Seme

XXVIII Seminarios em Administragao

ADOCAO DE SISTEMAS DE ATENDIMENTO E QUALIDADE DE VIDA NO
SERVICO PUBLICO: um Olhar sobre a Coordenacao de Registros Académicos
de uma Instituicao Federal de Ensino Superior

CRISTINA BONOW RODRIGUES
UNIVERSIDADE FEDERAL DE PELOTAS (UFPEL)

FRANCIELLE MOLON DA SILVA
UNIVERSIDADE FEDERAL DE PELOTAS (UFPEL)



ADOC}AQ DE SISTEMAS DE ATENDIMENTO E QUALIDADE DE VIDA NO
SERVICO PUBLICO: um Olhar sobre a Coordenacao de Registros Académicos de uma
Instituicdo Federal de Ensino Superior

1. INTRODUCAO

A Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) é um conceito multidimensional que envolve
aspectos fisicos, psicologicos, sociais e organizacionais do ambiente de trabalho. Walton (1973)
foi um dos primeiros autores a sistematizar o conceito, propondo oito categorias que
influenciam a QVT, como condicBes de trabalho, oportunidade de crescimento, integracéo
social, equilibrio entre vida pessoal e profissional, e relevancia do trabalho. No campo da
administracdo publica, essa abordagem foi ampliada por estudos que consideram as
especificidades do setor publico, especialmente em instituicdes educacionais federais, que
operam sob forte influéncia de normas burocréaticas e restricbes or¢camentarias (Brasil, 2006;
Lacombe, 2010).

Diversos fatores influenciam diretamente a QVT de servidores publicos nas Instituicdes
Federais de Ensino Superior (IFES), entre eles o excesso de demandas, a rigidez dos processos
administrativos, a baixa valorizacdo institucional e a limitacao de recursos humanos e materiais.
Estudos como o de Klein et al. (2017) apontam que ambientes com alta sobrecarga de trabalho
e poucas possibilidades de participacdo nas decisbes tendem a gerar maior incidéncia de
estresse, adoecimento e insatisfacdo.

No caso de servidores que atuam diretamente no atendimento ao publico, como em
setores de registros académicos, esses fatores se intensificam devido a pressdo por agilidade,
contato constante com multiplos publicos e complexidade das informagBes a serem
gerenciadas.

Assim, a possibilidade da introducdo de sistemas de informagdo como instrumento de
suporte ao trabalho tem sido vista como uma estratégia para reduzir a sobrecarga e aumentar a
eficiéncia nos processos, mas também pode representar um desafio adicional quando mal
implementada. A adocao de sistemas digitais pode contribuir positivamente paraa QVT quando
ha treinamento adequado, envolvimento dos servidores nas decisdes e suporte técnico continuo.
(Santos, 2017)

Por outro lado, a falta de integracéo entre sistemas, a sobreposi¢édo de tarefas digitais e
a auséncia de canais eficazes de comunicacao podem gerar frustracdo, inseguranca e aumento
do tempo de resposta, impactando diretamente o bem-estar dos trabalhadores.

A QVT em IFES tem sido investigada por meio de diferentes metodologias, incluindo
pesquisas qualitativas com entrevistas e grupos focais, bem como estudos quantitativos com
aplicacdo de escalas validadas, como a QWLQ-78, baseada na teoria de Walton. Vale ressaltar
a importancia de estudos contextuais e participativos, que levem em conta a complexidade das
relacOes institucionais nas universidades pablicas (Alves; Correia; Silva, 2019; Caetano et al.,
2021; Klein et al., 2017; Lopes; Seta, 2019).

Diante disso, compreender como 0s sistemas de atendimento e 0S pProcessos
organizacionais influenciam a qualidade de vida dos servidores se mostra essencial para o
planejamento de intervencGes que favorecam ambientes de trabalho mais saudaveis e
sustentaveis dentro das IFES. Dessa forma o objetivo do presente estudo é analisar qual o
possivel efeito na qualidade de vida no trabalho servidores do Centro de Registros Académicos
(CRA) de uma instituicdo federal de ensino superior frente a adogdo da plataforma de
atendimento.



2. CONTEXTO INVESTIGADO

Percebe-se ainda que o crescimento frente ao interesse na gestdo de pessoas nas ultimas
décadas, muito em razdo do seu impacto no desenvolvimento organizacional. Especialmente no
setor publico, cresce a busca pelo aumento da eficiéncia, profissionalismo e melhora nos
instrumentos de gestdo dos seus servidores, buscando atender uma sociedade com demandas
cada vez mais exigentes (Silva e Mello, 2013). O investimento das instituicbes em praticas de
Gestdo de Pessoas, especialmente na melhoria das condi¢bes e na disponibilizacdo de
ferramentas adequadas de trabalho, contribui significativamente para a satisfacdo dos
trabalhadores — fator que, por sua vez, impacta positivamente na eficiéncia, no desempenho e
na qualidade de vida do profissional.

