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INTRODUGAO

O cotidiano dos setores administrativos das universidades, como a Diretoria de
Registro Escolar, €, do ponto de vista da gestdo, comumente associado ao cumprimento
estrito de normas, prazos e procedimentos burocraticos. Tradicionalmente, a imagem que
se constroi desses espacos € a de um local de arquivamento de documentos, emissao

de comprovantes e aplicagdo impessoal de regras previstas no Regime Didatico. No
entanto, conforme discutem autores como Paro (2001) e Dourado (2007), a gestao escolar




democratica e qualidade socialmente referenciada exigem que setores escolares superem a
|6gica estritamente burocratica. A vivéncia do dia a dia de trabalho na Sec¢ao de Atendimento
ao Publico da Diretoria de Registro Escolar da Universidade Federal de Vigosa (UFV)
revela uma realidade muito mais complexa e, sob certo angulo, profundamente conectada
ao contexto pedagdgico. Acredita-se que, para além da burocracia, o Registro Escolar
atua como um espago de mediagao, acolhimento e orientagdo, desempenhando um papel
estratégico na garantia do direito a educacéo e na permanéncia dos estudantes, ainda que
essa dimensao pedagogica permanega, muitas vezes, invisivel aos olhos da comunidade
académica.

Sabe-se que o ingresso no ensino superior representa um momento de transigéo
significativo, marcado por desafios relacionados a adaptagdo académica e a compreensao
de um novo arcabouco normativo. De acordo com Bourdieu e Passeron (2014), mecanismos
institucionais aparentemente neutros podem reproduzir desigualdades, especialmente para
estudantes que ndo dominam o cdédigo normativo da universidade. Para os estudantes,
especialmente os que se encontram em situagao de vulnerabilidade social ou com problemas
de saude mental, entender o Regime Didatico, o calendario escolar e a tramitagdo dos
processo pode representar um obstaculo quase que intransponivel. E nesse cenario que o
atendimento prestado pelos funcionarios que atuam na Secao de Atendimento ao Publico
da Diretoria de Registro Escolar, longe de ser um mero ato administrativo, se aproxima de
uma pratica informativa/ educacional.

Conforme argumenta Paro (2001), a gestao escolar vista como democratica deve
surgir da ideia de que a existéncia da instituicdo esta relacionada ao atendimento das
demandas dos estudantes, o que inclui, necessariamente, a forma como o atendimento
ao publico do Registro Escolar se organiza para receber, escutar e orientar os estudantes.

OBJETIVO

Opresentetrabalhotemcomoobijetivorefletirsobreopapelpedagdgico,frequentemente
invisibilizado, desempenhado pela Diretoria de Registro Escolar da UFV, em especial pela
sua Secao de Atendimento ao Publico, na mediagcdo entre as normas institucionais e as
trajetorias concretas do dia a dia dos estudantes no contexto universitarios. Busca-se,
nessa reflexdo, discutir como as atividades de orientagdo, acolhimento e esclarecimento,
realizadas no cotidiano do setor, contribuem para a constru¢do da autonomia estudantil,
para a prevencao da evasao e para a efetivagdo de uma gestdo escolar que, embora
inserida em um contexto burocratico, pode ser compreendida como um espago de apoio
pedagogico e de garantia de direitos.




