e na identificacdo de padrdes de correlagao
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entre dominio tecnoldgico e percepgao de eficiéncia, estratificando os resultados por campus
para evidenciar possiveis assimetrias regionais.

Para os dados qualitativos, empregou-se a técnica de Analise de Conteido Tematica
(Bardin, 2016), percorrendo trés fases: pré-analise, com transcri¢ao integral e leitura flutuante
do material; exploragdo do material, com codificagdo para identificacdo de nucleos de sentido;
e tratamento dos resultados, com categorizacdo das falas para compreender como as lacunas
de competéncia impactam a rotina dos setores sob a perspectiva gerencial.

A integracdo dos dados ocorreu por meio de triangulagdo metodoldgica (Denzin,
1978), confrontando trés eixos de evidéncia:

Confronto de Percepgdes (Quantitativo vs. Qualitativo): comparagdo entre a
autoavalia¢ao dos servidores (questionario) e a avaliagao dos gestores (entrevistas) sobre os
mesmos topicos, verificando se ha dissonancia entre competéncia percebida e performance
observada.

Validagao por Desempenho (Percepcdo vs. Dados Secundarios): contraste entre a
eficiéncia relatada pelos participantes e os indicadores objetivos dos relatérios institucionais
(SIPAC/Relatorios de Gestao), verificando se a percepgao de agilidade corresponde aos dados
reais de tramitagao.

Contextualizag¢do: uso dos dados documentais (PETIC e normativas) para explicar as
raizes institucionais das dificuldades encontradas, sustentando a proposicdo do Plano de

Capacitagao.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Os resultados obtidos foram organizados conforme a logica do desenho de métodos
mistos sequenciais proposto por Creswell e Plano Clark (2018), partindo dos dados
quantitativos do survey aplicado a 202 servidores, seguidos pelas evidéncias qualitativas das
16 entrevistas com Coordenadores de Registro Académico, e culminando na triangulagdo com
os dados secundarios extraidos dos Relatorios de Gestao e do PETIC.

Os achados refletem as percepcdes dos servidores no periodo de coleta, entre
novembro de 2025 e abril de 2026, e devem ser lidos a luz do contexto institucional descrito
no Capitulo 1, em particular a capilaridade territorial da institui¢do e a diversidade de perfis

profissionais que integram seu quadro.
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4.1. RESULTADOS QUANTITATIVOS

A anélise quantitativa segue a estrutura do questiondrio aplicado, articulando quatro
blocos: o perfil dos respondentes, a autoavaliagdo das competéncias digitais nas cinco
dimensdes propostas por Lopes, Sargento e Farto (2023), a percepcao sobre a eficiéncia dos
sistemas SIPAC e SIGAA e o diagnoéstico das agdes de capacitagao. Os dois primeiros blocos
contextualizam o dominio digital institucional; os dois Ultimos articulam esse dominio as
avaliagdes de eficiéncia e as lacunas formativas que sustentam o Produto

Técnico-Tecnoldgico proposto nesta dissertagao.

4.1.1.  Perfil Sociodemografico e Profissional dos Respondentes

A fase quantitativa obteve 202 respostas validas. Considerando o nivel de confianca de
95%, a margem de erro associada a amostra efetiva ¢ de 6,51%, valor préximo ao pardmetro
de referéncia de 6% adotado no planejamento amostral e compativel com pesquisas de
natureza similar no campo das ciéncias sociais aplicadas. Todas as unidades do IFAL tiveram

representacado, incluindo os 16 campi e a Reitoria, conforme detalhamento da Tabela 2.

Tabela 2 - Comparativo entre Amostra Calculada (Minima) ¢ Amostra Efetiva por Unidade/Campus

Amostra Amostra Efetiva

Campus / Unidade Calculada (n) (Respondentes) Diferenca / Alcance (%)
Reitoria 28 21 -25,0%
Campus Arapiraca 12 20 +66,7%
Campus Batalha 6 4 -33,3%
Campus Benedito Bentes 6 7 +16,7%
Campus Coruripe 7 6 -14,3%
Campus Macei6 57 41 -28,1%
Campus Maragogi 9 8 -11,1%
Campus Marechal Deodoro 16 11 -31,3%
Campus Murici 9 11 +22,2%
Campus Palmeira dos indios 19 14 -26,3%
Campus Penedo 9 8 -11,1%
Campus Piranhas 12 10 16,7%
Campus Rio Largo 5 3 -40,0%
Campus Santana do Ipanema 8 6 -25,0%
Campus Sao Miguel dos Campos 6 10 +66,7%

Campus Satuba 21 17 -19,0%
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Campus Vigosa 6 5 -16,7%

TOTAL 171 202 -14,4%
Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2026).

A comparagdo entre amostra calculada e amostra efetiva evidencia distribui¢ao
heterogénea da adesdo entre as unidades. Os campi Arapiraca e Sao Miguel dos Campos
destacaram-se pela superagdo expressiva da meta estratificada (+66,7% cada), seguidos pelos
campi Murici (+22,2%) e Benedito Bentes (+16,7%). Embora treze unidades tenham
apresentado adesdo inferior ao numero estratificado para o nivel de confianca de 95%, todas
as 17 unidades do IFAL tiveram representacdo na pesquisa, assegurando a cobertura
institucional plena.

A margem de erro de 6,51% obtida com a amostra efetiva de 202 respondentes
permanece proxima ao parametro de referéncia de 6% estabelecido no planejamento e
adequada aos objetivos descritivos e explicativos do estudo.

A faixa etdria concentra-se na maturidade profissional. Setenta e trés servidores
(36,1%) tém entre 30 e 39 anos e 71 (35,1%) entre 40 e 49 anos, totalizando 71,2% da
amostra. A faixa de 50 a 59 anos retne 19,3% (39 respondentes) e a de 60 anos ou mais, 6,9%
(14 respondentes). Apenas cinco servidores (2,5%) tém até 29 anos, conforme ilustra O

Gréfico 1.
Gréfico 1: Distribuicdo por faixa etaria

Frequéncia e Percentual (%)

80 40,0%

36,1% 35,1%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

30 a 39 anos 40 a 49 anos 50 ab9anos 60 anos ou mais Até 29 anos

Faixa Etaria

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2026).
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A distribuigdo etdria tem implicagdo interpretativa relevante: a maioria dos
respondentes ingressou no IFAL antes da tramitacdo eletronica obrigatoria de 2020 e
vivenciou a transicdo como ruptura de rotina, ndo como condi¢do inicial de trabalho. Esse
traco serd retomado nas subsecdes seguintes para a leitura das lacunas de competéncia digital,
ja que padrdes de adaptacdo tecnoldgica tendem a variar entre quem encontrou o ambiente
digital consolidado e quem precisou aprendé-lo no exercicio do cargo.

A distribuigdo por género apresenta ligeira predominancia masculina, com 108
respondentes (53,5%) e 94 mulheres (46,5%); ndo houve registro de respondentes que tenham
optado pela alternativa "prefiro ndo informar". Por cargo, a amostra divide-se entre 107
Técnicos-Administrativos em Educagdo (53,0%) e 95 docentes (47,0%), composi¢do que tem
relevancia metodoldgica: os TAEs concentram suas atividades operacionais no SIPAC, ao
passo que os docentes utilizam prioritariamente o SIGAA, condigdo que enriquece as
comparagoes entre os dois sistemas nas subsecdes seguintes.

A érea de atuagdo reflete a vocacdo académica da instituicdo. Cento e vinte e quatro
respondentes (61,4%) declararam atuar predominantemente na area académica/ensino, 77
(38,1%) na area administrativa/sistémica e apenas um (0,5%) na area de gestdo/direcdo, o que
sugere absorcdo parcial desse perfil pelas duas categorias anteriores. Sobre a ocupagdo de
cargos de gestdo, 142 servidores (70,3%) declararam ndo ocupar fun¢do alguma; 50 (24,8%)
ocupam Funcdo Gratificada (FG) ou Funcao Comissionada de Coordenagao de Curso (FCC);
e 10 (5,0%) ocupam Cargo de Dire¢do (CD). A presenca de cerca de 30% de gestores
enriquece o instrumento, dado que esse grupo tende a possuir visdo mais abrangente sobre o

impacto dos sistemas digitais na rotina dos setores e na eficiéncia dos servigos entregues.

Tabela 3 - Perfil Sociodemografico e Profissional Consolidado dos Respondentes

Variavel Categoria Frequéncia (n) Percentual (%)
Masculino 108 53,5%
Género Feminino 94 46,5%
Total 202 100%
Técnico-Administrativo em Educagdo (TAE) 107 53%
Latzo Docente 95 47%
Total 202 100%
Académica/Ensino 124 61,4%
. Administrativa/Sist€mica 77 38,1%
Area de Atuacdo
Gestdo/Direcdo 1 0,5%

Total 202 100%
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Nao ocupa cargo de gestdo 142 70,3%

Cargo de Gestio Funcdo Gratificada (FG) ou FCC 50 24,8%
Cargo de Direcgdo (CD) 10 5%

Total 202 100%

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2026).

O nivel de escolaridade revela quadro de alta titulagdo, caracteristico de uma
instituicdo federal de ensino. O mestrado ¢ a titulagdo mais frequente, presente em 92
respondentes (45,5%), seguido pela especializacao (57; 28,2%) e pelo doutorado (45; 22,3%).
Apenas oito servidores (4,0%) declararam graduagdo como titulagio maxima e nenhum
respondente declarou nivel fundamental ou médio/técnico, conforme demonstrado no Grafico

2.

Grafico 2: Nivel de escolaridade dos respondentes

Frequéncia e Percentual (%)
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Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2026).

Mais de 95% da amostra possui pos-graduacdo. Esse dado desloca o eixo analitico
para a tese da segunda barreira digital (Hargittai, 2002), segundo a qual mesmo populagdes
altamente escolarizadas podem apresentar assimetrias significativas no dominio de
ferramentas e sistemas especificos. Eventuais lacunas de competéncia digital identificadas nas

subse¢des seguintes ndo poderdo, portanto, ser atribuidas a baixa escolaridade dos servidores.
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O tempo de servigo no IFAL reforca o perfil de experiéncia institucional consolidada:
cerca de 72% dos respondentes possuem sete ou mais anos de vinculo com a instituigdo,
conforme o Grafico 3. Suas percepcdes sobre os sistemas SIPAC e SIGAA carregam, por isso,
um carater comparativo implicito, ancorado na experiéncia concreta da rotina anterior e
posterior a digitalizacdo. A amostra dispde de capacidade de avaliacdo longitudinal da

transformagao digital, € ndo apenas de uma fotografia do momento atual.

Grafico 3: Tempo de servigo no IFAL

Frequéncia e Percentual (%)
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Tempo de Servico
Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2026).

A distribuicdo por unidade acompanha o porte de cada campus. O Campus Maceid
concentrou o maior nimero de respondentes (41; 20,3%), refletindo sua condi¢do de maior
unidade da instituicdo em quadro funcional. A Reitoria contribuiu com 21 (10,4%), seguida
pelo Campus Arapiraca (20; 9,9%), Campus Satuba (17; 8,4%) e Campus Palmeira dos Indios
(14; 6,9%). Os demais campi participaram de forma proporcional aos respectivos contingentes
populacionais, sem que nenhuma unidade ficasse sem representagao.

O perfil agregado é o de um corpo funcional maduro, com elevada titulacdo e
experiéncia institucional acumulada, distribuido de forma proporcional entre todas as
unidades do IFAL e equilibrado entre TAEs e docentes. Esse perfil estabelece a premissa

central das andlises seguintes: as lacunas de competéncia digital identificadas a partir daqui
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precisam ser interpretadas no plano institucional e formativo, € ndo no plano da escolaridade

ou da inexperiéncia.

4.1.2.  Autoavaliacio das Competéncias Digitais

A questdo 9 do instrumento de pesquisa mensurou a autopercepcao dos servidores
quanto as suas competéncias digitais no cotidiano de trabalho, por meio de 11 afirmagdes
distribuidas nas cinco dimensdes do framework, utilizando escala Likert de cinco pontos. Os

resultados por item, organizados por dimensao, sdo apresentados na Tabela 4.

Tabela 4 - Médias e distribui¢@o por item de competéncia digital

% Respostas =~ % Respostas
Dimensao Item (descricdo resumida) Média ° P ° P

1-2 4-5
Uso Bésico de TIC Autonomia no SIPAC 4,13 14,4% 77,7%
Uso Basico de TIC Autonomia no SIGAA 3,89 14,9% 69,3%
Uso Basico de TIC Gerenma“;?;;f: arquives 433 10,9% 82,2%
. .. Criaga digdo d
Criaciio de Contetdo Digital R 4,01 12,4% 76,2%
documentos digitais
. .. Int ao de diferent
Criagdo de Contetdo Digital egragfi?’mjtols erentes 4,02 15,8% 71,3%
Comunicagdo e Colaboragdo Uso de ferramentas
i .. ¢ colaborativas (Meet, Drive, 435 7,4% 83,7%
Digital .
E-mail)
C icagdo ¢ Colaboraga C rtilh t
ornumcaga(.)e'z olaboragdo omparti .amen 0.c9m 391 13.9% 70.3%
Digital normas e etiqueta digital
.. Praticas d
Seguranga Digital raticas Lz;esuranga ¢ 3,59 19,3% 60,9%
. Identificagdo de ri
Seguranga Digital . e¥11 1c5f1<;a0 ~e FIscos 3,95 14,4% 70,8%
(phishing, sites ndo seguros)
Resoluc;ao. d.e I.’roblemas Resolugao aut(’)nolma de 381 17.3% 66.3%
Digitais problemas técnicos
Resoluc¢a Probl B ti
€so u(;aol d.e .rob emas usca ativa p0¥ goYas 4,04 9.9% 73.3%
Digitais ferramentas digitais

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2026).

A dimensdo Uso Basico de TIC foi avaliada por trés itens. O gerenciamento de
arquivos e pastas em computador ou nuvem obteve a média mais alta da dimensdo (4,33),
competéncia amplamente incorporada ao cotidiano dos servidores. A autonomia no SIPAC

alcangou média 4,13, refletindo a familiaridade conquistada desde a obrigatoriedade da
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tramitacdo eletronica em 2020, enquanto a autonomia no SIGAA registrou 3,89, a menor da
dimensdo. Essa diferenca ndo configura lacuna critica de competéncia: trata-se de
especializacao funcional esperada, dado que a amostra reune 107 TAEs, cuja rotina
administrativa concentra-se no SIPAC, e 95 docentes, cujo sistema central ¢ o SIGAA.

Em Cria¢do de Contetido Digital, os dois itens avaliados convergiram: 4,01 para
criacdo e edi¢do de documentos digitais, planilhas e processos eletronicos; 4,02 para
integragdo de diferentes formatos (texto, imagem, PDF). A proximidade dos valores indica
competéncia relativamente consolidada, sem assimetrias internas relevantes, em consonancia
com o perfil de escolaridade e experiéncia institucional descrito na subsec¢do anterior.

