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Tecnologia, Inovagéo e Transformacéo Digital

Esta pesquisa analisa os servigos administrativos digitais oferecidos aos
estudantes de graduacéao do Instituto de Artes da Universidade de Brasilia, com foco nas
percepcdes dos usuarios, nas dificuldades de acesso e na experiéncia de utilizagado das
plataformas institucionais. A investigacdo adotou abordagem qualitativa e quantitativa,
combinando revisédo bibliografica sobre governo digital e transformacgéo digital no setor
publico, analise de normativas institucionais e aplicacdo de questionario a 75 estudantes.
Os resultados demonstram que, embora os servigos digitais sejam amplamente utilizados,
persistem dificuldades relacionadas a clareza das informagdes, comunicacao institucional,
usabilidade dos sistemas e orientacdao aos usuarios. A pesquisa também identificou
dependéncia de canais informais para compreensao de procedimentos académicos e
administrativos. Com base nos achados, foram elaboradas recomendacdes voltadas
ao aprimoramento da transparéncia, acessibilidade e experiéncia do usuario, incluindo
melhorias na comunicagao institucional, revisdo da carta de servigos digitais, capacitagao
discente e fortalecimento dos canais de atendimento. O estudo contribui para o debate sobre
transformacao digital em universidades publicas e apresenta possibilidades de aplicagéao
metodoldgica em outras instituicdes de ensino superior.

Digitalizag&o. Inclusao digital. Educacéo superior.

This study analyzes the digital administrative services offered to undergraduate
students at the Institute of Arts of the University of Brasilia, focusing on users’ perceptions,
access difficulties, and experiences with institutional digital platforms. The research adopted
a qualitative and quantitative approach, combining a literature review on digital government
and digital transformation in the public sector, analysis of institutional regulations, and the
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application of a questionnaire to 75 students. The results show that, although digital services
are widely used, significant challenges remain regarding information clarity, institutional
communication, system usability, and user guidance. The study also identified students’
reliance on informal channels to understand academic and administrative procedures. Based
on the findings, recommendations were proposed to improve transparency, accessibility,
and user experience, including enhancements in institutional communication, revision of
the digital service charter, student training, and strengthening of support channels. The
study contributes to discussions on digital transformation in public universities and presents
methodological possibilities for application in other higher education institutions.

Digitalization. Digital inclusion. Higher education.

A transformacao digital alterou profundamente a forma como instituicdes publicas
organizam seus processos, disponibilizam informagdes e oferecem servigos a sociedade.
No contexto das universidades publicas brasileiras, esse movimento tornou-se ainda
mais evidente apds a ampliagdo do uso de plataformas digitais para matricula, emissao
de documentos, acompanhamento académico e solicitagdo de servicos administrativos. A
digitalizacdo passou a ser associada a modernizagédo da gestao universitaria, a ampliagcao
da transparéncia institucional e a busca por maior eficiéncia no atendimento a comunidade
académica.

A adocao de tecnologias digitais na administragdo publica esta relacionada as
discussbes sobre governo digital, inovacdo e democratizacdo do acesso a informacao.
As universidades publicas, além de espagos de ensino, pesquisa e extensao, também
desempenham fungdes administrativas complexas, que demandam sistemas capazes de
integrar dados, reduzir burocracias e facilitar o relacionamento entre estudantes e instituigao.
Entretanto, a implementacdo de servigos digitais ndo garante, por si sO, acessibilidade,
clareza e satisfacdo dos usuarios. Problemas de usabilidade, comunicagao institucional e
orientacao insuficiente podem limitar os beneficios esperados da digitalizagao.

Nesse cenario, este estudo discute a experiéncia dos estudantes de graduagao
do Instituto de Artes da Universidade de Brasilia com os servicos administrativos digitais
oferecidos pela instituicdo. O texto resulta de uma pesquisa desenvolvida no Programa
de Pés-Graduacdo em Governancga e Inovacdo em Politicas Publicas da Universidade de
Brasilia, cujo objetivo foi compreender como os estudantes percebem os servigos digitais
utilizados em sua trajetéria académica, identificando dificuldades, potencialidades e
possibilidades de aprimoramento.