Dessa forma, observa-se uma mudanca no ambiente organizacional, tanto nos modos de
realizacdo das tarefas quanto nas dinamicas relacionais entre os individuos. O antigo modelo
mecanicista, focado exclusivamente na produtividade e na eficiéncia dos processos, vem sendo
gradualmente substituido por perspectivas de carater mais humanista, que valorizam o0s
aspectos psicolégicos e sociais no contexto laboral. Essa transicdo foi sustentada por
importantes contribuicdes teoricas, as quais exploraram a interdependéncia entre necessidades
humanas, motivacdo e satisfacdo no trabalho, destacando o papel fundamental das relacdes
interpessoais no comportamento dentro das organizages. (QUEIROZ, 2014; VELOSO;
SCHIRRMEISTER; LIMONGI-FRANCA, 2007 apud ALVES; CORREIA; SILVA, 2019).

Nesse sentido, a QVT tem se destacado como um aspecto essencial nas discussdes sobre
a valorizacdo e o bem-estar dos servidores publicos, sobretudo nas IFES no Brasil. Embora
essas instituicdes tenham como foco principal a geracdo e disseminagcdo do conhecimento,
também funcionam como centros de intensa atividade administrativa, o que exige dos
servidores habilidades técnicas, emocionais e sociais. Entre eles, os que atuam no atendimento
direto ao publico enfrentam obstéaculos especificos, como a necessidade constante de agilidade,
empatia e capacidade de lidar com mudltiplas demandas, frequentemente em contextos com
limitagdes estruturais e organizacionais.

A IFES analisada, no ano de 2025, estd enquadrada como uma instituicdo de ensino
superior publica de grande porte, abrangéncia e atuacdo na comunidade, com cerca de 20 mil
alunos, dentre os quais cerca de 17 mil sdo alunos dos 101 cursos de graduacdo, distribuidos
entre 97 cursos presenciais e 4 a distancia, estes presentes em 43 polos. Todo o registro da vida
académica desses alunos é realizado pela Coordenacdo de Registros Académicos, desde o
ingresso até a diplomacéo.

A Coordenacao de Registros Académicos, vinculada a Pré-Reitoria de Ensino, é o 6rgéao
responsavel pelo registro da vida académica dos estudantes de graduacdo, atuando desde o
planejamento dos processos seletivos até a diplomacéo. E o setor responsavel pela guarda do
acervo académico, pelo gerenciamento do sistema de gestdo académica e, entre outras
atribuigdes, pelo atendimento prestado aos alunos, servidores e comunidade em geral.

Quanto a estrutura a Coordenagéo € composta por 4 nlcleos e 2 sessfes que contam com
23 servidores, além da coordenadora.

O Ndcleo de Processos Seletivos, onde estéo lotados 5 servidores, € 0 rgéo responsavel
pela idealizacdo, planejamento, realizacdo e divulgacdo dos processos seletivos proprios para
ingresso de estudantes nos cursos de graduacdo da IFES, bem como sua qualificagéo a partir de
pesquisa e articulagdo da Instituicdo com as escolas de educacgdo bésica, em especial as de
Ensino Meédio. Responsavel, ainda, pelo atendimento a comunidade em geral no que se refere
a processos seletivos sob sua responsabilidade, contribuindo para a promocgdo dos cursos
ofertados e para a valorizagdo da Instituicao.

O Ndacleo de Matriculas e Controle Académico é responsavel pelos processos de
matricula dos discentes e de ocupacdo das vagas ociosas; pelo cadastro de ingressantes; pelo
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registro de mobilidade académica, de aproveitamento de estudos e de desligamento de
estudantes e conta com 9 servidores. Esta sob a responsabilidade desse nucleo duas sessoes, a
Sessdo de Atendimento e Informacdo — responsavel por prestar atendimento aos alunos e a
comunidade em geral, com vistas ao fornecimento de informacoes relativas aos processos que
envolvem o registro da vida académica e ao trabalho desenvolvido na coordenacdo, onde
trabalham diretamente dois servidores, mantendo o atendimento presencial aberto das 8 as 20
horas — e a Sessdo de Apoio Administrativo, responsavel por apoiar as atividades
administrativas e publicar os editais e comunicados de matricula, atuando em todo processo de
selecdo desde o recebimento das inscricBes até a divulgacdo dos resultados finais, contando,
também, com dois servidores.