A dimensao Comunicagdo e Colaboracao Digital apresentou os resultados mais
expressivos da escala, mas também o maior contraste interno. O uso de ferramentas
colaborativas (Meet, Drive, e-mail) registrou a maior média da pesquisa (4,35), evidenciando
que o trabalho mediado por plataformas digitais ja se incorporou a cultura institucional. Esse
resultado € coerente com o contexto pds-pandemia, que impos adocdo acelerada dessas
ferramentas em todo o setor publico. O segundo item, relativo ao compartilhamento de
informacdes conforme normas e etiqueta digital, obteve média 3,91, ligeiramente inferior. Os
servidores dominam o uso instrumental das ferramentas, mas a dimensdo normativa e ética do
uso, incluindo protocolos de compartilhamento e conformidade com politicas institucionais,
ainda demanda desenvolvimento.

Seguranca Digital revelou o padrdao mais heterogéneo da escala e o mais critico para
os objetivos desta pesquisa. A capacidade de identificar e evitar riscos basicos como phishing
e sites ndo seguros obteve média 3,95, em patamar moderado a bom. Ja o conhecimento e a
aplicagdo de praticas de seguranca, incluindo uso de senhas fortes e conformidade com a Lei
Geral de Protecao de Dados (LGPD), registrou a menor média de toda a escala (3,59). A

distribuig@o das respostas para os dois itens ¢ apresentada na Grafico 4.
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Grafico 4: Distribuicdo das respostas para os itens de Seguranca Digital
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Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2026).

A assimetria entre os dois itens ¢ nitida. A identificagdo de riscos basicos concentra
67,1% das respostas nas categorias 4 e 5, ao passo que o item sobre praticas de seguranga e
LGPD apresenta distribuicdo mais dispersa, com 19,3% dos respondentes nas categorias 1 e 2.
Os servidores reconhecem ameacas digitais de forma intuitiva, mas carecem de dominio sobre
os protocolos normativos que deveriam orientar sua conduta no ambiente digital. A distin¢ao
¢ especialmente relevante em um contexto de crescente exigéncia da LGPD para as
institui¢des publicas federais.

A dimensdo Resolucdo de Problemas Digitais revelou tensdo entre disposi¢cdo para o
aprendizado e autonomia técnica efetiva. A busca ativa por novas ferramentas digitais para
inovar ou otimizar tarefas obteve média 4,04: os servidores demonstram disposi¢do e
protagonismo no aprendizado tecnoldgico, indicando que a limitagdo ndo reside na motivagao.
J& a resolugdo autdbnoma de pequenos problemas técnicos como erros de login e travamentos
obteve média 3,81, com dispersdo consideravel: 35 respondentes (17,3%) discordaram total
ou parcialmente da afirmagdo. Parcela relevante dos servidores ainda depende do suporte
técnico institucional para situagdes rotineiras, o que pressiona as equipes de TI e abre espaco

para capacitag¢do orientada a autonomia operacional.
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Grafico 5: Médias por dimensdo do framework de competéncias digitais
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Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2026).

O ranking posiciona Comunica¢do ¢ Colaboragao Digital (4,13) e Uso Béasico de TIC
(4,12) como as competéncias mais consolidadas. Ambas estdo diretamente associadas ao uso
cotidiano e instrumental das ferramentas digitais, padrdo coerente com o contexto
pos-pandemia. No polo oposto, Seguranga Digital (3,77) e Resolu¢dao de Problemas Digitais
(3,93) concentram as maiores lacunas, justamente as dimensdes que exigem competéncia mais
qualificada, conhecimento normativo € autonomia técnica.

O padrdo ¢ consistente com o conceito de segunda barreira digital (Hargittai, 2002): os
servidores do IFAL utilizam as ferramentas digitais em seu cotidiano, mas apresentam
assimetrias relevantes nas competéncias de natureza estratégica. A subsecao seguinte examina
como esse perfil de competéncias se traduz na percepgao dos servidores sobre a eficiéncia dos

sistemas SIPAC e SIGAA.

4.1.3. Percepcao sobre a Eficiéncia dos Servicos - SIPAC e SIGAA

Esta subse¢do examina como os servidores percebem o impacto dos sistemas SIPAC e
SIGAA na eficiéncia dos servigos prestados pelo IFAL. A percepcdo foi investigada
separadamente para cada sistema com base em cinco indicadores comuns (agilidade,

qualidade, acesso, economia e satisfagdo do usudrio final), avaliados em escala de 1 (impacto
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muito baixo ou negativo) a 5 (impacto muito alto ou positivo). Os resultados referentes ao

SIPAC sao apresentados no Grafico 6.

Gréfico 6: Médias dos cinco indicadores do SIPAC
Economia
Satisfacao

Agilidade

Indicadores

Qualidade

Acesso

Media

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2026).

A Economia liderou com folga os cinco indicadores avaliados para o SIPAC (média
4,53). O resultado reflete o impacto mais imediato e visivel da digitalizagdo, com a
eliminagdo do processo fisico em papel e a consequente reducdo de custos com impressao e
armazenamento. A concentragdo das respostas ¢ expressiva: 147 respondentes (72,8%)
atribuiram pontuacdo maxima ao indicador, configurando o quesito mais consensual da
pesquisa.

O dado ¢ coerente com os Relatérios de Gestdo do IFAL (2021; 2022; 2023), que
registram a transi¢do para praticamente 100% de processos eletronicos a partir de 2021 e
documentam o ganho de economia de recursos materiais. Registros institucionais reforcam a
percepcao: o Campus Rio Largo deixou de adquirir diversos materiais de escritorio apds a
adocdo do processo eletronico, e o Campus Satuba incentivou ativamente a substituicdo de
impressdes por atividades digitais (IFAL, 2024).

Os demais indicadores apresentaram médias sensivelmente menores e padrao de
distribuicao mais disperso. Agilidade e Satisfacdo com o usuario final empataram em 3,59,
em patamar moderado. A dispersdo das respostas em Agilidade ¢ especialmente reveladora:
embora 111 respondentes (54,9%) tenham atribuido pontuagdo 4 ou 5, indicando percepcao

positiva da rapidez na tramitacdo, 40 respondentes (19,8%) atribuiram pontuagdo 1 ou 2,
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sinalizando percepg¢ao negativa. A polarizagdo sugere experiéncia marcadamente heterogénea,
provavelmente correlacionada ao nivel de dominio do SIPAC e as variagdes de infraestrutura
entre os campi, dimensdes que os Relatorios de Gestdo confirmam ao documentar
inconsisténcias operacionais em unidades especificas.

A Qualidade, mensurada pela percep¢do de reducdo de erros e retrabalho nos
documentos e processos, obteve média 3,37, segunda mais baixa do bloco. O resultado
evidencia que a digitaliza¢ao do fluxo processual nao se traduz automaticamente em melhoria
na qualidade dos documentos produzidos. A persisténcia de erros e retrabalho em ambiente
digital pode estar associada as lacunas de competéncia mapeadas na subse¢do anterior, em
particular as médias mais baixas das dimensdes Seguranga Digital e Resolugdo de Problemas.
A qualidade do processo eletronico depende criticamente do nivel de proficiéncia do servidor
que o instrui.

O indicador Acesso, relativo a facilidade de localizar informacgdes e documentos
antigos no sistema, registrou a menor média de toda a pesquisa quantitativa (2,97), Gnico
resultado abaixo de 3,0. Setenta e oito respondentes (38,6%) atribuiram pontuacdo 1 ou 2,
configurando o padrdo de distribuicdo mais desfavoravel da fase quantitativa. O achado
merece atencdo gerencial: a dificuldade na recuperagdo de processos e documentos antigos
compromete a tramitacdo administrativa e tende a gerar represamento de demandas e
retrabalho. A constatacdo ¢ coerente com as dificuldades documentadas pelos Relatorios de
Gestao em relacao ao Assentamento Funcional Digital, que registraram atrasos no acesso a
documentos em seis campi que, em 2024, ainda ndo haviam iniciado o upload dos
assentamentos funcionais (IFAL, 2024).0 SIGAA ¢é o sistema com maior tempo de
implantacdo no IFAL e estd integrado a atividade docente, que representa 47% da amostra.
Seria razoavel esperar percepcdes de eficiéncia mais favoraveis do que as registradas para o
SIPAC, cuja obrigatoriedade foi implementada apenas em 2020. Os dados, contudo,

contradizem essa expectativa, conforme demonstrado no Gréfico 7.
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Gréfico 7 - Médias dos cinco indicadores do SIGAA
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Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2026).

O padrao de distribuicdo do SIGAA ¢ estruturalmente semelhante ao do SIPAC:
Economia lidera com folga (4,15), seguida por Satisfacdo (3,47), Agilidade (3,46), Qualidade
(3,36) e Acesso (3,13). Todas as médias s@o inferiores as do SIPAC, com excecdo do Acesso,
que registrou desempenho levemente superior (3,13 contra 2,97). O diferencial mais
expressivo concentra-se na Economia: enquanto no SIPAC a eliminagdo dos processos fisicos
gerou impacto imediato e amplamente reconhecido, os beneficios econdmicos do SIGAA,
como a reducdo de diarios de classe impressos e formuldrios académicos, sdo percebidos de
forma mais difusa.

O Grafico 8 apresenta o comparativo das médias de todos os indicadores entre os dois

sistemas.
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Grafico 8 - Comparativo SIPAC x SIGAA por indicador

B SIPAC [ SIGAA

Escala

Acesso Qualidade Agilidade Satisfagdo Economia

Indicadores
Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2026).

A Economia ¢ o unico indicador em que ambos os sistemas concentram percepgoes
amplamente positivas, ainda que com magnitudes distintas. Os quatro indicadores restantes
permanecem em patamares moderados nos dois sistemas, sugerindo que os ganhos
operacionais da digitaliza¢do ainda ndo se traduziram em melhoria percebida na qualidade dos
servigos entregues a comunidade académica. O Acesso destaca-se como o pior desempenho
em ambos os sistemas, conforme detalha o Grafico 9.

Grafico 9 - Comparativo SIPAC % SIGAA indicador Acesso
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Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2026).
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No indicador Acesso, o SIPAC concentra propor¢do mais elevada de respostas
negativas que o SIGAA (38,6% contra 28,7%). A dificuldade persistente para localizar
processos ¢ documentos antigos representa um gargalo concreto de eficiéncia, capaz de
pressionar o suporte técnico e prolongar o tempo de resposta a demandas que deveriam ser
autonomas.

Em conjunto, os dois sistemas revelam um padrao consistente: a digitalizagdao avangou
de forma so6lida na dimensdo econdmica, ao eliminar processos fisicos e custos de impressao,
mas estagnou nos indicadores que dependem do dominio operacional do servidor. Esse
descompasso reforca a hipdtese de que o ganho de eficiéncia operacional s6 se completa
quando o investimento em sistemas ¢ acompanhado de investimento em capacitagdo. A
subsecdo seguinte examina o histérico de participacao dos servidores em agdes de capacitagao
digital, a efetividade dessas a¢des e as necessidades formativas identificadas, completando o

quadro diagnostico que a triangulacdo na secdo 4.3 articulard com os achados qualitativos.

4.1.4. Diagnostico das Acdes de Capacitacio e Necessidades Formativas

Esta subsecdo investiga o historico de participacdo dos servidores em acdes de
capacitagdo, a efetividade das formacdes ja realizadas, as barreiras a participacdo, as
preferéncias de formato e as areas de maior necessidade formativa, fornecendo os insumos
diretos para a proposi¢ao do Produto Técnico-Tecnologico desta dissertacao.

A frequéncia de participagdo em cursos ou treinamentos sobre sistemas e ferramentas
digitais ofertados pelo IFAL revela um quadro preocupante. Apenas 16 servidores (7,9%)
declararam participar frequentemente dessas agdes, enquanto 110 (54,5%) afirmaram
participar apenas as vezes € 76 (37,6%) declararam nunca ter participado de nenhuma
capacitagdo institucional. Somando as duas categorias ndo regulares, mais de 92% dos
servidores ndo possuem participacdo sistematica em ac¢des de formacao digital promovidas
pelo IFAL.

O resultado ¢ consistente com Androniceanu et al. (2023), que identificaram a
participagdo esporadica e ndo sistematica como um dos principais obstaculos ao
desenvolvimento de competéncias digitais no setor publico, e confirma empiricamente a
fragilidade de politicas de formagdo continuada j4 mencionada no Plano Estratégico de

Tecnologia da Informagao e Comunicacao (PETIC 2024-2028).
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A pequena divergéncia entre os 76 respondentes que declararam nunca ter participado
na questdo 12 e os 72 que marcaram a mesma op¢ao na questdo 13 pode ser atribuida a
respondentes que reconsideraram sua participacao ou interpretaram de forma distinta as
opcdes da segunda questdo. A variagdo de quatro respondentes ndo compromete a validade
das andlises, dada a convergéncia geral entre os dois blocos.

A avaliagdo da efetividade dos treinamentos ja realizados reforg¢a o diagnostico. Entre
os 130 servidores que declararam ter participado de ao menos uma capacitagao, apenas 19
(14,6% dos participantes; 9,4% da amostra total) avaliaram a efetividade como alta, com total
aplicacdo pratica ao cotidiano de trabalho. A maioria classificou a efetividade como média
(67 respondentes; 51,5% dos participantes) e 44 (33,8%) como baixa, com pouca aplicagdo
pratica. A consisténcia interna com a questdo anterior ¢ confirmada pelos 72 respondentes
(35,6% da amostra) que marcaram "ndo participei de nenhum" também nessa questdo.O
padrdo ¢ inequivoco: as agdes de capacitacdo digital existentes no IFAL tém alcance limitado
e efetividade predominantemente baixa a moderada, ndo atingindo de forma sistematica o
corpo funcional e tampouco se traduzindo em aplicacdo pratica plena ao contexto de trabalho.

O achado dialoga com a critica de Farrell e Hicks (2020) a logica de capacitagdes
pontuais e desconectadas das demandas reais do trabalho, e fundamenta a necessidade de um
modelo formativo modular, continuo e orientado a resultados.

O Grafico 10 sintetiza o panorama integrado de participagdo e efetividade,

consolidando os resultados das questdes 12 e 13.

Gréfico 10 - Panorama Integrado de Participacdo e Efetividade
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Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2026).
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Somados os 37,6% que nunca participaram aos 55,0% que participaram com
efetividade baixa ou média, apenas 9,4% dos servidores vivenciaram acgdes de capacitacao
com impacto efetivo no cotidiano de trabalho. Esse dado quantifica em uma tnica métrica o
gap formativo que o Produto Técnico-Tecnologico proposto pretende enderecar.

A questdo 14 investigou as principais barreiras a participacdo em agdes formativas,
revelando resultado que contraria a hipotese mais intuitiva. A distribui¢do é apresentada no
Grafico 11.

Grafico 11 - Barreiras a Participagdo em Capacitagdes

Falta de oferta de
cursos especificos

Falta de tempo /
Sobrecarga de
trabalho

Formato/Metodologi
a inadequada

Barreira

Horarios
incompativeis

Nao sinto
necessidade

0 25 50 75 100 125

Frequéncia (n)
Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2026).