A relevancia do tema decorre da centralidade que os servigos digitais passaram
a ocupar na vida universitaria. Atualmente, praticamente todas as atividades académicas
dependem de sistemas informatizados, desde a matricula em disciplinas até a emissao de
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documentos e 0 acompanhamento de processos administrativos. Isso significa que falhas
de comunicagao, barreiras de acesso ou dificuldades de compreensdao podem impactar
diretamente a permanéncia estudantil, a relagdo dos discentes com a universidade e a
percepcao de qualidade institucional.

Além disso, o estudo contribui para o debate sobre inovagdao no setor publico e
experiéncia do usuario em instituicdes de ensino superior. Ao analisar a percepg¢ao discente
sobre os servigos administrativos digitais, torna-se possivel compreender de que maneira
politicas de governo digital se materializam no cotidiano universitario e quais sdo os desafios
ainda existentes para consolidar uma gestao publica mais eficiente, transparente e inclusiva.

A pesquisa objetiva caracterizar a percepc¢éo dos discentes do Instituto de Artes (IdA)
da Universidade de Brasilia (UnB) sobre suas experiéncias na utilizagdo de servigos digitais
no ambito administrativo, bem como propor melhorias em ag¢des e processos relacionados
a esse campo. Para alcangar esse objetivo, 0 estudo busca mapear os servigos digitais
mais utilizados pelos estudantes de graduacéo do IdA, identificar as principais dificuldades
enfrentadas na utilizacido das plataformas institucionais, compreender as demandas e
sugestdes de melhoria apontadas pelos discentes, detectar lacunas existentes na oferta
de servigos digitais da universidade e propor estratégias de governanga e inovagédo em
politicas publicas capazes de superar os obstaculos identificados e aprimorar 0 acesso aos
servigos administrativos digitais oferecidos aos estudantes.

A pesquisa fundamentou-se em abordagem metodolégica de natureza quali-
quantitativa, articulando procedimentos de analise documental, revisdo bibliografica
e levantamento empirico junto aos estudantes do Instituto de Artes da Universidade de
Brasilia.

A etapa de revisao bibliografica contemplou autores do campo do governo digital,
inovacgao publica, transparéncia, experiéncia do usuario e administragdo universitaria.
Foram utilizados trabalhos nacionais e internacionais que discutem transformacao digital
no setor publico, plataformas digitais de gestdo académica e participagao dos usuarios nos
processos de inovagao.

A analise documental foi baseada em legislagdes federais, normativas institucionais
e documentos administrativos relacionados a digitalizagao dos servigos publicos e a politica
de governo digital. Também foram examinadas iniciativas institucionais da Universidade
de Brasilia relacionadas a simplificacdo administrativa e modernizacdo dos sistemas
universitarios.
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O estudo foi desenvolvido em etapas complementares. Inicialmente, realizou-se
revisao bibliografica sobre governo digital, inovagao na administragcado publica, digitalizagao
de servigos publicos e experiéncia do usuario em ambientes digitais. A revisdo teorica
permitiu contextualizar o debate sobre transformacéao digital nas universidades publicas e
identificar os principais desafios apontados pela literatura.

Em seguida, foram analisadas normas institucionais relacionadas a politica de dados
abertos, simplificacdo administrativa e digitalizagdo dos servigos universitarios. A analise
documental contemplou legisla¢cdes federais, portarias e documentos institucionais da
Universidade de Brasilia.

Também foi realizado levantamento dos servigos administrativos digitais disponiveis
aos estudantes da universidade. Para isso, foram explorados os sistemas institucionais
utilizados pela UnB, especialmente o Sistema Integrado de Gestao de Atividades Académicas
(SIGAA) e o Sistema Eletronico de Informagbdes (SEI).

O SIGAA constitui a principal plataforma de gestdo académica da universidade. O
sistema concentra funcionalidades relacionadas a matricula em disciplinas, emissdo de
documentos académicos, consulta curricular, acompanhamento de notas, comunicagao
entre docentes e discentes e acesso a atividades de extensao e pos-graduagao.