O Nucleo de Registros e Integralizacdo Curricular conta com 5 servidores e tem como
principais demandas a atualizacdo e cadastro das matrizes curriculares dos cursos no sistema
académico, a conferéncia do cumprimento das exigéncias para conclusao de curso pelos alunos
e a disponibilizacdo dos historicos finais aos alunos formados.

Por fim, o Nucleo de Registro de Diplomas, que conta com 4 servidores, tem sob sua
responsabilidade a conferéncia da documentacdo final dos graduados, emissdo e registro dos
respectivos diplomas conferidos por essa Instituicdo, além de realizar o registro de diplomas de
outras instituic@es, inclusive estrangeiras, revalidados pela IFES.

3. DIAGNOSTICO DA SITUACAO-PROBLEMA

Aprofundar-se na realidade social implica utilizar estratégias metodoldgicas que
respeitem os contextos especificos e as percepc¢des daqueles que a vivenciam.

A pesquisa qualitativa € uma metodologia voltada & anélise interpretativa de fendmenos
em seus contextos naturais, buscando compreender os significados atribuidos pelos individuos.
Seu foco principal esta na exploracdo aprofundada das experiéncias, percepcdes e visdes dos
participantes, priorizando a riqueza dos dados em vez de sua quantificagdo. Para isso, utiliza
diversas fontes empiricas, como entrevistas, relatos de vida e observacdes. O objetivo central
dessa abordagem € desenvolver conceitos que contribuam para uma compreensdo mais ampla
dos fenbmenos sociais. Além disso, a pesquisa qualitativa possibilita uma analise minuciosa do
comportamento humano, incluindo habitos, atitudes e padrfes de conduta, destacando sua
complexidade (Brizolla et al., 2020; Denzin; Lincoln, 2005; Lakatos; Marconi, 2011;
Neergaard; Ulhgi, 2007; Richardson, 2010).

Em resumo, a pesquisa qualitativa busca compreender e interpretar significados,
utilizando dados descritivos e uma abordagem tedrica predominantemente indutiva. Esses
dados podem incluir textos, imagens e outros elementos visuais, estaticos ou em movimento.
Embora possam ser organizados e quantificados, isso exige interpretacdo cuidadosa para revelar
padrbes. A forma como o pesquisador analisa esses dados depende, em grande parte, de sua
visdo epistemologica (Brizolla et al., 2020).

Para o presente trabalho, em meio a uma abordagem qualitativa, a principal premissa
metodologica é a observacédo participante, que busca a integracdo do pesquisador ao ambiente
estudado de forma n&o intrusiva, permitindo acesso a comportamentos e emog¢des que poderiam
ser reprimidos na presenca de estranhos. O observador adota papéis e habitos do grupo,
favorecendo uma compreensdo mais auténtica da realidade social. As notas de campo sdo
essenciais para registrar essas observacdes de maneira qualitativa e narrativa. O metodo é
indicado para estudos exploratorios e descritivos, auxiliando na formulacdo de hipoteses e
teorias. Inserido no contexto, o pesquisador adquire um conhecimento mais profundo do que
obteria como mero espectador. A literatura destaca que as interpretacGes geradas orientam
pesquisas futuras e decisdes analiticas (Monico, et al., 2017).



A partir da observagdo participante, foi possivel identificar que a Coordenacdo de
Registros Académicos (CRA), em todos 0s seus nucleos — especialmente a Sessdo de
Atendimento e Informacdo — é bastante demandada pela comunidade interna e externa. A
busca por atendimento se intensifica em determinados periodos, como os de matricula ou
formatura, gerando uma sobrecarga significativa de trabalho.

Para atender as demandas a CRA contava com diversos canais de atendimento:
presencial, telefone fixo, e-mail institucional e, em alguns casos, WhatsApp vinculado aos
telefones moveis institucionais. No entanto, essa multiplicidade de canais resultava,
frequentemente, na repeticdo das solicitacbes. Os e-mails, por exemplo, eram enviados
simultaneamente ao setor de atendimento e a outros setores da instituicdo, sendo posteriormente
encaminhados a coordenacdo, o que gerava duplicidade de atendimentos e retrabalho.

Além disso, o acumulo de e-mails e a demora nas respostas contribuiam para o
agravamento da situagdo. Em determinados momentos, a caixa de entrada chegou a ultrapassar
800 mensagens, levando 0s usuarios a recorrerem a outros meios — como ligacgdes telefénicas,
atendimento presencial ou envio reiterado de e-mails para diferentes setores. Muitas vezes, um
mesmo assunto era respondido diversas vezes para a mesma pessoa, consumindo tempo da
equipe e gerando insatisfacdo entre 0s usuarios.