A assimetria ¢ marcante: a falta de oferta de cursos especificos (120 marcagdes)
supera em mais de trés vezes a segunda barreira mais citada, a falta de tempo e sobrecarga de
trabalho (33 marcagdes), seguida pelo formato ou metodologia inadequada (22) e pelos
horarios incompativeis (21). Apenas seis servidores (3,0%) afirmaram ndo sentir necessidade
de capacitagdo. O dado revela ampla receptividade institucional a formacdo e desloca a
responsabilidade pelo baixo engajamento da resisténcia dos servidores para a inadequagao da
oferta. A demanda por capacitacdo existe e ¢ expressiva, mas a oferta institucional ndo estd

alinhada as necessidades reais e especificas de cada area.
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As preferéncias de formato dialogam diretamente com as barreiras identificadas. O
modelo hibrido, que combina aulas ou conteudos online com encontros praticos presenciais, é
a modalidade mais demandada (67 respondentes; 33,2%). O resultado ¢ coerente com a
barreira da oferta inadequada: o formato hibrido oferece flexibilidade de acesso ao conteudo
teorico sem abrir mao da pratica presencial, especialmente valorizada quando o objetivo € o
dominio operacional de sistemas como o SIPAC e o SIGAA.

O formato 100% presencial com imersdo pratica e os tutoriais rapidos em video ou
texto empataram em segundo lugar, com 46 respondentes cada (22,8%). A preferéncia por
tutoriais rapidos confirma, sob outro angulo, a barreira do tempo: quando o servidor ndo pode
participar de um curso estruturado, valoriza recursos de consulta autodirigida acessiveis no
momento da necessidade operacional. O formato 100% online gravado foi indicado por 26
respondentes (12,9%) e o online ao vivo por apenas 17 (8,4%), sugerindo que o
distanciamento total do ambiente presencial e a rigidez de horério das transmissdes ao vivo
sao as modalidades menos alinhadas ao corpo funcional do IFAL.

O perfil de preferéncias orienta diretamente as escolhas metodoldgicas do plano de
capacitacdo proposto: formato hibrido como espinha dorsal, complementado por tutoriais
rapidos para consulta autodirigida e por imersdes presenciais nos pontos criticos de dominio
operacional.

As areas de maior necessidade de capacitagdo urgente, identificadas por questdo de

multipla escolha, sdo apresentadas no Grafico 12.

Grafico 12 - Areas de Maior Necessidade de Capacitagio
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A Operacdo Avancada do SIPAC lidera as demandas formativas (104 marcacdes),
seguida de Seguranca da Informacdo e LGPD (97), Ferramentas de Produtividade (93) e
Edicdo e Padronizacdo de Documentos Digitais (91). A Operacdo Avancada do SIGAA
aparece em quinto lugar, com 53 marcacgdes. Adicionalmente, 17 respondentes utilizaram o
campo aberto para indicar necessidades ndo contempladas nas opg¢des predefinidas, incluindo
Power BI, Canva, Inteligéncia Artificial aplicada ao setor publico e os sistemas SUAP e
SIAPE. A demanda formativa transcende, portanto, os sistemas institucionais centrais e
aponta para um ecossistema digital mais amplo.

O Griafico 13 cruza as médias de autoavaliacdo por dimensdo com as marcagdes de
necessidade formativa, permitindo verificar se as lacunas percebidas se traduzem em

demandas formativas coerentes.

Grafico 13 - Convergéncia entre Lacuna de Competéncia e Demanda Formativa
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Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2026).

A convergéncia € consistente. A dimensdo Seguranca Digital, com a menor média de
autoavaliacdo (3,77), corresponde a segunda area de necessidade formativa mais urgente (97
marcagoes). A Resolucdo de Problemas Digitais, segunda dimensao de menor média (3,93),
encontra contrapartida na demanda por Operagdo Avangada do SIPAC, que exige justamente

autonomia técnica para tratar fluxos complexos. A coeréncia entre percep¢ao de lacuna e
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pedido de capacitagdo confere consisténcia interna ao diagndstico e legitimidade técnica ao
plano de capacitagdo proposto como produto desta dissertacao.

Os quatro blocos da fase quantitativa convergem para um diagndstico articulado. O
corpo funcional do IFAL ¢ altamente titulado e tem competéncias digitais relativamente
desenvolvidas no uso cotidiano, mas concentra lacunas criticas em Seguranca Digital e
Resolucdo de Problemas. A digitalizagdo avangou com solidez na dimensdo econdmica, ao
eliminar processos fisicos, ¢ estagnou nos indicadores de qualidade, agilidade, acesso e
satisfacdo, justamente os que dependem da proficiéncia do servidor. O diagnostico de
capacitacdo fecha o circuito a0 mostrar que mais de 92% do quadro ndo tem participagao
sistematica em formagdes institucionais e que o principal obstaculo ¢ a inadequagdo da oferta,
e nao a resisténcia a formagdo. A secdo 4.2 incorpora a perspectiva gerencial dos
Coordenadores de Registro Académico para investigar como essas lacunas se manifestam
concretamente no cotidiano dos setores e quais os impactos reais sobre a eficiéncia dos

servigos prestados.

4.2. RESULTADOS QUALITATIVOS

A fase qualitativa reuniu 16 entrevistas semiestruturadas com os Coordenadores de
Registro Académico (CRA) dos campi do IFAL. As entrevistas foram conduzidas de forma
assincrona, com envio do roteiro por aplicativo de mensagens instantdneas e coleta das
respostas em audio. A modalidade mostrou-se adequada a dispersdao geografica dos
participantes e a sobrecarga de trabalho caracteristica do cargo. As respostas foram transcritas
integralmente e submetidas a Andlise de Contetido Tematica (Bardin, 2016), nas trés fases
descritas na secao 3.3.3.

Do processo analitico emergiram quatro categorias tematicas, construidas
indutivamente a partir do material empirico: as lacunas de competéncia digital nas rotinas
operacionais (4.2.2), o impacto dessas lacunas na eficiéncia do atendimento (4.2.3), o déficit
estrutural das politicas de capacitacdo institucional (4.2.4) e as percepcoes dos gestores sobre
o modelo ideal de formagdo (4.2.5). A apresentacdo segue essa sequéncia, do diagndstico
operacional a dimensdo propositiva, estabelecendo as bases para a triangula¢do desenvolvida

na secao 4.3.
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Em observancia aos compromissos éticos assumidos com os participantes, as falas sdo
identificadas ao longo do texto apenas pela referéncia ao campus de lotacdo do coordenador,

com eventuais supressoes marcadas por colchetes.

4.2.1. Perfil e Contexto de Gestao dos Coordenadores

Os 16 coordenadores entrevistados apresentam perfis heterogéneos quanto ao tempo
de exercicio no cargo, ao tamanho das equipes ¢ as condi¢des operacionais dos campi. Essas
variaveis constituem o contexto a partir do qual suas percepgdes sobre a capacitagdo digital e
a eficiéncia dos servigos devem ser interpretadas.

O tempo de atuagdo na coordenacdo varia desde menos de dois anos no cargo até
quinze anos de permanéncia, com a maior parte dos entrevistados concentrada na faixa de
dois a seis anos. A maioria, portanto, vivenciou diretamente a transicdo para a tramitacao
eletronica obrigatdria implementada em marco de 2020 e carrega um repertdrio comparativo
entre 0 modelo anterior e o atual. Coordenadores com menor tempo de cargo associaram, nas
entrevistas, a recéncia da fung¢do a maiores dificuldades de adaptacdo aos sistemas e a
auséncia de suporte institucional formal no periodo de integracao a coordenagao.

A composicdo das equipes evidencia outra fragilidade estrutural. A maioria dos
setores de registro académico opera com quadro funcional reduzido, seja com o coordenador
atuando como tunico servidor da CRA, seja com equipes de apenas dois servidores. Apenas o
campus de maior porte mencionou configuracdo mais ampla. Essa configuragdo condiciona
toda a leitura dos achados qualitativos: em setores com um ou dois servidores, qualquer
lacuna de competéncia digital ou instabilidade sistémica repercute diretamente sobre a
capacidade de atendimento, sem margem para redistribui¢do de tarefas ou suporte interno
entre pares.

A primeira questao do roteiro mapeou os principais desafios digitais enfrentados pelos
coordenadores e revelou quatro padrdes recorrentes. O primeiro foi a instabilidade dos
sistemas, especialmente do SIGAA em periodos de pico como abertura de matriculas e
lancamento de notas, mencionada por coordenadores de multiplos campi. O segundo foi a
transi¢do em curso para o SUAP, amplamente citada como fonte de inseguranca, sobretudo
pela percepcdo de que o processo estd reproduzindo as mesmas lacunas de suporte que
marcaram a ado¢ao do SIGAA anos antes. O terceiro padrdo foi a falta de integragdo entre o

SIGAA e as plataformas do Ministério da Educa¢do, como o Educacenso e a Plataforma Nilo
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Peganha, apontada como fonte de retrabalho sisteméatico. O quarto e ultimo padrao deslocou o
eixo do problema dos sistemas para os usudrios: alguns coordenadores identificaram como
principal desafio a baixa competéncia digital dos proprios estudantes, que recorrem a CRA
para resolver demandas que deveriam ser executadas de forma autonoma nas plataformas
institucionais.

A heterogeneidade dos contextos justifica a op¢do pelo método misto. Conforme
argumentam Creswell e Plano Clark (2018), a articulacdo entre dados quantitativos e
qualitativos permite capturar nuances contextuais que os dados agregados do survey ndo
revelam, aprofundando a compreensdo dos fendmenos a partir da perspectiva situada de cada
coordenador. As lacunas de competéncia digital examinadas na subse¢do seguinte ganham
densidade interpretativa quando lidas contra esse pano de fundo: equipes minimas, sistemas

em transi¢ao e usuarios finais com dominio digital desigual.

4.2.2. Lacunas de Competéncia Digital nas Rotinas Operacionais

Quatro padrdes organizam as dificuldades relatadas pelos coordenadores no uso
cotidiano dos sistemas: instabilidade e limitagdes funcionais dos sistemas; falta de integragao
entre plataformas; dificuldades de recuperacdo de documentos e processos antigos; e

heterogeneidade de competéncias digitais entre setores.

Instabilidade e limitacoes funcionais dos sistemas

A instabilidade técnica do SIGAA foi o problema mais amplamente relatado entre os
16 coordenadores. Os relatos descrevem falhas recorrentes em modulos centrais para o
funcionamento do setor, como matricula, lancamento de notas e conclusao de curso, sendo a
mais frequente a ndo persisténcia dos dados: informagdes inseridas corretamente no sistema
deixam de aparecer na consulta seguinte, sem qualquer registro de erro. Como descreve o
coordenador do Campus 6: "a gente insere um dado e depois ele simplesmente ndo estd mais
14". O coordenador do Campus 4 relata situagdo analoga: "a gente grava no SIGAA um dado e
depois verifica que esse dado ndo foi gravado".

A consequéncia sobre a rotina do setor ¢ direta. O coordenador do Campus 10
exemplifica: "a gente faz [a correcdo], o sistema confirma, mas na proxima consulta o dado

voltou ao estado anterior. Ai a gente tem que refazer o procedimento, explicar para o aluno o
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que aconteceu". Para além das inconsisténcias nos dados, os coordenadores também apontam
que o SIGAA nao ¢ intuitivo. O coordenador do Campus 8 sintetiza essa percepgao: "¢ muita
informacao, mas as vezes sao informacoes repetidas que nao ajudam, mais atrapalham do que
ajudam. E algumas informagdes essenciais que deveriam ter, ndo tém". As fragilidades
funcionais do SIGAA agravam-se quando combinadas com a desconexao entre plataformas,

examinada na sequéncia.

Falta de integracio entre plataformas

A desconexdao entre o SIGAA e os sistemas externos que os coordenadores sdo
obrigados a alimentar periodicamente aprofunda o quadro de ineficiéncia operacional,
especialmente no que diz respeito as plataformas do Ministério da Educacdo. O coordenador
do Campus 7 descreve o problema com precisdo: "os relatorios que a gente extrai do SIGAA
ndo facilitam o preenchimento das plataformas que o MEC disponibiliza. E um relatério que
nao estd muito relacionado as plataformas que a gente utiliza".

Coordenadores de outros campi relataram situagdo semelhante, descrevendo a
necessidade de cruzar manualmente informagdes de multiplas fontes para produzir dados que
deveriam estar consolidados em um unico relatorio. A lacuna de integracdo converte tarefas
operacionais em processos demorados e sujeitos a erro, consumindo tempo que poderia ser
dedicado ao atendimento direto ao aluno. Associada a instabilidade sistémica, a desconexao

entre plataformas dificulta também a recuperacao de registros historicos.

Dificuldades na recuperacio de documentos e processos antigos

A localizacdo de processos e documentos antigos nos sistemas foi identificada como
gargalo significativo por coordenadores de diversos campi. No SIPAC, o rastreamento de
processos mais antigos foi mencionado de forma recorrente. No SIGAA, a dificuldade assume
dimensdo ainda mais critica em campi com historico institucional mais longo, onde egressos
com mais de quinze anos de formatura frequentemente ndo constam do sistema. O
coordenador do Campus 7 relata a consequéncia pratica: "a gente tem que pegar todas as
pastas de mais de 10, 15, 20 anos atras procurando nota de aluno. Isso tudo atrasa tanto o

atendimento aos outros alunos".
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O gargalo de acesso, contudo, ndo se restringe ao desempenho dos sistemas. Ele ¢
amplificado quando outros setores da instituicdo também ndo dominam adequadamente as

ferramentas digitais.

Heterogeneidade de competéncias digitais entre setores

O ultimo padrao desloca o foco das fragilidades técnicas dos sistemas para as
fragilidades humanas em outros setores da institui¢do. Os coordenadores relataram de forma
recorrente que as dificuldades digitais de servidores em setores parceiros comprometem o
fluxo dos processos que chegam a CRA. O coordenador do Campus 8 ¢ direto ao avaliar o
impacto: "tem muitos servidores que ndo t€m essas habilidades digitais e acaba dificultando o
nosso trabalho. La no final da linha, o servigo ptblico nao ¢ bem prestado". O coordenador do
Campus 3 descreve o mecanismo concreto desse impacto: "quando o processo precisa tramitar
e o outro setor ndo opera bem o sistema, a demanda trava e o aluno fica prejudicado".

A competéncia digital, portanto, ndo pode ser compreendida como atributo individual
e isolado. Sua auséncia em qualquer ponto da cadeia processual repercute sobre todos os
setores envolvidos na tramitagdo, mesmo aqueles cujos servidores dominam adequadamente
os sistemas. O fendmeno configura uma manifestacao institucional da segunda barreira digital
descrita por Hargittai (2002): garantido o acesso aos sistemas, as assimetrias de competéncia
entre servidores produzem desigualdades de desempenho que se propagam pelos fluxos de
trabalho.

Os quatro padrdes revelam que as lacunas de competéncia digital no [FAL operam em
duas frentes interdependentes. Uma € técnica e diz respeito as fragilidades dos proprios
sistemas. A outra ¢ humana e se manifesta no dominio desigual das ferramentas entre os
setores. A subsecdo seguinte examina como essa combinag¢do se converte em impactos

concretos sobre a eficiéncia do atendimento prestado a comunidade académica.

4.2.3. Impacto das Lacunas Digitais na Eficiéncia do Atendimento

As lacunas mapeadas na subse¢do anterior produzem consequéncias sobre a efici€éncia

do atendimento prestado a comunidade académica. Quatro padrdoes de impacto emergem das

entrevistas: o retrabalho como consequéncia das falhas sistémicas, os atrasos decorrentes da
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tramitacdo intersetorial, a sobrecarga por absor¢do de fungdes indevidas e a deterioragcdo da

confianca do usuario.