Ja o Sistema Eletrénico de Informacdes é utilizado para tramitacdo de processos
administrativos e solicitacdo de servicos diversos. Por meio do portal externo do SEl,
estudantes podem acompanhar processos administrativos, enviar documentos e protocolar
solicitacdes relacionadas a vida académica.

Com base nas etapas anteriores, elaborou-se um questionario direcionado aos
estudantes de graduacao do Instituto de Artes. O instrumento foi composto por perguntas
fechadas e abertas voltadas a identificagdo do perfil dos participantes, frequéncia de
utilizacao dos servigos digitais, percepcao sobre atendimento, dificuldades de acesso e
sugestdes de melhoria.

A aplicagédo do questionario ocorreu entre fevereiro e abril de 2025, exclusivamente
em formato digital. A escolha pela aplicagéo online considerou a existéncia de infraestrutura
de internet sem fio e laboratérios de informatica disponiveis aos estudantes na universidade.

Participaram da pesquisa 75 estudantes de graduacéo do Instituto de Artes. Embora a
amostra nao represente integralmente o conjunto do corpo discente da unidade académica,
os dados permitiram identificar tendéncias relevantes relacionadas a experiéncia dos
usuarios.

Os dados quantitativos foram analisados com auxilio do software SPSS, enquanto as
respostas abertas foram organizadas em categorias tematicas. A combinagao entre analise
quantitativa e qualitativa permitiu compreender tanto os padrdes gerais de utilizagdo dos
servicos quanto as percepgoes subjetivas dos estudantes.
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Apesquisa apresenta limitagdes relacionadas ao numero de participantes e ao periodo
de aplicagédo do questionario, que coincidiu parcialmente com o recesso académico. Ainda
assim, os resultados oferecem elementos importantes para reflexdo sobre os processos de
digitalizagdo administrativa no ensino superior publico.

A transformacgao digital no setor publico passou a ocupar posi¢do central nas
discussdes sobre inovagao administrativa, transparéncia e democratizacdo do acesso
a informacdo. No contexto contemporaneo, a incorporagdo de tecnologias digitais as
instituicdes publicas deixou de representar apenas informatizacdo de procedimentos,
tornando-se elemento estruturante das formas de interagao entre Estado e sociedade.

Avelino, Pompeu e Fonseca (2021) destacam que a democracia digital fortalece
mecanismos de participagao cidada e amplia o acesso as informacgdes publicas por meio
das tecnologias digitais. Para os autores, o avango das plataformas digitais redefine a
comunicacao institucional e amplia possibilidades de interacédo entre administragao publica
e cidad&os.

Na mesma direcao, Tavares (2022) observa que o governo digital e aberto contribui
para o fortalecimento do controle social e para a ampliagao da participagao cidada nos
processos publicos. A digitalizagdo dos servigcos administrativos passa, assim, a ser
compreendida como instrumento de eficiéncia, transparéncia e democratizagao do acesso
aos servigos estatais.

As discussdes sobre transparéncia publica e dados abertos também aparecem como
elementos centrais nesse debate. Silva (2019) argumenta que governos abertos dependem
da construgdo de mecanismos institucionais capazes de fortalecer accountability, inovagao
e transparéncia. Entretanto, o autor ressalta que politicas de dados abertos enfrentam
desafios relacionados a organizagao das informagdes, a operacionalizagdo dos sistemas e
a efetiva participagao social.

No contexto universitario, a transformacgao digital ganhou forga especialmente com a
expanséo das plataformas de gestdo académica e administrativa. As universidades publicas
passaram a integrar sistemas digitais voltados a matricula, emissdo de documentos,
acompanhamento académico e tramitagao processual.