As reclamacBes quanto a falta de retorno, auséncia de um canal institucional
centralizado e problemas com o telefone fixo tornaram-se frequentes, sendo registradas tanto
na Ouvidoria quanto no Gabinete da Reitoria. Também era comum a manifestacdo de
insatisfacdo nas redes sociais da IFES. Outro desafio identificado foi 0 envio de demandas para
enderecos eletronicos inexistentes ou para setores inadequados, reflexo direto da inexisténcia
de um canal unico e claro de comunicagéo institucional.

No atendimento presencial, frequentemente formavam-se filas, muitas vezes compostas
por pessoas insatisfeitas que ja haviam buscado atendimento por outros canais sem sucesso.
Essa situacdo gerava desconforto tanto para os usuarios quanto para os servidores responsaveis
pelo atendimento, ampliando a insatisfacdo geral. A realidade enfrentada pelos servidores levou
a desmotivacao e insatisfagdo com o trabalho, culminando, muitas vezes, em esgotamento fisico
e mental.

Apesar do trabalho da Coordenacéo ser realizado com responsabilidade e dedicacdo, o
esforco dos servidores envolvidos muitas vezes passava despercebido pelos usuérios e até
mesmo pelos colegas de outros setores. Esses Gltimos, por sua vez, recebiam as reclamacoes
referentes a demora ou falta de atendimento, criando uma percepcdo negativa sobre a
Coordenagéo.

4. INTERVENCAO PROPOSTA

Diante dos problemas identificados e da compreensédo de que mudancas significativas
eram urgentes, iniciou-se, em dialogo com os gestores de Tecnologia da Informacgdo da
Instituicdo, a analise da viabilidade de implantar uma plataforma de atendimento, com o
objetivo de centralizar o recebimento das demandas e organizar de forma mais eficiente sua
distribuicéo entre os servidores da CRA.

Concomitantemente, vivenciava-se o periodo de isolamento social imposto pela
pandemia de COVID-19, o que acelerou a adog¢éo do novo modelo de atendimento. A situagao
emergencial exigiu das instituicdes a reformulacdo de suas praticas, tornando inviavel a
manutencdo do modelo tradicional e impondo a necessidade de um formato exclusivamente
remoto. Diante desse cenario, a coordenacdo, com o apoio da equipe de Tecnologia da
Informacé&o, optou pela implantagéo de um sistema de atendimento por tickets, sendo a CRA
pioneira nessa iniciativa.



Diversas agOes foram executadas para viabilizar a implementacdo do sistema de
atendimento. Entre as principais, destacam-se: a definicdo dos topicos de atendimento; a
organizacao de equipes responsaveis pelo direcionamento automatico das demandas conforme
0s assuntos selecionados pelos usuarios; a capacitacdo dos servidores envolvidos em cada etapa
do processo; a atualizacdo das paginas institucionais; a ampla divulgacdo do novo sistema; e a
realizacdo de avaliacbes continuas com os devidos ajustes para seu aperfeicoamento.
Adicionalmente, foi criado e alimentado um sistema de perguntas frequentes (FAQ) com o
intuito de facilitar o acesso as informacGes mais recorrentes.

5. RESULTADOS OBTIDOS

A partir da implantacdo do sistema, foi possivel identificar diversos avangos no
atendimento. Destacam-se, entre eles, a centralizacdo das demandas em um canal digital Unico,
0 que reduziu a repeticdo de solicitacdes e o retrabalho; o aumento do controle sobre os
chamados recebidos e os respectivos encaminhamentos, promovendo uma divisdo mais
equilibrada das tarefas entre os nicleos da CRA e outros setores da IFES, e, consequentemente,
ampliando a efetividade no atendimento as demandas. Além disso, o sistema permite o registro
do historico dos atendimentos contribuindo para a transparéncia e a seguranca institucional; a
possibilidade de continuidade no atendimento por qualquer servidor, dado o0 acesso
compartilhado aos chamados; e uma organizagdo mais eficiente do tempo de trabalho.

Além dos beneficios ja mencionados, a adocdo do sistema de atendimento por tickets
possibilitou a universalizagdo do acesso ao servico, especialmente em uma universidade com a
configuracdo geografica da IFES estudada, cujas unidades académicas e administrativas estdo
distribuidas por diferentes regides da cidade, além do Campus Universitario localizado em um
municipio vizinho. Esse modelo garantiu maior equidade no atendimento, permitindo que
estudantes de unidades afastadas do Campus onde se localiza fisicamente a CRA tenham acesso
a um atendimento qualificado, &gil e sem a necessidade de deslocamento. Observou-se, ainda,
uma melhora significativa na motivacéo e satisfacdo dos servidores da CRA, acompanhada de
uma percep¢do positiva por parte dos usuarios quanto a qualidade do atendimento prestado.