Retrabalho como consequéncia direta das falhas sistémicas

O retrabalho ¢ o impacto mais universalmente relatado pelos coordenadores.
Manifesta-se de forma sistematica sempre que o sistema nao persiste os dados inseridos,
obrigando o servidor a repetir procedimentos ja realizados. O coordenador do Campus 6
descreve um caso recorrente: "um aluno pediu para corrigir o nome, a gente fez a retificagao,
e depois ele voltou pedindo para retificar o mesmo problema". O coordenador do Campus 10
relata situacdo idéntica: "a gente faz [a correcdo], o sistema confirma, mas na proxima
consulta o dado voltou ao estado anterior. Ai a gente tem que refazer o procedimento".

O retrabalho também decorre das limitagdes dos relatorios gerados pelos sistemas. O
coordenador do Campus 7 aponta que cruzar multiplos relatérios para obter uma informagao
consolidada consome tempo significativo: "se tivesse um relatorio so, facilitaria muito o
trabalho". O coordenador do Campus 11 detalha o mesmo fendmeno na emissao de historicos
escolares: "o sistema apresenta inconsisténcias nas notas ou na carga horaria registrada, e a
gente precisa verificar manualmente cada caso antes de emitir o documento. Isso toma um
tempo enorme e atrasa o atendimento aos outros alunos que estao esperando na fila". Quando
o retrabalho se combina com as lacunas de competéncia de outros setores, os atrasos

extrapolam a CRA e afetam toda a cadeia de atendimento ao aluno.

Atrasos no atendimento por falhas no fluxo intersetorial

O segundo impacto esta associado a heterogeneidade de competéncias digitais descrita
em 4.2.2. Quando o processo tramita por setores com baixo dominio dos sistemas, o fluxo ¢
interrompido e o tempo de atendimento se estende. O coordenador do Campus 3 descreve o
mecanismo: "quando o processo precisa tramitar € o outro setor ndo opera bem o sistema, a
demanda trava e o aluno fica prejudicado".

A situacdo agrava-se em periodos de pico institucional. O coordenador do Campus 13
relata que, durante a abertura de matriculas, a instabilidade sistémica gera um fluxo de
atendimento presencial que a equipe nao consegue absorver: "os alunos nao conseguem fazer

a matricula online e comegam a ir pessoalmente ao setor, o que gera fila, pressdo e sobrecarga
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para a equipe. A gente acaba fazendo manualmente o que o sistema deveria fazer
automaticamente, e isso atrasa tudo". A migracdo for¢ada do atendimento digital para o

presencial reverte ganhos que a digitaliza¢ao deveria ter consolidado.

Sobrecarga operacional por absorc¢ao de funcoes indevidas

O terceiro impacto recai sobre as equipes da CRA em decorréncia das lacunas digitais
de outros setores. Os coordenadores relatam que processos chegam frequentemente sem as
informagdes necessarias, com despachos genéricos ou preenchimento incorreto, transferindo a
CRA o o6nus de resolver demandas que nao sdo de sua competéncia. O coordenador do
Campus 1 descreve a dindmica: "chega o processo na CRA apenas para as devidas
providéncias. Entdo eles ndo especificam, e a gente as vezes tem que tomar um
posicionamento que ndo cabe a gente, que deveria vir dos setores superiores".

O coordenador do Campus 16 relata situacdo recorrente na geragdo de relatdrios para
demandas externas: "o sistema ndo entrega o relatorio no formato que precisamos, entdao a
gente passa um tempo consideravel adaptando e cruzando informag¢des manualmente. Isso
desvia a atencdo do atendimento direto ao aluno e sobrecarrega a equipe". Em equipes
minimas, esse tipo de absor¢do tem custo operacional elevado: cada demanda absorvida
indevidamente compete com o atendimento regular aos estudantes. Seu acimulo progressivo
alimenta um impacto adicional, de natureza menos imediata, sobre a relagao entre a CRA ¢ os

usuarios que atende.

Deterioracio da confianca do usuario

O quarto padrao de impacto opera na dimensdo da legitimidade institucional. Os
coordenadores relatam que as falhas sist€émicas frequentemente geram nos estudantes a
percepcao de que o servigco ndo foi realizado, mesmo quando o problema ¢ do sistema e ndo
do servidor. O coordenador do Campus 6 descreve esse efeito: "em alguns casos, o aluno acha
que a gente ndo tinha resolvido anteriormente". O coordenador do Campus 10 aponta a
mesma dindmica: "isso gera desconfianca e insatisfacdo. O aluno acha que a gente ndo
resolveu, quando na verdade o problema ¢ do sistema".

Esse achado dialoga diretamente com Barbosa et al. (2022), para quem a eficiéncia

administrativa estd crescentemente correlacionada a percep¢do de qualidade por parte dos
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usuarios, ¢ com Khoury et al. (2022), que identificaram correlacdo entre eficiéncia técnica e
confianga politica nas institui¢des publicas.

Os quatro padrdes de impacto convergem para uma conclusdo central: as lacunas de
competéncia digital ndo produzem apenas ineficiéncias internas, mas comprometem a
dimensdo relacional do servi¢o publico, afetando a satisfacdo do usudrio e a legitimidade
institucional. Essa conclusdo levanta, necessariamente, a questdo sobre as raizes estruturais

dessas lacunas, tema central da subsecao seguinte.

4.2.4. Déficit Estrutural das Politicas de Capacitacio Institucional

Mapeadas as lacunas e seus impactos, resta examinar o que as sustenta. A categoria
mais consistente emergida das entrevistas diz respeito as politicas de capacitagdao digital
promovidas pelo IFAL. Os relatos dos coordenadores convergem, sem exce¢do, para um
diagnéstico comum: as acgdes formativas existentes sao escassas, descontinuas e
desconectadas das demandas reais do trabalho. Quatro padrdes estruturam essa categoria: a
escassez ¢ descontinuidade das agdes; o predominio do carater tedrico sobre o pratico; o
aprendizado informal como estratégia compensatoria; e a auséncia de materiais de referéncia

padronizados.

Escassez e descontinuidade das acoes de capacitaciao

A insuficiéncia quantitativa das capacitagcdes oferecidas pelo IFAL ¢ o achado mais
unanime da fase qualitativa. Coordenadores com tempos de cargo que variam de menos de
dois a quinze anos relataram, sem distingdao, a raridade das agdes formativas voltadas aos
sistemas institucionais. O coordenador do Campus 8 sintetiza essa realidade: "o IFAL quase
ndo oferece treinamento digital. Eu ja estou no IFAL h4 seis anos e ndo lembro a ultima vez
que a gente teve um treinamento digital". O coordenador do Campus 14 confirma: "em seis
anos de coordenagao, os treinamentos que recebi foram contados nos dedos".

A descontinuidade aprofunda o problema. Mesmo quando ocorrem, as formagdes
concentram-se em momentos pontuais associados a implantacdo de um novo sistema, sem
mecanismo de acompanhamento ou atualizagdo posterior. O coordenador do Campus 7
contextualiza historicamente: "estou no IFAL ha 16 anos e estava 14 na época em que o

SIGAA foi implantado. Praticamente, para poder entender o sistema, a gente teve que mexer



62

nele para aprender, porque simplesmente nao tinha treinamento adequado. Agora a gente esta

entrando no SUAP e esta seguindo a mesma logica de anos atras".

Predominio do carater tedrico sobre o pratico

Quando capacitagdes ocorrem, os coordenadores avaliaram de forma consistentemente
negativa a desconexdo entre o contetido apresentado e as demandas praticas do cotidiano. O
problema central ¢ a auséncia de acesso ao sistema durante o treinamento, que impossibilita a
experimentacdo e a resolu¢do de problemas reais no momento da formagao. O coordenador do
Campus 4 descreve a experiéncia mais recente: "o Unico treinamento que teve até agora foi
em relacdo ao novo sistema, € mesmo assim foi um treinamento mais teodrico, em que na
pratica a gente ndo tinha acesso ao sistema". O coordenador do Campus 11 aponta a
consequéncia direta desse formato: "a gente sai do treinamento sabendo onde ficam os menus,
mas sem saber de fato como resolver os problemas que aparecem no dia a dia". O
coordenador do Campus 1 ¢ ainda mais enfatico: "esse treinamento que nos tivemos do
SUAP, pra gente nao serviu de nada, uma coisa altamente tedrica, que quando a gente vai
agora pra pratica ¢ totalmente diferente".

A leitura é coerente com o que Farrell e Hicks (2020) identificam como principal
fragilidade dos modelos tradicionais de capacitagdo no setor publico: a énfase nos conteudos
conceituais em detrimento da aplicagdo pratica, o que resulta em formagdes que nao se

traduzem em mudanca efetiva de comportamento no trabalho.

Aprendizado informal como estratégia compensatoria

Diante da auséncia de formagdo institucional estruturada, os 16 coordenadores
descreveram o desenvolvimento de um sistema informal de aprendizado baseado na troca
entre pares e na tentativa e erro. Nenhum entrevistado relatou ter construido seu dominio dos
sistemas exclusivamente por meio de capacitacoes formais oferecidas pelo IFAL. O
coordenador do Campus 1 descreve a dinamica: "a gente acaba tendo que aprender na marra,
no dia a dia, um com o outro". O coordenador do Campus 10 confirma: "aprendi muito mais
conversando com colegas de outros campi do que nos treinamentos formais". O coordenador

do Campus 16 aponta o custo do modelo: "a gente aprendeu o que sabe principalmente na
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pratica, e muitas vezes cometendo erros que poderiam ter sido evitados com uma capacitacao
adequada".

A troca entre coordenadores de diferentes campi opera como o principal mecanismo
de aprendizado e resolucao de problemas. Embora a rede informal demonstre resiliéncia dos
servidores, ela evidencia uma lacuna institucional significativa: a auséncia de canais formais
de suporte transfere ao servidor o Onus de compensar, com recursos proprios,
responsabilidade que cabe a organizagdo. Androniceanu et al. (2023) ja haviam identificado
padrao semelhante como consequéncia da baixa conexdo entre os contetidos formativos

oferecidos e as atividades praticas do cotidiano profissional.

Auséncia de materiais de referéncia padronizados

A escassez de capacitagdes formais soma-se a auséncia de materiais de apoio que
permitam ao servidor consultar procedimentos de forma auténoma quando surgem duvidas.
Coordenadores de diversos campi relataram nao dispor de manuais, tutoriais ou
documenta¢ao padronizada produzida pelo IFAL para orientar o uso dos sistemas. O
coordenador do Campus 1 descreve a solugdo criada por sua unidade diante da lacuna: "ndo
existe um manual feito pelo IFAL, uma coisa padrao para todas as CRAs. Nos do Campus
criamos o nosso proprio manual". O coordenador do Campus 15 relata as consequéncias da
omissao: "como nao existe um manual atualizado disponivel, a gente acaba improvisando ou
pedindo ajuda para colegas de outros campi".

A omissdo ¢ particularmente critica para coordenadores com menos tempo de cargo,
que nao dispdem do repertério acumulado pelos colegas mais experientes ¢ dependem de
recursos que simplesmente nao existem de forma institucionalizada.

Os quatro padrdes configuram um déficit formativo de natureza estrutural. Nao se trata
de lacunas pontuais ou circunstanciais, mas de uma politica de capacitacdo que nao
acompanhou o ritmo da transformagdo digital pela qual a instituicdo passou no periodo
investigado. Diagnosticada a faléncia da politica existente a partir da perspectiva gerencial,
cabe agora examinar o que os proprios coordenadores propdem como alternativa, tema da

subse¢do seguinte.
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4.2.5. Percepcoes dos Gestores sobre o Modelo Ideal de Capacitagao

Mapeadas as lacunas, seus impactos e suas raizes institucionais, resta examinar a
dimensao propositiva das entrevistas: o que os coordenadores consideram necessario para
uma capacitagdo digital efetiva. As respostas revelam ndo apenas preferéncias de formato,
mas uma visao consistente sobre os principios que deveriam orientar a politica de formagao
do IFAL. Quatro padrdes estruturam essa categoria: a demanda por formato pratico e
contextualizado; a demanda por periodicidade e continuidade; a demanda por conteudo
especifico e alinhado as rotinas da CRA; e a demanda por materiais de apoio e consulta

autonoma.

Demanda por formato pratico e contextualizado

O formato ¢ o ponto de maior convergéncia entre os coordenadores. A unanimidade
em torno da necessidade de pratica real durante o treinamento, com acesso ao sistema e
resolucdo de situagdes do cotidiano, contrasta com a avaliacdo negativa dos treinamentos
teoricos descritos na subse¢do anterior. O coordenador do Campus 1 descreve com precisio o
modelo desejado: "gostariamos de ter algo realmente 14 no laboratorio, todos, cada um com
um computador, com casos reais, para que os problemas que a gente demonstrasse para eles,
eles fossem resolvendo com a gente". O coordenador do Campus 13 aponta na mesma
dire¢do: "com simulagdes de situagdes reais no sistema. O formato ideal seria presencial, com
cada participante em frente a um computador com acesso ao ambiente de treinamento".

A preferéncia por modalidade combinada (parte tedrica online e parte pratica
presencial) foi a mais recorrente. Alguns coordenadores sinalizaram também a importancia de
recursos assincronos acessiveis no momento em que surge a davida, sem depender de horario
fixo. O coordenador do Campus 3 explicita essa necessidade: "o fornecimento de manuais e
videoaulas que permitam uma aprendizagem autodirigida, onde eu consiga acessar o conteudo

no momento em que surgir a davida".

Demanda por periodicidade e continuidade

O segundo padrao diz respeito a frequéncia das agdes formativas. Os coordenadores

rejeitaram de forma consistente o modelo pontual associado a implanta¢do de novos sistemas
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e demandaram formacdo continua, com ciclos regulares e atualizagdes sempre que houver
mudanga nos sistemas. As sugestdoes de periodicidade variam entre semestral e anual para os
ciclos principais, com encontros menores € mais frequentes em momentos de mudanga. O
coordenador do Campus 8 propde: "deveria ser a cada seis meses". O coordenador do Campus
13 sugere: "pelo menos duas vezes por ano, com encontros menores sempre que houver
mudanga importante nos sistemas". O coordenador do Campus 5 vai além: "poderia ser algo
até semanal, para ir acompanhando as demandas do dia a dia".

A demanda por continuidade ¢ teoricamente alinhada ao que Farrell e Hicks (2020)
denominam "servidores para o futuro": um modelo de capacitacio modular, continuo e
personalizavel, capaz de acompanhar as transformagdes tecnoldgicas sem depender de

eventos formativos isolados.

Demanda por conteudo especifico e alinhado as rotinas da CRA

O terceiro padrdo ¢ a rejeicdo de treinamentos genéricos em favor de formagdes
centradas nas funcionalidades e nos procedimentos efetivamente utilizados no cotidiano. Os
coordenadores identificam com clareza os contetidos prioritarios: operacdo avangada do
SIGAA e do SUAP, emissdo de documentos académicos, controle de matricula, geragdo de
relatorios e seguranca da informagdo. O coordenador do Campus 2 sintetiza o principio
orientador: "uma capacitacdo que consegue ouvir as demandas do publico-alvo: n6és da CRA.
Acredito que um formato de baixo para cima seria muito mais vantajoso do que simplesmente
contratar alguém de fora, sem conhecer a nossa realidade". O coordenador do Campus 10
confirma a critica a0 modelo atual: "o que existe ¢ muito genérico € nao se aplica ao nosso
cotidiano". O coordenador do Campus 14 detalha as prioridades: "os procedimentos mais
complexos (conclusdo de curso, emissdo de diploma, controle de matricula) e também

orientacdes sobre seguranca da informacao e LGPD".