Na Universidade de Brasilia, esse processo consolidou-se com a implementagao do
Sistema Integrado de Gestao de Atividades Académicas (SIGAA) e do Sistema Eletronico
de Informacdes (SEI). O SIGAA passou a concentrar atividades relacionadas a matricula,
emissdo de documentos académicos, acompanhamento curricular e comunicagao
institucional. Ja o SEI ampliou a digitalizacdo dos processos administrativos e permitiu
maior acompanhamento das demandas pelos usuarios.
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Além disso, iniciativas institucionais como o Simplifica UnB buscaram reduzir
burocracias e ampliar a eficiéncia administrativa por meio da digitalizacdo dos servigos. A
politica de dados abertos da universidade também passou a integrar esse movimento de
modernizagcdo administrativa e fortalecimento da transparéncia institucional.

Cristévam, Saikali e Sousa (2020) afirmam que o governo digital contribui para a
efetivacéo de direitos sociais ao ampliar o acesso da populagao aos servigos publicos. No
ambiente universitario, a digitalizacao dos servigos administrativos representa possibilidade
de ampliacdo da autonomia discente, reducao de deslocamentos fisicos € maior rapidez na
resolugao de demandas académicas.

Contudo, a literatura também evidencia que a existéncia de plataformas digitais ndo
garante automaticamente acessibilidade, clareza e satisfagao dos usuarios. Judice et al.
(2020) destacam que a experiéncia do usuario depende da organizagao das informagdes,
da facilidade de navegacgao e da capacidade dos sistemas de atender as necessidades
reais dos usuarios.

As discussoes sobre arquitetura da informagéo e design informacional tornam-se
relevantes nesse contexto. Dias Barreira e Oliveira e Vicentini Jorente (2019) observam que
interfaces desorganizadas, linguagem excessivamente técnica e auséncia de orientagao
clara dificultam o acesso adequado as informacgodes digitais.

Outro aspecto recorrente na literatura refere-se a inclusgo digital. Gomes et al. (2022)
destacam que a digitalizacdo dos servigos publicos precisa considerar desigualdades
de acesso, formagéo tecnologica e acessibilidade. Mesmo em ambientes universitarios,
estudantes podem apresentar dificuldades relacionadas a utilizagao das plataformas digitais.

Lannes, Fachin e Veronese (2022) reforcam que acessibilidade digital constitui
requisito essencial para democratizagdo do acesso a educagao superior. A transformagao
digital das universidades publicas exige, portanto, politicas institucionais voltadas a inclusao,
orientacao e capacitagao dos usuarios.

No contexto da administragao universitaria, a experiéncia dos estudantes passou
a ser considerada indicador importante da qualidade institucional. Pereira e Gil (2007),
Santos e Romeiro (2017) e Scholl do Amaral, Da Silva Afiafia e Arrieche Freitas (2023)
defendem que os estudantes devem ser compreendidos como usuarios centrais dos
servigos universitarios.

Aitken (1982) demonstra inclusive que satisfacado estudantil influencia permanéncia
académica e percepcgao institucional. Dessa forma, compreender a experiéncia dos
estudantes em relag&o aos servigos digitais torna-se fundamental para aprimorar estratégias
de gestao universitaria.

Portanto, a digitalizagdo dos servigos administrativos nas universidades publicas
envolve dimensdes tecnoldgicas, organizacionais e sociais. Mais do que informatizar
procedimentos, trata-se de reorganizar formas de interagao entre universidade e comunidade
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académica, considerando transparéncia, acessibilidade, inovagao e experiéncia do usuario.

Os resultados da pesquisa evidenciam que os servigos administrativos digitais
ocupam posi¢ao central na vida académica dos estudantes do Instituto de Artes da
Universidade de Brasilia. Nenhum dos participantes afirmou nunca ter utilizado servigos
digitais da universidade, indicando que o acesso as plataformas eletrénicas se tornou
elemento indispensavel para a permanéncia académica.

O perfil dos respondentes demonstra predominancia de estudantes jovens,
majoritariamente ingressantes apés a pandemia da COVID-19. A maior parte dos
participantes possuia entre 19 e 23 anos e declarou ter iniciado sua trajetéria universitaria
em um contexto ja marcado pela forte presenga das tecnologias digitais.

Apesar disso, a familiaridade com ambientes digitais ndo se traduziu automaticamente
em facilidade de utilizacdo dos servigos universitarios. Uma parcela significativa dos
estudantes relatou dificuldades relacionadas ao acompanhamento de atividades online e
ao uso das plataformas institucionais.