O atendimento presencial e por telefone foi mantido, com foco especial no atendimento
a usuarios com maior dificuldade de acesso aos meios digitais. No entanto, mesmo apds o
encerramento do periodo de isolamento social provocado pela pandemia de COVID-19,
observou-se uma reducéo significativa na procura pelo atendimento presencial, em comparacgéo
ao periodo anterior a pandemia. Da mesma forma, o nimero de atendimentos via telefone fixo
também diminuiu apds a implementacdo do sistema digital unificado. Esses dados indicam que
a maior parte das demandas passou a ser satisfatoriamente atendida pelo novo canal digital,
percepcao reforcada pela expressiva reducao nas reclamacdes relacionadas ao atendimento da
CRA.

Entretanto, é importante destacar que ainda existem aspectos a serem aprimorados no
sistema de atendimento por tickets. Entre eles, ressalta-se a necessidade de revisdo e
refinamento dos topicos atualmente disponiveis, com o intuito de facilitar o correto
direcionamento das solicitacbes por parte dos usuérios. Além disso, faz-se necessaria a
consolidacédo do sistema como o canal digital oficial e Unico de atendimento institucional. Para
isso, é fundamental promover a adesdo dos demais setores da IFES, refor¢ando a importancia
de sua utilizacdo como ferramenta unificada de atendimento digital. Hoje apenas 3 das 7 Pro-
Reitorias da IFES estudada, além da Superintendéncia de Tecnologia da Informagéo, fazem uso
do sistema de atendimento por tickets. Tambem se destaca a relevancia do engajamento
continuo dos servidores na atualizagdo e manutengdo do sistema, condicdo essencial para seu
pleno funcionamento e constante evolucdo, medidas corroboradas pelo estudo de Santos (2021)
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quando diz que qualificacdo adequada, o0 engajamento dos colaboradores nos processos
decisorios e a assisténcia técnica constante sdo elementos essenciais.

A intencdo ao se apontar melhorias a serem adotadas na implantagdo do sistema de
atendimento por tickets € a promocdo ainda maior da QVT dos servidores envolvidos nos
atendimentos da IFES que ja utilizam esse sistema, uma vez que essas medidas, entre outras,
diminuiriam aquilo que apontam de Klein et al. (2021): a sobrecarga de trabalho e
consequentemente a incidéncia de estresse, adoecimento e insatisfagdo dos trabalhadores.

6. CONTRIBUICAO TECNOLOGICA-SOCIAL

A adocdo de uma plataforma digital de atendimento na Coordenacdo de Registros
Académicos (CRA) da IFES analisada representa uma importante contribuicdo tecnoldgica-
social no contexto da administracdo publica e da promoc¢édo da Qualidade de Vida no Trabalho
(QVT). A iniciativa, motivada por desafios institucionais como sobrecarga de demandas,
comunicacdo descentralizada e retrabalho, revelou-se um marco na modernizacdo dos
processos administrativos e no fortalecimento do bem-estar dos servidores publicos.

A implantacdo do sistema de atendimento por tickets promoveu a centralizacdo das
solicitacOes, o redirecionamento eficiente de tarefas e a democratizacdo do acesso ao servico,
beneficiando especialmente os usuérios geograficamente distantes da sede da CRA. Essa
inovacdo tecnoldgica ndo apenas otimizou o fluxo de trabalho e reduziu o ndmero de
reclamacdes, como também trouxe avancos significativos em termos de transparéncia, equidade
e motivagdo no ambiente organizacional.

Do ponto de vista social, a solucdo impactou positivamente a relacao entre servidores e
comunidade académica, contribuindo para um atendimento mais &gil e inclusivo. Ao
reconhecer a importancia do envolvimento dos servidores, da capacitacdo continua e do suporte
técnico, a IFES demonstra um compromisso efetivo com préaticas de gestdo centradas nas
pessoas, evidenciando como a tecnologia, quando bem planejada e implementada, pode ser
aliada estratégica da valorizacédo do trabalho no setor publico.

Dessa forma, a experiéncia da IFES pode ser vista como um exemplo de inovagdo com
atencdo as pessoas, alinhando eficiéncia administrativa, transformacéo digital e promocéo de
ambientes de trabalho mais saudaveis.
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