Demanda por materiais de apoio e consulta autonoma

O quarto padrao complementa os anteriores. Além dos treinamentos estruturados, os
coordenadores valorizam a existéncia de recursos de consulta acessiveis de forma
independente, no momento exato em que surge a necessidade. Essa demanda mostrou-se

especialmente pronunciada entre coordenadores que operam sozinhos na CRA. O
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coordenador do Campus 1 ¢ explicito: "um livro, um manual impresso, para que a gente
pudesse tirar as dividas constantemente". O coordenador do Campus 3 aponta para solugdes
digitais: "manuais e videoaulas que permitam uma aprendizagem autodirigida, onde eu
consiga acessar o conteildo no momento em que surgir a davida, sem depender de um horario
fixo".

As percepgdes convergem em um conjunto coerente de principios que deveriam
orientar a politica formativa do IFAL: pratica contextualizada como modalidade central,
continuidade como regime, especificidade de contetdo como critério curricular e
disponibilidade de recursos autonomos como suporte permanente. Derivados da experiéncia
de quem opera os sistemas no cotidiano, esses principios sdo os insumos gerenciais centrais
para a proposi¢ao do Produto Técnico-Tecnologico desenvolvido no Capitulo 5. A secdo 4.3,
na sequéncia, articula esses achados qualitativos com os dados quantitativos do survey e com
os indicadores objetivos das fontes secunddrias institucionais por meio da triangulagdo

metodoldgica.

4.3. TRIANGULACAO

A triangulacdo metodologica, conforme Denzin (1978), combina diferentes fontes e
métodos para aumentar a confiabilidade dos resultados, permitindo que as evidéncias se
validem entre si ou revelem tensdes analiticamente relevantes. Aplicada ao presente estudo, a
estratégia articula trés conjuntos de evidéncias (os dados do survey, as entrevistas com os
coordenadores ¢ os dados secundarios institucionais) em torno de trés eixos: o confronto entre
as percepgoes dos servidores e a avaliagdo gerencial dos coordenadores; a validacao das
percepcdes por indicadores objetivos de desempenho; e a contextualizagao institucional dos

achados a luz do planejamento estratégico e dos registros de demandas formativas.

Eixo 1 - Confronto de Percepgdes: survey vs. entrevistas

O primeiro eixo confronta a autoavaliacdo dos 202 servidores respondentes do survey
com a avaliagdo gerencial dos 16 Coordenadores de Registro Académico entrevistados,
verificando se ha consonancia ou dissonancia entre a competéncia percebida pelos servidores

e a performance observada pela lideranga.
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Os dados quantitativos revelaram que as dimensdes de Uso Basico de TIC e
Comunicacdo e Colaboragdo Digital concentraram as maiores médias de autopercepgao (4,12
e 4,13, respectivamente), enquanto Seguranca Digital e Resolucao de Problemas Digitais
registraram as maiores lacunas (3,77 e 3,93). A perspectiva gerencial corrobora o padrio: os
coordenadores ndo relataram dificuldades generalizadas no uso cotidiano dos sistemas, mas
identificaram lacunas consistentes nas dimensdes que demandam maior autonomia técnica e
conhecimento normativo. O coordenador do Campus 9, ao avaliar sua autonomia nos sistemas
em escala de zero a cinco, atribuiu nota trés, reconhecendo competéncia razoavel, mas nao
plena. O coordenador do Campus 8 ¢ mais direto ao descrever a heterogeneidade entre
setores: "tem muitos servidores que nao tém essas habilidades digitais e acaba dificultando o
nosso trabalho. L4 no final da linha, o servigo publico ndo € bem prestado".

A consonancia ¢ igualmente expressiva no diagnéstico de capacitagdo. O survey
revelou que 37,6% dos servidores nunca participaram de agdes formativas institucionais e que
apenas 9,4% avaliaram a efetividade como alta. As entrevistas confirmaram esse achado de
forma unanime: nenhum coordenador relatou ter construido seu dominio dos sistemas por
meio de capacitagdes formais oferecidas pelo IFAL. O coordenador do Campus 8 sintetiza: "o
IFAL quase ndo oferece treinamento digital. Eu ja estou no IFAL ha seis anos e ndo lembro a
ultima vez que a gente teve um treinamento digital". A convergéncia entre as duas fontes
primarias confere robustez ao diagndstico de déficit formativo e prepara a leitura do segundo

eixo.

Eixo 2 - Valida¢ao por Desempenho: percepcoes vs. dados secundarios

O segundo eixo confronta as percepgdes subjetivas dos servidores com indicadores
objetivos extraidos dos Relatorios de Gestdo do IFAL referentes ao periodo de 2020 a 2024,
verificando em que medida o que os servidores percebem corresponde ao que os documentos
institucionais registram.

A convergéncia mais expressiva diz respeito ao indicador de Economia. No survey,
esse indicador registrou as maiores médias de toda a pesquisa (4,53 no SIPAC e 4,15 no
SIGAA), refletindo a percepcdo positiva quanto a redugdo de custos com papel e impressao.
Os Relatérios de Gestao confirmam objetivamente a percepcao: o IFAL transitou de 78,61%
de processos eletronicos em 2020 para 100% em 2021, mantendo 99,86% em 2022 (IFAL,

2021; 2022; 2023). Os registros individuais dos campi documentam explicitamente a redugdo
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na aquisi¢do de materiais de escritério € o incentivo a substitui¢do de impressdes por
atividades digitais. A convergéncia entre percepcao subjetiva e evidéncia documental ¢, neste
caso, plena.

O mesmo grau de convergéncia, com sentido inverso, ¢ observado no indicador de
Acesso, o pior em ambos os sistemas (2,97 no SIPAC e 3,13 no SIGAA). As entrevistas
revelaram dificuldades recorrentes na localizagdo de processos e documentos antigos,
especialmente em campi com histérico institucional mais longo. Os Relatorios de Gestao
corroboram o achado ao documentar que, em 2024, seis campi (Palmeira dos indios, Penedo,
Piranhas, Rio Largo, Santana do Ipanema e Sdo Miguel dos Campos) ainda ndo haviam
iniciado as atividades de upload do Assentamento Funcional Digital, e que o avango geral da
digitalizagdo desse acervo historico atingia apenas 73,81% do total previsto (IFAL, 2024). A
dificuldade percebida pelos servidores tem, portanto, respaldo objetivo nos dados
institucionais.

As inconsisténcias operacionais identificadas nos Relatorios de Gestdo também
dialogam com os relatos das entrevistas. O Relatorio de 2024 registra falhas de conformidade
de registro de gestdo nos campi Reitoria, Coruripe e Batalha e divergéncias contabeis nos
campi Rio Largo, Satuba, Marechal Deodoro e Palmeira dos Indios. Lido em conjunto com os
achados qualitativos, esse dado sugere que a persisténcia de inconsisténcias em unidades
especificas pode estar associada as lacunas de competéncia digital documentadas. A hipodtese
¢ refor¢ada pelo mesmo Relatorio de 2024, que registra que "muitos pedidos ainda costumam
chegar por aplicativos de mensagens instantaneas como o WhatsApp" (IFAL, 2024),
evidenciando que o uso dos fluxos formais do SIPAC ainda ndo esta plenamente consolidado
em todos os setores.

A combinagdo de evidéncias sustenta a hipotese central da pesquisa: a digitalizacdo
avancou de forma consolidada em sua dimensao econdmica e operacional, mas os indicadores
que dependem da proficiéncia dos servidores (qualidade, agilidade e acesso) permanecem em
patamares moderados tanto na percepcao dos servidores quanto nos registros institucionais

objetivos.
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Eixo 3 - Contextualizacio Institucional: planejamento vs. realidade diagnosticada

O terceiro eixo confronta os achados empiricos com o planejamento institucional
registrado no PETIC 2024-2028 e com as demandas formativas acumuladas nos Planos de
Desenvolvimento de Pessoas (PDPs) do periodo 2020-2025.

A andlise longitudinal dos PDPs revela um padrao consistente com o diagndstico das
fontes primarias. As demandas por capacitacdo nos sistemas SIGAA e SIPAC aparecem nos
documentos desde 2021, mas de forma fragmentada e sem progressdo estruturada. O SIGAA
surge como objeto explicito de demanda formativa ja no PDP 2021, com quatro entradas
especificas. O SIPAC s6 aparece como necessidade de capacitacdo no PDP 2023, trés anos
ap6s sua implantagdo obrigatdria. A LGPD so6 ¢ registrada de forma explicita e detalhada no
PDP 2024, quatro anos apds a entrada em vigor da Lei Geral de Protecdo de Dados para o
setor publico.

Cabe observar que o PDP ndo representa um plano de oferta institucional de
capacitacdo, mas um agregado das demandas registradas pelos proprios servidores e
homologadas pelas chefias. A recorréncia dessas demandas ao longo dos anos sem resposta
formativa estruturada €, ela mesma, um achado de triangulacdo: os servidores reconhecem e
registram formalmente suas lacunas, mas a oferta institucional ndo as converte em acdes
efetivas de formacgao.

O padrao encontra eco no PETIC 2024-2028, que reconhece explicitamente, em sua
matriz SWOT, a "auséncia de planejamento para a capacitacdo da equipe de TI" como ponto
fraco institucional (IFAL, 2024b). O documento prevé, no Objetivo Estratégico 10 (OETIC
10), o desenvolvimento de equipes com competéncias digitais e gerenciais, com metas
progressivas de cobertura: 40% dos servidores capacitados em 2024 e 100% em 2028 (IFAL,
2024b). A lacuna entre o planejado e o percebido, contudo, ¢ significativa: os dados do survey
indicam que, no periodo de coleta entre novembro de 2025 e abril de 2026, mais de 92% dos
servidores ainda ndo possuiam participacao sistematica em agdes formativas institucionais, o
que sugere que as metas previstas ndo foram atingidas na percepc¢ao do corpo funcional.

A tensdo entre o planejamento estratégico e a realidade percebida pelos servidores ¢é
interpretada a luz do que Androniceanu et al. (2023) identificam como principais obstaculos
ao desenvolvimento de competéncias digitais no setor publico: a baixa conexdo entre os
conteudos formativos e as atividades praticas do cotidiano, a auséncia de incentivos

institucionais claros e a falta de tempo dos servidores. No caso do IFAL, os dados desta
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pesquisa apontam para um obstaculo de natureza distinta. A resisténcia dos servidores nao € o
fator preponderante, ja que apenas 3% declararam ndo sentir necessidade de capacitacdo. O
obstaculo central ¢ a insuficiéncia da oferta formativa disponivel, apontada por 59,4% dos
respondentes como principal barreira.

Os trés eixos de triangulagdo convergem para uma resposta articulada a questdo
central da pesquisa: a capacita¢do digital dos servidores do IFAL influencia a eficiéncia dos
servicos publicos prestados pela instituicdo de forma direta e mensuravel. A digitalizacao
produziu ganhos expressivos e objetivamente documentados nas dimensdes econOmica €
operacional. Os indicadores que dependem da proficiéncia dos servidores (qualidade dos
processos, agilidade na tramitagdo, acesso a informagao e satisfagdo do usuario) permanecem
em patamares moderados, limitados por lacunas formativas que os proprios dados
institucionais reconhecem, mas que as politicas de capacitacdo ainda nao converteram em
acoes efetivas. Esse diagnodstico integrado fundamenta e legitima a proposicdo do Produto

Técnico-Tecnoldgico apresentado no Capitulo 5.

5. PRODUTO TECNICO-TECNOLOGICO

O diagnéstico integrado da Se¢do 4 mostrou que a digitalizagcdo do IFAL produziu
ganhos consolidados na dimensao econdmica, mas estagnou nos indicadores de eficiéncia que
dependem da proficiéncia do servidor: qualidade, agilidade, acesso e satisfacdo do usudrio.
Mais de 92% do quadro funcional ndo tem participacdo sistematica em agdes de formagao
digital institucionais, e a principal barreira ndo é a resisténcia a capacitacdo, e sim a
insuficiéncia e a inadequagdo da oferta disponivel.

O quadro configura o que a literatura denomina segunda barreira digital (Hargittai,
2002): garantido o acesso aos sistemas, as assimetrias de competéncia entre os servidores
geram desigualdades de desempenho que se propagam pelos fluxos de trabalho e
comprometem a entrega de valor publico. A superagdo dessas assimetrias exige ndo um
evento pontual de treinamento, mas um processo organizacional continuo de desenvolvimento
de competéncias, indissociavel da estratégia de transformacgao digital da instituicdo (Farrell;
Hicks, 2020; Edelmann; Mergel; Lampoltshammer, 2023).

O PTT desta dissertagdo responde a esse diagnostico. Trata-se de um Plano de
Capacitacao Digital Continua para os Servidores do Instituto Federal de Alagoas, classificado

como proposta de intervencao de natureza institucional. O plano ancora-se no planejamento
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estratégico vigente: o PETIC 2024-2028 reconhece em sua matriz SWOT a "auséncia de
planejamento para a capacitacdo da equipe de TI" como ponto fraco institucional e estabelece,
no Objetivo Estratégico 10 (OETIC 10), a meta de 100% dos servidores capacitados em
competéncias digitais at¢ 2028 (IFAL, 2024b). O PTT oferece a operacionalizagdo concreta
dessa diretriz, traduzindo o objetivo estratégico em um modelo formativo estruturado e
avaliavel.

A proposta organiza-se em torno de cinco principios norteadores: continuidade,
modularidade, hibridismo metodoldgico, contextualizagdo e orientacdo a resultados. Os
principios derivam do referencial tedrico adotado no Capitulo 2 e sdo empiricamente
sustentados pelo diagnostico produzido. Continuidade responde a descontinuidade das agdes
formativas atuais; modularidade endereca a heterogeneidade de perfis e demandas; hibridismo
metodolégico atende a preferéncia dos coordenadores por formato combinado;
contextualizacdo decorre da rejeicio manifesta a treinamentos genéricos; € orientacdo a
resultados converte a formagdo em mecanismo avaliavel de elevagdo dos indicadores de
eficiéncia mapeados na pesquisa.

Esses principios estruturam quatro componentes da proposta. O primeiro sdo as trilhas
formativas diferenciadas por perfil funcional, considerando as assimetrias de uso entre TAEs e
docentes em relagdo ao SIPAC e ao SIGAA. O segundo s3o os eixos tematicos prioritarios,
definidos a partir da convergéncia entre as lacunas de competéncia identificadas no survey e
as necessidades formativas declaradas pelos servidores. O terceiro ¢ o conjunto de diretrizes
de formato e periodicidade, alinhado as preferéncias mapeadas na fase qualitativa. O quarto
sdo os indicadores de monitoramento, vinculados aos construtos de eficiéncia avaliados nesta
pesquisa, de forma a permitir a aferi¢ao do impacto das agdes formativas sobre o desempenho
institucional.