Entre os servicos mais utilizados, destacaram-se aqueles vinculados ao SIGAA,
especialmente emissdo de documentos académicos, matricula em disciplinas e
acompanhamento curricular. Esses servigos possuem alta demanda ao longo da vida
académica, o que contribui para sua ampla utilizagéo.

Por outro lado, servicos considerados mais especificos ou menos divulgados
apresentaram baixa adesao. Esse resultado sugere que parte dos estudantes desconhece
determinadas funcionalidades disponiveis nos sistemas institucionais.

A avaliagdo geral dos servigos administrativos digitais revelou um cenario marcado
por neutralidade e insatisfagdo. A maioria dos respondentes classificou sua satisfagao
como neutra, enquanto mais de um terco declarou-se insatisfeito ou muito insatisfeito com
os servigos oferecidos.

A baixa proporcéo de estudantes satisfeitos indica que a existéncia de plataformas
digitais ndo é suficiente para garantir percepgao positiva sobre os servigos administrativos.
Muitos usuarios reconhecem a importancia dos sistemas digitais, mas relatam dificuldades
relacionadas a clareza dos procedimentos, a usabilidade das plataformas e a qualidade do
atendimento.

Os resultados também demonstraram que a frequéncia de utilizagdo dos servigos
nao esta necessariamente associada a satisfagdo. Entre os usuarios mais frequentes,
observaram-se tanto avaliagdes extremamente positivas quanto manifestagdes de forte
insatisfacao.

Esse dado sugere que o uso constante das plataformas ocorre mais por necessidade
institucional do que por preferéncia dos estudantes. Como praticamente todas as
atividades académicas dependem dos sistemas digitais, os usuarios precisam utiliza-los
independentemente da qualidade percebida.
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A percepgao sobre o atendimento online foi predominantemente intermediaria. A
maior parte dos estudantes classificou os servicos como demorados, porém eficientes. Isso
demonstra que, embora as demandas geralmente sejam resolvidas, os usuarios consideram
o tempo de resposta inadequado.

Os canais mais criticados foram os atendimentos realizados por e-mail, especialmente
aqueles vinculados a secretaria e a direcao da unidade académica. Muitos estudantes
relataram auséncia de resposta ou demora excessiva no retorno as solicitagdes.

As principais dificuldades identificadas pelos participantes relacionam-se a
comunicagao institucional e a organizagao das informagdes. A barreira mais mencionada
foi a dificuldade de compreender como obter determinados servigos administrativos.

Outro problema recorrente refere-se a localizagdo dos servicos nos sistemas
institucionais. Muitos estudantes afirmaram nao saber onde encontrar determinadas
funcionalidades ou informacdes necessarias para realizacado de procedimentos académicos.

Esses resultados indicam fragilidades importantes na arquitetura da informagao das
plataformas digitais utilizadas pela universidade. A auséncia de organizagao intuitiva e de
orientacdes claras compromete a experiéncia dos usuarios e dificulta 0 acesso aos servicos.

Além das dificuldades relacionadas a comunicagao, os estudantes também
mencionaram problemas técnicos nos sistemas digitais. Falhas de acesso, lentidao e
instabilidade das plataformas foram apontadas como fatores que prejudicam a utilizagao
dos servigos administrativos.

Outro aspecto relevante identificado pela pesquisa diz respeito a auséncia de
orientacdo institucional sobre o uso das plataformas digitais. A maioria dos estudantes
afirmou nao ter recebido treinamento, cartilha ou explicacdes formais sobre o funcionamento
dos sistemas universitarios.

Nesse contexto, as redes sociais apareceram como importante fonte informal de
orientagdo. Muitos estudantes relataram recorrer a conteudos produzidos por colegas ou
paginas nao institucionais para compreender procedimentos administrativos. Esse dado
evidencia uma lacuna importante na politica de comunicag¢ao da universidade. Embora os
sistemas digitais estejam amplamente incorporados a rotina académica, os usuarios ainda
dependem de canais externos para compreender seu funcionamento.