O PTT completo, elaborado conforme o template oficial da Rede PROFIAP,
encontra-se no Apéndice B desta dissertacdo, com o detalhamento de todos os elementos da

proposta de intervengao.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Esta dissertacdo investigou de que forma a capacitacao digital dos servidores impacta
a eficiéncia dos servigos publicos prestados pelo Instituto Federal de Alagoas. A abordagem

de métodos mistos combinou survey com 202 servidores, entrevistas semiestruturadas com 16
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Coordenadores de Registro Académico e analise de dados secundarios extraidos dos
Relatorios de Gestdo e do PETIC 2024-2028. A triangulacdo dessas trés fontes permitiu uma
resposta integrada e empiricamente sustentada a questao de pesquisa.

Os resultados evidenciaram que a relacdo entre capacitagdo digital e eficiéncia no
IFAL ¢ direta e mensurdvel, mas opera de forma assimétrica. A dimensdo econdmica da
digitalizagdo, com a reducdo de custos pela substituicdo do papel pelo processo eletronico, foi
amplamente reconhecida pelos servidores e confirmada pelos dados institucionais. Os
indicadores que dependem da proficiéncia do servidor, ao contrario, permaneceram em
patamares moderados: agilidade, qualidade, acesso a documentos e satisfacdo do usuério final
registraram médias entre 2,97 e 3,59 nos dois sistemas avaliados, refletindo limitagdes de
natureza formativa, nao tecnologica.

O primeiro objetivo especifico, mapear o nivel de competéncias digitais dos
servidores, revelou um perfil consistente com o que Hargittai (2002) denomina segunda
barreira digital. O corpo funcional do IFAL ¢ altamente titulado, com mais de 95% dos
respondentes em pds-graduacdo, e apresenta competéncias consolidadas nas dimensdes de uso
cotidiano: Comunicacao e¢ Colaboragdo Digital (média 4,13) e Uso Basico de TIC (média
4,12). As maiores lacunas concentram-se nas dimensdes que demandam autonomia técnica e
conhecimento normativo, Seguranga Digital (3,77) e Resolu¢ao de Problemas Digitais (3,93).
O acesso aos sistemas, portanto, ndo garante por si s6 o dominio qualificado das ferramentas.

O segundo e o terceiro objetivos especificos, identificar os indicadores de eficiéncia
associados ao nivel de competéncia digital e analisar a relagdo entre esses dois construtos,
foram respondidos de forma convergente pelas trés fontes. O survey mostrou que os
indicadores de pior desempenho, Qualidade (3,37 no SIPAC) e Acesso (2,97 no SIPAC, o
unico resultado abaixo de 3,0 em toda a pesquisa), correspondem exatamente as dimensoes de
competéncia com as maiores lacunas identificadas. As entrevistas confirmaram a correlagdo
no plano operacional: os coordenadores relataram retrabalho sistematico, atrasos no
atendimento por falhas no fluxo intersetorial, sobrecarga por absor¢ao de fungdes indevidas e
deterioragdo da confianca do usudrio, todos impactos associados a heterogeneidade de
competéncias entre servidores e setores. Os dados secundarios corroboraram os achados ao
registrar inconsisténcias operacionais em campi especificos, uso persistente de canais
informais de comunica¢do em detrimento dos fluxos formais do SIPAC e avan¢o de apenas
73,81% no Assentamento Funcional Digital, dado que explica objetivamente a percepgao

negativa no indicador de Acesso.
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O diagnostico de capacitagdo, transversal aos trés objetivos analiticos, revelou o
achado mais critico da pesquisa. Mais de 92% dos servidores ndo possuem participagdo
sistematica em acgdes de formacdo digital institucionais. A principal barreira ndo ¢ a
resisténcia a capacitagdo, ja que apenas 3% declararam ndo sentir essa necessidade, mas a
insuficiéncia e a inadequagdo da oferta formativa. A andlise longitudinal dos Planos de
Desenvolvimento de Pessoas (PDPs) reforca o diagnostico: as mesmas demandas por
capacitacdo em SIGAA, SIPAC e LGPD foram registradas pelos servidores por anos
consecutivos sem conversdo em agdes efetivas, evidenciando déficit estrutural que o PETIC
2024-2028 reconhece, mas que as politicas de capacitagdo ainda ndo converteram em agdes
sistematicas.

O quarto objetivo especifico, propor um plano de agdes de capacitacdo digital, foi
atendido pelo Produto Técnico-Tecnoldgico apresentado no Capitulo 5 e detalhado no
Apéndice B. O Plano de Capacitagdo Digital Continua para os Servidores do IFAL propde
arquitetura formativa permanente, organizada em torno dos cinco principios apresentados no
Capitulo 5 (continuidade, modularidade, hibridismo metodoldgico, contextualizacdo e
orientagdo a resultados), com trilhas diferenciadas por perfil funcional, eixos tematicos
prioritarios sustentados empiricamente e indicadores de monitoramento vinculados aos
construtos de eficiéncia mapeados na pesquisa. Ao operacionalizar o Objetivo Estratégico 10
do PETIC 2024-2028, o plano oferece a instituicdo um instrumento concreto para superar o
padrao de capacitagdes pontuais, desconectadas das praticas reais e sem mecanismos de
avalia¢do de impacto.

Quanto as contribui¢des teodricas, a pesquisa corrobora empiricamente, no contexto de
uma instituicdo federal de ensino do Nordeste brasileiro, a relagdo entre capacitacao digital e
eficiéncia no setor publico documentada pela literatura internacional (Medina-Esquivel,
Cernaqué-Miranda; Prudenci-Cuela, 2024; Edelmann; Mergel; Lampoltshammer, 2023;
Inakefe et al., 2023). A originalidade do estudo estd na articulagdo entre o framework
DigComp, operacionalizado pelas cinco dimensdes de Lopes, Sargento e Farto (2023), e
indicadores de eficiéncia organizacional especificos para o contexto de sistemas
administrativos e académicos de uma instituicdo multicampi, preenchendo lacuna identificada
na literatura sobre transformagao digital em instituicdes federais de ensino da regido Nordeste.

O estudo apresenta limitagdes que merecem registro. A autoavaliagdo de
competéncias, embora amplamente utilizada na literatura, ¢ medida de autopercepcao e pode

ndo corresponder integralmente ao desempenho real dos servidores. A delimitagdo temporal
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(2020 a 2025) e o recorte a um Unico caso institucional restringem a generalizagdo dos
achados, ainda que a diversidade interna do IFAL amplie a representatividade analitica do
caso. A auséncia de dados objetivos sobre tempo de tramitagdo e indices de retrabalho nos
Relatorios de Gestdao também limitou a validacdo por desempenho em algumas dimensdes.

Para pesquisas futuras, recomenda-se a aplicagdo do instrumento desenvolvido em
outros Institutos Federais, abrindo espago para comparagdes interinstitucionais e a
identificacao de padrdes regionais. Estudos longitudinais que avaliem o impacto de programas
de capacitagdo digital sobre indicadores objetivos de eficiéncia, antes e apos a implementacao
das agdes formativas, podem superar a limitagdo da medida perceptiva. A investigacdo sobre
o papel da lideranga institucional na efetividade das politicas de capacitacao digital, dimensao
que emergiu com relevancia nas entrevistas € nao foi objeto central desta pesquisa, constitui
agenda complementar promissora.

Os resultados reforcam, ao final, uma premissa central para a modernizagdo da
administracdo publica brasileira: a transformagdo digital ndo se completa com a implantagdo
de sistemas. Ela se completa quando os servidores que operam esses sistemas desenvolvem
competéncias suficientes para utilizd-los de forma autobnoma e estratégica, gerando o valor

publico que as politicas de governo digital prometem a sociedade.
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8. APENDICES

Apéndice A - Questionario de Pesquisa

CAPACITACAO DIGITAL NA EFICIENCIA DOS SERVICOS PUBLICOS: UMA
PROPOSTA DE CAPACITACAO DIGITAL NO INSTITUTO FEDERAL DE ALAGOAS -
IFAL

Prezado(a) servidor(a),

Este questionario integra uma pesquisa de Mestrado Profissional em Administragdo
Publica (PROFIAP/UFAL) que tem como objetivo analisar a influéncia da capacitagdo digital
na eficiéncia dos servigos prestados pelo IFAL. Sua participagdo ¢ voluntaria e andnima. Os
dados coletados serdo tratados de forma confidencial e analisados estatisticamente de maneira
agregada, ndo permitindo a identifica¢do individual.

O tempo estimado para preenchimento ¢ de 5 a 8§ minutos.

Agradecemos imensamente sua colaboragdo para o aprimoramento institucional.

SECAO 1 — PERFIL SOCIODEMOGRAFICO E PROFISSIONAL

1. Qual sua faixa etaria?

() Até 29 anos () 30 a 39 anos () 40 a 49 anos () 50 a 59 anos () 60 anos ou mais

2. Qual seu género?

() Feminino ( ) Masculino () Prefiro ndo informar

3. Qual seu nivel de escolaridade (titulagdo maxima completa)?
() Nivel Fundamental ( ) Nivel Médio/Técnico( ) Graduagao ( ) Especializagdo ( ) Mestrado
() Doutorado

4. Qual seu cargo?

() Técnico-Administrativo em Educacao (TAE) () Docente
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5. Em qual Campus/Unidade vocé esta lotado(a)?

() Reitoria () Campus Arapiraca ( ) Campus Batalha ( ) Campus Benedito Bentes ( ) Campus
Coruripe () Campus Maceio ( ) Campus Maragogi ( ) Campus Marechal Deodoro () Campus
Murici ( ) Campus Palmeira dos Indios ( ) Campus Penedo ( ) Campus Piranhas ( ) Campus
Rio Largo () Campus Santana do Ipanema ( ) Campus Sao Miguel dos Campos ( ) Campus
Satuba () Campus Vigosa

6. Ha quanto tempo vocé trabalha no IFAL?
() Menos de 3 anos () De 3 a6 anos () De 7a 10 anos () De 11 a 15 anos () Mais de 15

anos

7. Em qual grande area suas atividades de trabalho se concentram majoritariamente?

() Area Académica/Ensino () Area Administrativa/Sistémica

8. Ocupa algum cargo de gestao?
() Sim, Fun¢ao Gratificada (FG) ou Fungdao Comissionada de Coordenagao de Curso (FCC)
() Sim, Cargo de Dire¢do (CD) () Nao

SECAO 2 — COMPETENCIAS DIGITAIS (AUTOAVALIACAO)

9. Com relacdo as suas habilidades digitais no cotidiano de trabalho, avalie seu nivel de
concordancia com as afirmagdes abaixo:
(Escala: 1 = Discordo Totalmente | 2 = Discordo Parcialmente | 3 = Neutro | 4 = Concordo

Parcialmente | 5 = Concordo Totalmente)

DIMENSAO AFIRMACAO 1 2 3 4 5

Tenho autonomia para operar o sistema
institucional SIPAC nas minhas rotinas
Uso Basico |diarias. () () () () ()

Tenho autonomia para operar o sistema
institucional SIGAA nas minhas rotinas
Uso Basico |diarias. () () () () ()

Consigo organizar, localizar e gerenciar
arquivos e pastas (no computador ou
Uso Basico |nuvem) sem dificuldade. () () () () ()




83

Consigo criar e editar documentos digitais,
planilhas ou processos eletrénicos com
Criacao qualidade técnica.

()

Sei integrar diferentes formatos (texto,
imagem, PDF) para produzir documentos
Criacao mais elaborados quando necessario.

()

Utilizo com facilidade ferramentas de
colaboragéo (Meet, Drive, E-mail) para
Comunicagédo |trabalhar em equipe.

()

Sei compartilhar informagdes e
documentos seguindo as normas e a
Comunicagao [etiqueta digital adequada.

()

Conheco e aplico praticas de seguranga
(senhas fortes, protecdo de dados/LGPD)
Seguranga [no meu trabalho.

()

Consigo identificar e evitar riscos basicos,
como e-mails suspeitos (phishing) ou sites
Seguranga [ndo seguros.

()

Consigo resolver pequenos problemas
técnicos (ex: erro de login, travamento,
Resolugdo |navegador) sem chamar o suporte.

()

Busco ativamente aprender novas
ferramentas digitais para inovar ou otimizar
Resolugdo |minhas tarefas.

()

SECAO 3 — PERCEPCAO SOBRE EFICIENCIA DOS SERVICOS

10. Na sua percepgao, qual o nivel de impacto do uso do sistema digital SIPAC nos seguintes

indicadores do seu setor?

(Escala: 1 = Impacto Muito Baixo/Negativo | 5 = Impacto Muito Alto/Positivo)

INDICADOR 1

Agilidade: Rapidez na tramita¢do e conclusdo de
processos. ()

Qualidade: Reducéo de erros e retrabalho nos
documentos/processos. ()

Acesso: Facilidade para localizar informagdes e
documentos antigos. ()

Economia: Redugéo de custos (papel, impressao)
e espaco fisico. ()
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Satisfacao: Qualidade do atendimento entregue
ao usuario final (discente/comunidade). () () () () ()

11. Na sua percepcao, qual o nivel de impacto do uso do sistema digital SIGAA nos seguintes
indicadores do seu setor?

(Escala: 1 = Impacto Muito Baixo/Negativo | 5 = Impacto Muito Alto/Positivo)

INDICADOR 1 2 3 4 5

Agilidade: Rapidez na realizagao de agbes e
conclus&o de procedimentos. () () () () ()

Qualidade: Redugéo de erros e retrabalho nos
documentos/procedimentos. () () () () ()

Acesso: Facilidade para localizar informagdes e
documentos antigos. () () () () ()

Economia: Redugao de custos (papel, impressao)
e espago fisico. () () () () ()

Satisfagcéo: Qualidade do atendimento entregue
ao usuario final (aluno/comunidade). () () () () ()

SECAO 4 — DIAGNOSTICO E NECESSIDADES DE CAPACITACAO

12. Com que frequéncia vocé participa de cursos/treinamentos sobre sistemas ou ferramentas
digitais ofertados pelo IFAL?

() Nunca participei () As vezes () Frequentemente

13. Como vocé avalia a efetividade dos treinamentos sobre sistemas ou ferramentas digitais
ofertados pelo IFAL que ja realizou para melhorar seu dia a dia de trabalho?
() Nao participei de nenhum () Baixa (Pouca aplicagao pratica) ( ) Média (Alguma aplicacao)

() Alta (Total aplicagdo pratica)

14. Qual a principal barreira que dificulta sua participagdo em capacitacdes? (Marque apenas
uma)
() Falta de tempo / Sobrecarga de trabalho ( ) Falta de oferta de cursos especificos para minha

area () Horarios incompativeis ( ) Formato/Metodologia inadequada ( ) Nao sinto necessidade
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15. Qual formato de capacitacdo vocé prefere?
() 100% Presencial (Imersdo pratica) ( ) Hibrido (Aulas online + Encontros praticos
presenciais) ( ) 100% Online ao vivo (Sincrono) ( ) 100% Online gravado

(Assincrono/Autoinstrucional) () Tutoriais rapidos em video/texto

16. Em quais areas vocé sente maior necessidade de capacitacdo urgente? (Pode marcar mais
de uma)

() Operagdo avangada do SIPAC (Fluxos especificos) ( ) Operacdo avangada do SIGAA
(Modulos especificos) () Ferramentas de produtividade (Excel, Drive, Agenda) ( ) Seguranca
da Informagdo ¢ LGPD ( ) Edicdo e padronizagdo de documentos digitais ( ) Outro:
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Apéndice B - Produto Técnico-Tecnologico

&
< PROFIAP

MESTRADO PROFISSIONAL EM

ADMINISTRACAO PUBLICA

UNIVERSIDADE FEDERAL
DE ALAGOAS

(=l

PLANO DE CAPACITAGAO DIGITAL CONTINUR

Proposta de intervengdio para os servidores
do Instituto Federal de Alagoas
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PLANO DE CAPACITAQI\O DIGITAL
CONTINUA PARA OS SERVIDORES
DO INSTITUTO FEDERAL DE
ALAGOAS

Proposta contextudlizada de produto técnico/tecnolégico
apresentado pelo mestrando José Henrique Ferreira da Silva
ao Mestrado Profissional em Administragéo Publica em Rede
Nacional (PROFIAP), sob orientagéo do Prof. Dr. Nicholas Joseph
Tavares da Cruz, como parte dos requisitos para obtengdo do
titulo de Mestre em Administracéo Plblica.
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PLANO DE CAPACITACAO DIGITAL CONTINUA

RESUMO

Este produto técnico-tecnolégico
apresenta um Plano de Capacitagéo Digital
Continua para os servidores do Instituto
Federal de Alagoas (IFAL), elaborado a partir
de pesquisa de métodos mistos que
combinou survey com 202 servidores,
entrevistas  semiestruturadas com 16
Coordenadores de Registro Académico e
andlise de dados institucionais.

O diagnostico revelou que, embora a
digitalizacdo tenha produzido ganhos
expressivos na dimensdo econdémica, com a
eliminagdo quase total dos processos fisicos
desde 2021, a agilidade na tramitagdo, a
qualidade dos documentos produzidos e o
acesso @ informagdo nos sistemas ainda
apresentam desempenho aquém do
esperado, justamente por dependerem do
nivel de dominio digital dos servidores.

As maiores lacunas de competéncia
concentram-se nas dreas de seguranca
digital e resolu¢do auténoma de problemas
técnicos. Mais de 92% do quadro funcional
ndo possui participag@o sistematica em
agodes formativas institucionais, e a principal
barreira identificada & a inadequacgdo da
oferta, ndo a resisténcia a formagdo.

O plano propde arquitetura formativa
organizada em trilhas diferenciadas por
area de atuagdo (Operagéo Administrativa,
Operagdo Académica e Competéncias
Transversais), com ciclos semestrais
permanentes, formato hibrido e indicadores
de monitoramento, operacionalizando a
meta do PETIC 2024-2028 de capacitar 100%
dos servidores em competéncias digitais até
2028.

A capacitacdo digital dos servidores opera como

vetor de

institucional do IFAL

fortalecimento
para entregar

da capacidade

servicos

publicos de qualidade & sociedade alagoana.
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Ly

CONTEXTO DE APLICAGAO DA PROPOSTA

O Instituto Federal de Alagoas & uma
instituicdo multicampi de ensino, pesquisa e
extensGo vinculada & Rede Federal de
Educacdo Profissional, Cientifica e Tecnologica.
Sua estrutura abrange dezesseis campi
distribuidos em quinze municipios alagoanos e
a Reitoria, com quadro funcional de
aproximadamente 1.918 servidores ativos, entre
Técnicos-Administrativos em Educagdo e
docentes.

A trajetoria recente da instituicdo € marcada
pela aceleragdo da transformacdo digital. A
Portaria n° 885, de 28 de fevereiro de 2020,
instituiu a obrigatoriedade da tramitagdo
eletronica de processos administrativos por
meio do SIPAC. Essa medida, combinada a
pressdo imposta pelo contexto pandémico, fez
com que praticamente 100% dos processos
passassem a tramitar eletronicamente a partir

de 2021, antes, porém, que os servidores
desenvolvessem as competéncias digitais
correspondentes.

A maioria do corpo funcional ingressou no
IFAL antes de 2020 e vivenciou a digitalizagéo
como ruptura de rotina, ndo como condigdo
inicial de trabalho. Trata-se de um quadro
altamente escolarizado (mais de 95% dos
servidores possuem pés-graduagdo) o que
demonstra que as lacunas de competéncia
digital identificadas pela pesquisa nd&o
decorrem de baixa formag&o académica, mas
da auséncia de capacitagdo especifica e
contextualizada para os sistemas
institucionais.

O Plano Estratégico de Tecnologia da
Informag@o e Comunicagéo (PETIC 2024-2028)
confirma esse cendrio ao reconhecer, em sua
matriz SWOT, a "auséncia de planejamento
para a capacitagdéo da equipe de TI' como
ponto fraco institucional, e estabelecer, no
Objetivo Estratégico 10, a meta de capacitar
100% dos servidores em competéncias digitais
até 2028.

A capilaridade territorial e a heterogeneidade de

de Alagoas.

Campi do IFAL em Alagoas
16 unidades - 15 municipios

. —
IDENTIFICAGAO DOS CAMPI
& Arapiraca

@ Batalha

® Benedito Bentes

® Coruripe

@ Maceio

@ Maragogi

® Marechal Deadoro

@ Murici

@ Pameira dos Indios

® Penedo

@ piranhas

@ RioLargo

@ santana do Ipanema

@ Sao Miguel dos Campos
@ sauba

@ vigosa

@ Reitoria (Maceic)

Paimeira dos indiosf)

O Awpiraca
Sao Miguel dos Campos (&)

perfis profissionais conferem ao IFAL relevancia
estratégica no desenvolvimento regional do estado

Maragogi®

O] cevearo cenes

Rio Largo
@] Maceis
OErm

Marechal Deodoro

@] conro: |
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A pesquisa diagnosticou o que a literatura
denomina segunda barreira digital: uma vez
garantido o ccesso aos sistemas, sdo as
assimetrias de competéncia entre os
servidores que passam a determinar a
qualidade dos servicos prestados. Apenas 7,9%
dos servidores participam com frequéncia de
acoes de capacitagdo digital ofertadas pelo
IFAL. Do lado oposto, 37,6% nunca participaram
de nenhuma formagdo institucional nessa
area. Dos que participaram, somente 9,4%
avaliaram a experiéncia como efetiva, com
aplicagéo prética real ao cotidiano de trabalho.

A barreira ndo é a resisténcia dos servidores.
Apenas 3% declararam ndo sentir necessidade
de capacitagdo. A principal causa do baixo
engajamento € a falta de oferta de cursos
especificos, citada por 120 respondentes, mais
de trés vezes acima da segunda barreira, que &
a falta de tempo.

O presente produto responde a esse
diagnodstico ao operacionalizar concretamente
a meta de capacitagdo prevista no PETIC,
oferecendo & Diretoria de Gestdo de Pessoas
um instrumento estruturado para conduzir as
agbées formativas no quadriénio 2026-2029,
com mecanismos de avaliagdo de impacto
sobre os indicadores de eficiéncia institucional.

iy

A andlise dos Planos de Desenvolvimento de
Pessoas (PDPs) reforcou esse diagnéstico: as
mesmas demandas por capacitagdio em SIGAA,
SIPAC e LGPD foram registradas pelos servidores
por anos consecutivos sem conversdo em
acoes efetivas. O Relatério de Gestéo de 2024
documenta, ainda, avango de apenas 73,81% no
Assentamento Funcional Digital, indicador
objetivo que confirma a percepg¢éo negativa
dos servidores sobre o acesso a informagdo nos
sistemas.

A proposta dialoga diretamente com trés
Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel da
Agenda 2030 da ONU: o ODS 4 (Educacgéo de
Qualidade), o ODS 9 (Industrig, Inovacdéo e
Infraestrutura) e o ODS 16 (Paz, Justica e
Instituicoes Eficazes).

A demanda formativa transcende os sistemas
centrais. Os servidores indicaram como dreas
prioritérias: operagéo avancada do SIPAC (104
marcagdes), seguranca da informagdo e LGPD
(97), ferramentas de produtividade (93), edicéo
de documentos digitais (91) e operacdo

avancada do SIGAA (53). Esse mapeamento
embasa os eixos tematicos do plano proposto.
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PUBLICO-ALVO DA PROPOSTA

O praticante-lider desta proposta € a Diretoria
de Gestdo de Pessoas (DGP) do IFAL
responsavel institucional pela politica de
desenvolvimento dos servidores e pela
coordenagdo dos Planos de Desenvolvimento
de Pessoas (PDPs). A DGP detém competéncia
regimental e autonomia operacional para
articular as areas envolvidas na execugdo do
plano, em especial a Diretoria de Tecnologia da
Informacédo  (DTI), a  Pro-Reitoria  de
Desenvolvimento Institucional (PRODI), a Pré-
Reitoria de Ensino (PROEN) e as direcdes dos
campi.

A execuc@o do plano depende dessa
articulagéo porque os contelGdos formativos
sdo definidos pela DTl (que domina os
sistemas), enquanto a logistica de oferta, o
registro no PDP e a certificagdo sdo de
responsabilidade da DGP. A presente proposta
foi elaborada em linguagem orientada a esse
publico gestor, priorizando a operacionalizagdo
em detrimento da fundamentagdo tedrica.

PRATICANTES OPERATIVOS

1.918 servidores ativos do IFAL

107 TAEs e 95 docentes na amostra da pesquisa
61,4% na drea académica (foco SIGAA)

38,1% na drea administrativa (foco SIPAC)

~30% em cargos de gestéo (FG, FCC ou CD)

15 municipios alcangados
107 TAEs e 95 docentes na amostra
5 dimensdes de competéncia digital

Os praticantes operativos s@o os 1918
servidores ativos do IFAL incluindo Técnicos-
Administrativos em Educagéo (TAEs) e docentes
lotados nas dezesseis unidades e na Reitoria. A
pesquisa identificou que 614% atuam na drea
académica/ensino, tendo no SIGAA seu sistema
central, & 38,1% na drea
administrativa/sistémica, concentrando suas
atividades no SIPAC. Cerca de 30% ocupam
cargos de gestdo (FG, FCC ou CD), o que
enriquece o publico-alvo por possuirem visdo
mais abrangente do impacto dos sistemas na
rotina dos setores.

Os beneficiarios finais sdo os estudantes,
docentes e a comunidade externa atendidos
pelo IFAL. A elevacéo do dominio digital dos
servidores incide diretamente sobre a qualidade
do atendimento académico e administrativo
prestado d sociedade alagoana.

BENEFICIARIOS FINAIS

Estudantes, docentes e comunidade externa

16 campi + Reitoria em 15 municipios

2 sistemas centrais avaliados (SIPAC e SIGAA)

5 dimensbdes de competéncia digital mapeadas
5 indicadores de eficiéncia monitorados

2 sistemas centrais (SIPAC e SIGAA)
92% sem capacitagdo sistematica
Formato hibrido como preferéncia n® 1
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RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO

A SITUAGAO-PROBLEMA:
DIAGNOSTICO, ANALISE E

LINHA DE INTERVENGAO

A pesquisa que originou este produto
técnico-tecnolégico investigou de que forma a
capacitagdo digital dos servidores impacta a
eficiéncia dos servigos pUblicos prestados pelo
IFAL. A abordagem de métodos mistos
combinou survey aplicado a 202 servidores,
entrevistas semiestruturadas com 16
Coordenadores de Registro Académico e
andlise de dados secunddrios extraidos dos
Relatorios de Gestdo (2020-2024) e do PETIC
2024-2028.

O corpo funcional do IFAL revelou-se
altamente titulado, mais de 95% possuem pos-
graduacdo, e com competéncias consolidadas
no uso cotidiano das ferramentas digitais. As
lacunas, porém, se concentram nas dreas que
exigem autonomia técnica e conhecimento
normativo: seguranca digital e resolugdo de
preblemas. Parcela relevante dos servidores
ainda depende do suporte da Tl para situagoes
rotineiras como erros de login e travamentos, o
que sobrecarrega as equipes técnicas.

Quanto & eficiéncia dos servigos, a
digitalizag@o produziu ganhos expressivos na
eliminagdo de processos em papel. Desde 202],
praticamente 100% tramitam eletronicamente.
Contudo, os indicadores que dependem do
dominio do servidor permaneceram aquém do
esperado: a qualidode dos documentos
produzidos, a agilidade na tramitagdo e,
sobretudo, o acesso & informagdo nos sistemas
apresentaram desempenho insatisfatério. O
Relatério de GestGo de 2024 confirma esse
cendrio ao registrar que seis campi sequer
haviam iniciado o upload do Assentamento
Funcional Digital e que o avango geral dessa
digitalizagdo atingia apenas 73,81% do previsto.

A fase qualitativa confirmou o diagnéstico
no plano operacional. Os 16 Coordenadores de
Registro Académico relataram quatro padrées
recorrentes nos campi: retrabalho por falhas na
persisténcia de dados no SIGAA, atrasos no
atendimento por problemas nos fluxos entre
setores, sobrecarga por absorcdo de fungoes
que ndo lhes competiam e deterioragdo da
confianga do usudrio.
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O quadro diagnosticado configura, no plano
coletivo, o que a literatura denomina segunda
barreira digital (Hargittai, 2002): garantido o
acesso aos sistemas, sdo as assimetrias de
competéncia entre os servidores que geram
desigualdades de desempenho, propagando-
se pelos fluxos de trabalho e comprometendo a
entrega de valor publico. A escolaridade
elevada ndo protege contra essa barreira, pois
ela opera no plano da competéncia especifica
aplicada aos sistemas institucionais, ndo no
plano da formagdo académica geral.

O diagnostico de capacitagdo revelou o
achado mais critico da pesquisa. Apenas 7,9%
dos servidores participam com frequéncia de
acoes formativas  digitais. Dos  que
participaram, somente 9,4% avaliaram a
experiéncia como efetiva, com aplicagéo
pratica real ao cotidiano. A falta de oferta de
cursos especificos foi a barreira dominante,
com 120 marcagdes, mais de trés vezes acima
da segunda barreira (falta de tempo, com 33
marcagées). Apenas 3% declararam néo sentir
necessidade de capacitagde. A demanda
existe e & expressiva; o que falta & oferta
adequada.

A andlise dos Planos de Desenvolvimento de
Pessoas confirmou que as mesmas demandas
por capacitagdo em SIGAA, SIPAC e LGPD foram
registradas por anos consecutivos sem
conversdo em acdes efetivas, evidenciando
déficit estrutural na politica de formagdo.

y 08 4

A literatura oferece orientagdes claras para
superar esse padrdo. Farrell e Hicks (2020)
identificam como principal fragilidade dos
modelos tradicionais a énfase nos conteldos
conceituais em detrimento da aplicagdo
pratica. Edelmann, Mergel e Lampoltshammer
(2023), ac analisarem academias digitais
internas em organizagées publicas europeias,
documentaram ganhos superiores a 60% na
eficiéncia de processos quando o modelo
combina metodologias diversas e conta com
apoio da lideranga institucional.

A linha de intervengdo escolhida é, portanto, a
construgdo de um plano de capacitagdo digital
continua, modular e contextualizado, ancorado
na DGP e operacionalizado em parceria com a
DTl. Trés alternativas foram consideradas e
descartadas: a contratagdo de cursos externos
para servidores individuais, que ndo resolve a
heterogeneidade entre setores; a terceirizagdo
integral da capacitagéo, que preserva a
desconexdo com o cotidiano dos sistemas do
IFAL; e a oferta concentrada em momentos de
implantagéo de novos modulos, que &
justamente o padréo historicamente adotado e
que produziu o déficit estrutural diagnosticado.