A pesquisa também investigou a preferéncia dos estudantes em relagdo ao formato
dos servigos administrativos. Os resultados revelaram equilibrio entre os participantes que
defendem a manutencéo de determinados servigos presenciais e aqueles que preferem a
digitalizagcao integral.

Os estudantes tendem a considerar que procedimentos mais complexos ou que
envolvem analise individualizada devem permanecer disponiveis presencialmente.
Demandas relacionadas a coordenacdo académica e orientagdo especifica foram
frequentemente associadas a necessidade de atendimento humano.
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Ao mesmo tempo, os participantes defenderam a ampliacdo da oferta digital para
servicos considerados mais objetivos e burocraticos, como emissao de documentos,
acompanhamento de processos e assinatura eletrénica.

Esses resultados apontam para a importancia de um modelo hibrido de atendimento,
capaz de combinar praticidade digital com acolhimento presencial. A digitalizagdo ndo deve
necessariamente eliminar o atendimento humano, mas reorganizar sua fungao dentro da
estrutura administrativa universitaria.

As respostas abertas do questionario revelaram percepgdes ambiguas sobre
os servicos administrativos digitais da universidade. Muitos estudantes reconheceram
vantagens relacionadas a praticidade, rapidez e possibilidade de resolver demandas sem
deslocamento fisico.

Entretanto, também foram frequentes as criticas relacionadas a confusdo dos
sistemas, a falta de clareza das informagdes e a necessidade constante de orientagao
externa. Expressbes associadas a dificuldade de compreensdao apareceram de forma
recorrente nas justificativas apresentadas pelos participantes.

Outro elemento importante foi a percepgao de obrigatoriedade dos servigos digitais.
Muitos estudantes afirmaram recomendar a utilizacdo das plataformas nao por satisfacéo
com sua qualidade, mas porque ndo existem alternativas viaveis fora do ambiente digital.
Isso demonstra que a digitalizagdo dos servigos universitarios se consolidou como requisito
obrigatério para participacéo na vida académica. Nesse cenario, falhas de usabilidade ou
comunicagado assumem impacto significativo sobre a experiéncia estudantil.

As analises qualitativas também evidenciaram criticas ao atendimento presencial e
aos canais de comunicacao tradicionais. Parte dos estudantes percebe os servigos digitais
como alternativa menos problematica em comparagao aos atendimentos presenciais ou via
e-mail.

A combinagdo entre avaliagdes quantitativas e qualitativas permitiu compreender
que os servigos administrativos digitais da Universidade de Brasilia apresentam avangos
importantes em termos de modernizacdo e ampliagdo do acesso, mas ainda enfrentam
desafios relacionados a efetividade, clareza e experiéncia do usuario.

Os resultados da pesquisa permitem identificar recomendacbes voltadas ao
aprimoramento dos servigos administrativos digitais na Universidade de Brasilia e em outras
instituicdes publicas de ensino superior. Entre elas, destaca-se a revisdo da carta de servigos
administrativos digitais, com informagcdées mais claras, organizadas e acessiveis sobre
procedimentos, canais de atendimento e fluxos administrativos. A producdo de materiais
explicativos em linguagem simples, além da divulgagcédo do tempo médio de resposta, pode
facilitar o acesso e alinhar expectativas dos usuarios.
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A pesquisa também evidenciou a necessidade de fortalecer a comunicagao
institucional, integrando paginas oficiais, sistemas digitais e redes sociais por meio de
tutoriais, videos e infograficos. Outro aspecto importante refere-se a capacitagao dos
estudantes, especialmente ingressantes, por meio de oficinas e treinamentos que ampliem
a autonomia no uso das plataformas digitais.

Além disso, os resultados apontam para a necessidade de melhorias na experiéncia
do usuario, especialmente em relagao a organizagao das informagdes, clareza dos menus
e funcionamento das plataformas. A participacao discente em processos continuos de
avaliacao e feedback pode contribuir para aperfeicoamentos permanentes.

Os estudantes também demonstraram a importancia da manutengao do atendimento
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