O formato preferido pelos servidores —
hibrido, combinando conteGdo online com
pratica presencial — foi adotado como espinha
dorsal do plano, complementado por tutoriais
de consulta rdpida para uso auténomo no
momento da necessidade operacional.
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OBJETIVOS DA PROPOSTA

Implementar, no quadriénio 2026-2029, um plano de capacitagdo digital continua para os
servidores do IFAL que opere como instrumento de desenvolvimento permanente de
competéncias e de elevacdo da eficiéncia dos servicos prestados pela instituigcéo,
operacionalizando o Objetivo Estratégico 10 do PETIC 2024-2028.

A proposta se materializa em seis objetivos especificos que traduzem o diagnoéstico em agdes
concretas: estruturar trilhas formativas diferenciadas por drea de atuagdo funciondl,
contemplando as assimetrias de uso entre SIPAC e SIGAA; priorizar os eixos temdticos com
maiores lacunas diagnosticadas (seguranca digital, resolucéo de problemas, operagdo avangada
dos sistemas e LGPD); adotar formato hibrido como espinha dorsal, complementado por tutoriais
de consulta rapida; estabelecer periodicidade continua com ciclos semestrais de oferta; produzir
materiais de referéncia padronizados para todos os campi; e monitorar sistematicamente o
impacto das agodes sobre os indicadores de eficiéncia mapeados na pesquisa.

O plano responde diretamente &s cinco
dreas de necessidade formativa mais
Meta institucional urgentes identificadas pela pesquisa:

. . operag@o avangada do SIPAC (apontada
100% dos servidores capacitados o 04 servidores), seguranca da

em competénciqs digitqis até informagéo e LGPD (97), ferramentas de
2028 produtividade (93), edigdo de documentos

?igi)tois (91) e operacdo avangada do SIGAA
53).

A escolha do formato hibrido como
modalidade central decorre da pesquisa:
foi a preferéncia de 332% dos
respondentes, seguida por imersdo
presencial prética e tutoriais rdpidos em
video ou texto, empatados em 22,8% cada.
O formato 100% online ao vivo, com apenas
84% de preferéncia, foi descartado como
modalidade principal.
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A proposta organiza-se em torno de cinco principios norteadores, cada um derivado de uma
fragilidade especifica identificada no diagnostico. A continuidade enfrenta a descontinuidade das
agoes formativas atuais, instituindo ciclos semestrais permanentes em vez de eventos pontuais. A
modularidade responde a heterogeneidade de perfis: as trilhas independentes por area funcional
permitem que cada servidor percorra apenas o que é relevante a sua fungdo.

O hibridismo metodolégico atende a preferéncia manifestada pelos proprios servidores e
coordenadores, combinando encontros presenciais praticos com conteldos online assincronos e
tutoriais de consulta rdpida. A contextualizagé@o exige que todos os conteldos estejam ancorados
nas funcionalidades efetivamente utilizadas no IFAL e ndo em ambientes genéricos de treinamento.
Por fim, a orienta¢do a resultados converte a formagdo em mecanismo avaliavel, vinculando cada
modulo aos indicadores de eficiéncia mapeados na pesquisa.

A barreira ndo & a resisténcia dos servidores. O plano proposto ndo € uma acgdo isolada
Apenas 3% declararam ndo sentir necessidade de treinamento, mas uma politica
de capacitagdo. O obstdculo central & a formativa  permanente que  articula
insuficiéncia e a inadequagdo da oferta diagnéstico continuo, oferta estruturada,
formativa, apontada como principal barreira acompanhamento de impacto e
por 120 dos 202 respondentes. retroalimentacdo. Sua  implementacéo

exige governanga compartilhada entre DGP
e DTI, com apoio das diregées dos campi.

(9
|
@
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PTT - PROPOSTA DE
INTERVENCAO

A arquitetura formativa organiza-se em
quatro  componentes  integrados:  trilhas
formativas por drea de atuagdo, eixos
temdticos prioritdrios derivados das lacunas
mapeadas no diagnostico, diretrizes de
formato e periodicidade alinhadas ds
preferéncias dos servidores e indicadores de
monitoramento vinculados aos construtos de
eficiéncia.

A proposta foi desenhada a partir dos
principios  demandados  pelos  proprios
coordenadores entrevistados: pratica
contextualizada como modalidade central,
continuidade como regime, especificidade de
conteddo como  critério  curricular e
disponibilidade de recursos de consulta
auténoma como suporte permanente.

Trilha A — Operagéo Administrativa (foco SIPAC)
PUblico: ~770 servidores da drea
administrativa/sistémica

Trilha B — Operagdo Académica (foco SIGAA)
Pdblico: ~1.180 servidores da area
académica/ensino

Trilha C — Competéncias Transversais
Publico: todos os 1.918 servidores

O critério de organizagdo das trilhas é a area
funcional predominante, e ndo o cargo de
origem, porque os dados mostram que TAEs e
docentes podem operar nos dois sistemas
dependendo da fungd@o que ocupam.
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Diretrizes de formato

Os eixos temdaticos prioritarios foram
definidos pela convergéncia entre as
lacunas de competéncia identificadas no
survey e as necessidades formativas
declaradas pelos servidores: seguranga
digital e LGPD, resolugdo auténoma de

Formato hibrido como espinha dorsal:
conteldo tedrico em plataforma
online assincrona combinado com
oficinas presenciais praticas em
laboratério, com acesso do sistema
real e resolugdo de casos do

problemas técnicos, operagdo avangada do . S p
SEAE B 6 EIGAE & fermimentas e cotidiano. Tutoriais rapidos em video e

manuais padronizados  disponiveis
permanentemente para consulta
auténoma.

produtividade digital. A definico dos
contetdos especificos de cada moédulo
cabe a DGP em articulagéo com a DTl, a

partir do diagnostico atualizado a cada o o
ciclo. Diretrizes de periodicidade

Ciclos semestrais permanentes, com
integracdo de servidores recém-
empossados ao cicle vigente. Médulos
emergenciais complementam o ciclo
regular sempre que houver
atualizagdo relevante nos sistemas.
Cada campus contard com ao mencs
um  servidor multiplicador para
suporte continuo entre os ciclos.

O monitoramento do plano vincula-se diretamente aos indicadores de eficiéncia
mapeados na pesquisa: agilidade na tramitagdo, qualidade dos documentos produzidos,
acesso & informag@o nos sistemas, economia de recursos e satisfagdo do usudrio. A
avaliagdo de impacto inclui questiondrio de reagdo ao final de cada modulo, reaplicagdo
periédica do diagnéstico de competéncias e acompanhamento dos indicadores
operacionais pela DGP. Os resultados de cada ciclo retroalimentam o planejamento do

ciclo seguinte.

N
o

Indicadores de monitoramento Metas progressivas de
Acesso a informagéo cobertura
15% Cobertura 100
formativa
25%
80
60
Qualidade dos
documentos
20% 40
Efetividade percebida .

20% 2026 2027 2028 2029

Agilidade na
tramitagdo
20%
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PLANO DE CAPACITAGAO DIGITAL CONTINUA ﬂ

Protocolo de recebimento do produto
técnico-tecnologico

A sra.

Adriana Paula Nogueira dos Santos Lopes
Diretora de Gestdo de Pessoas (DGP)
Instituto Federal de Alagoas (IFAL)

Pelo presente, encaminhamos o produto técnico-tecnologico intitulado "Plano de Capacitagdo
Digital Continua para os Servidores do Instituto Federal de Alagoas®, derivado da dissertagéo de
mestrade "Capacitagdo Digital na Eficiéncia dos Servigos Publicos: Uma Proposta de
Capacitagdo Digital no Instituto Federal de Alagoas — IFAL", de autoria de José Henrique Ferreira
da Silva.

Os documentos citados foram desenvolvidos no dmbito do Mestrado Profissional em
Administracéo Publica em Rede Nacional (PROFIAP), instituigéio associada & Universidade Federal
de Alagoas (UFAL).

A solugdio técnico-tecnolégica é apresentada sob a forma de Manual/Protocolo (categoria de
produgdio técnica reconhecida pela CAPES para a drea 27), e seu proposito & implementar, no
quadriénio 2026-2029, um plano de capacitagdo digital continua que opere como instrumento
de desenvolvimento permanente de competéncias e de elevacdo dos indicadores de eficiéncia
dos servigos prestados pela instituigdo.

Solicitamos, por gentileza, que agdes voltadas a implementagdo desta proposicdo sejam
informadas & Coordenacdo Local do PROFIAP, por meio do endereco profiap@feac.ufal.br.

Maceid, AL de de20 _

Registro de recebimento
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Discente: José Henrique Ferreira da Silva,
mestrando em Administracdo Padblica
(PROFIAP)

Orientador: Prof. Dr. Nicholas Joseph
Tavares da Cruz

Universidade Federal de Alagoas (UFAL)

18 de maio de 2026

?PRI]FIHP

MESTRADO PROFISSIONAL EM
ADMINISTRACAO PUBLICA
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ATRIBUTOS QUALIFICADORES DO PTT

Impacto

O Plano de Capacitagdo Digital Continua incide diretamente sobre um problema documentado
empiricamente: mais de 92% dos servidores do IFAL ndo possuem participagdo sistemdatica em
acdes de formacgdo digital institucional, e os indicadores de eficiéncia que dependem da
proficiéncia do servidor permanecem em patamares insatisfatorios. A implementagdo do plano
tem potencial de elevar a qualidade da tramitagdo processual, reduzir o retrabalho nos setores,
diminuir a sobrecarga das equipes de Tl com chamados de suporte rotineiro e,
consequentemente, melhorar o atendimento prestado a comunidade académica e a sociedade
alagoana. O impacto & institucional (ao operacionalizar o Objetivo Estratégico 10 do PETIC 2024-
2028) e social (ao fortalecer a capacidade do IFAL de entregar servicos publicos de qualidade).

Aplicabilidade

O plano foi desenhado para aplicagdo imediata no contexto institucional do IFAL, ancorando-se
na estrutura de governanca j& existente: a Diretoria de Gestfio de Pessoas como coordenadora
da politica, a Diretoria de Tecnologia da Informagé@o como parceira na definicdo de conteldos e
as direcdes dos campi como executoras locais. Ndo exige contratagdo de consultorias externas
nem aquisicdo de sistemas adicionais, utiliza a infraestrutura de laboratoérios e plataformas ja
disponiveis na instituigdo. A articulagdo com o Plano de Desenvolvimento de Pessoas (PDP)
garante respaldo normativo para a execugto das agdes formativas.

Replicabilidade

A arquitetura modular do plano (trilhas por érea funcional, eixos temdticos derivados de
diagnéstico empirico, formato hibrido e indicadores de monitoramento) é transferivel para
qualquer instituigéio da Rede Federal de Educagdo Profissional, Cientifica e Tecnologica que
utilize os mesmos sistemas (SIPAC e SIGAA) e enfrente desafios andlogos de capacitagéo digital.
Os Institutos Federais compartilham estrutura multicampi, quadro funcional heterogéneo e
dependéncia dos mesmos sistemas administrativos e académicos, o que torna o modelo
diretamente adaptével. O instrumento de diagnéstico (questionério validado com 202
servidores) também pode ser replicado em outras instituigées para mapear lacunas locais antes
da implementagdio.
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Inovagdo

A originalidade do plano reside em trés aspectos. Primeiro, a fundamentagdo empirica: diferente
de propostas genéricas de treinamento, cada componente do plano responde a um dado
concreto da pesquisq, as trilhas derivam dos perfis de uso identificados, os eixos tematicos das
lacunas mapeadas, o formato das preferéncias declaradas e os indicadores dos construtos de
eficiéncia avaliados. Segundo, a articulagéo entre o framework internacional de competéncias
digitais (DigComp) e os indicadores de eficiéncia organizacional especificos do contexto
institucional, abordagem ainda pouco explorada na literatura sobre transformacéao digital em
instituicdes federais de ensino do Nordeste brasileiro. Terceiro, a légica de retroalimentagdo: os
resultados de cada ciclo formativo alimentam o diagnéstico do ciclo seguinte, superando o
padrdo de agdes pontuais e desconectadas que produziu o déficit estrutural diagnosticado.

Complexidade

O plano opera em um ambiente institucional de alta complexidade organizacional: dezesseis
campi distribuidos em quinze municipios, 1.918 servidores com perfis funcionais heterogéneos,
dois sistemas centrais com légicas de operagdo distintas e um histérico de descontinuidade nas
politicas de capacitagdo. A proposta enfrenta essa complexidade por meio da modularidade
(trilhas independentes por drea funcional), da descentralizacéo (multiplicadores locais por
campus) e da governanga compartilhada (articulagéio DGP-DTI-campi), evitando solugcdes
centralizadas que historicamente ndo alcangaram a capilaridade necessaria.
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EVIDENCIACAO DE IMPLEMENTAGAOE
IMPACTO DA PROPOSTA

Impacto potencial

O plano ainda néo foi implementado, de modo que esta se¢do registra o impacto potencial
estimado com base no diagnéstico empirico produzido pela pesquisa e na literatura de
referéncia.

Edelmann, Mergel e Lampoltshammer (2023), ao analisarem academias digitais internas em
organizagées publicas europeias, documentaram ganhos superiores a 60% na eficiéncia de
processos quando o modelo formativo combina metodologias diversas e conta com apoio
institucional da lideranga. Aplicado ao contexto do IFAL, o planc tem potencial de produzir os
seguintes efeitos:

No curto prazo (2026-2027): elevagéo da cobertura formativa de aproximadamente 8% para
50% dos servidores, redugéio dos chamados de suporte & TI para problemas operacionais
rotineiros e padronizagdo dos procedimentos bdsicos de tramitagéo processual nos dezesseis
campi.

No médio prazo (2027-2028): atingimento da meta de 100% de servidores capacitados prevista
no PETIC 2024-2028, elevagdo dos indicadores de qualidade e agilidade nos sistemas SIPAC e
SIGAA, conclus@o do Assentamento Funcional Digital em todos os campi e consolidacéo da rede
de multiplicadores locais.

No longo prazo (2028-2029): institucionalizacéio da capacitagdo digital como politica
permanente e autossustentével, integragdo plena ao ciclo anual do PDP, redugdo estrutural das
assimetrias de competéncia entre campi e construgdo de cultura organizacional orientada @
melhoria continua das competéncias digitais.

Indicadores para evidenciagdo futura

A evidenciagdo de impacto real poderd ser atualizada por trés quadriénios avaliativos,
conforme previsto pela Rede PROFIAP. Os indicadores recomendados para afericdo sdo:
percentual de servidores capacitados por ciclo semestral (fonte: registros da DGP); evolugéio da
efetividade percebida pelos participantes (fonte: questiondrios de reacéo); variagdo nos
indicadores de eficiéncia dos sistemas (fonte: reaplicacéo do survey diagnéstico); evolucéo do
Assentamento Funcional Digital (fonte: Relatério de Gestéo); e volume de chamados de suporte
& Tl para problemas operacionais (fonte: registros da DTI).

A reaplicagdo do instrumento de diagnéstico desenvolvido nesta pesquisa ao final do primeiro
e do segundo ano de implementagdo permitird comparagéo direta com a linha de base
estabelecida em 2025-2026, conferindo objetividade & mensuracéo do impacto.
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