METODOLOGIA

O estudo adota uma abordagem metodoldgica qualitativa, de natureza tedrico-
reflexiva, desenvolvida no contexto da Secédo de Atendimento ao Publico da Diretoria de
Registro Escolar da UFV. A pesquisa fundamenta-se em trés perspectivas complementares:
primeiro, uma revisao bibliografica narrativa, embasada em autores do campo da educagao,
como Vitor Henrique Paro (2001, 2007) e Luiz Fernandes Dourado (2007), que discutem
a gestao escolar democratica e a qualidade socialmente referenciada, e em autores do
Direito Administrativo, como Maria Sylvia Zanella Di Pietro (2022), para pensar os limites
da legalidade formal. Segundo, realiza-se uma analise documental do Regime Didatico da
UFV (Resolugdo Cepe/UFV n° 17/2025) e do calendario escolar, confrontando a rigidez
normativa com a complexidade das situagdes vivenciadas pelos estudantes. Por fim, a
pesquisa se vale da observacio reflexiva do cotidiano de trabalho dos funcionarios que
trabalham no setor de atendimento ao publico, realizada ao longo do 2° semestre do
ano de 2025, na qual se busca uma reflexdo que, supera a perspectiva das normas e
procedimentos, considerando as interagdes, as duvidas recorrentes dos estudantes e as
estratégias de mediagao adotadas pelos servidores.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Aobservacao do cotidiano de trabalho da Secao de Atendimento ao Publico evidencia
que boa parte das demandas nao se limita a solicitacdo de documentos ou a execugao
de rotinas simples. Pelo contrario, o que se percebe € um fluxo constante de estudantes
que buscam compreender as implicagbes das regras previstas no Regime Didatico em
suas vidas. Duvidas sobre os critérios de desligamento e de trancamento de matricula,
o funcionamento do coeficiente de rendimento, a possibilidade de abertura de processos
na modalidade “fora do prazo” e por motivo de saude ou a necessidade de elaboragao
do plano de estudos junto a coordenagao sao recorrentes, especialmente entre os alunos
ingressantes.

Essas questdes, embora de natureza administrativa, carregam uma forte dimensao
pedagodgica, pois dizem respeito a capacidade do estudante de se orientar e de tomar
decisbes sobre a sua propria trajetdria académica no contexto universitario e o seu futuro
na carreira dentro do curso que ele escolheu .

Entende-se que, nesse processo de esclarecimento, o servidor do Atendimento ao
Publico do Registro Escolar atua como um tradutor das normas previstas no regime didatico
e das datas do calendario escolar. Conforme argumenta Dourado (2007), a equidade
deve ser vista como norte para a caminhada em prol da qualidade educacional. Dentro do
contexto do atendimento ao publico, a equidade se manifesta na capacidade de o servidor
reconhecer que situagdes desiguais, como um problema grave de saude ou uma condigao
de vulnerabilidade socioeconémica, demandam respostas institucionais diferenciadas.



Acredita-se que essa atuacdo, que Bourdieu e Passeron (2014) ajudam a
compreender ao mostrar como mecanismos institucionais aparentemente neutros podem
reproduzir desigualdades, € revertida quando o atendimento ao publico humanizado é
pensado como um espacgo de mediagcdo. O servidor, ao explicar os artigos do Regime
Didatico, ao sugerir a abertura de um processo de reconsideragao de desligamento ou ao
orientar sobre os detalhes referentes ao momento da instrugdo do processo académico,
sobre a documentagao necessaria para um regime especial, esta cumprindo muito mais
do que uma simples fungao burocratica. Ele esta, como propde Paro (2007), viabilizando
a realizacao dos fins educacionais da instituicdo, pois esta criando as condi¢des para que
o estudante possa permanecer e ter sucesso em sua jornada académica. O atendimento
humanizado, nesse sentido, ndao deve ser minimizado a mera cortesia, mas precisa ser
reconhecido como principio politico-pedagogico, na medida em que retrata a aplicagao
concreta do direito a educacao.

CONSIDERAGOES FINAIS

A reflexdo aqui proposta parte do entendimento de que a Sec¢ao de Atendimento
ao Publico da Diretoria de Registro Escolar ndo pode ser reduzida a imagem de um setor
meramente burocratico. Aexperiéncia do dia a dia de trabalho dos servidores demonstra que
a Secao exerce, ainda que de forma nao formalizada, um papel pedagdgico fundamental, ao
atuar como um espaco de acolhimento, orientacdo e mediagcao entre as normas previstas
no Regime Didatico e as singularidades das diversas vivéncias estudantis. Conclui-se
que essa dimensao pedagdgica, embora muitas vezes invisivel aos olhos do universo
académico, é estratégica para a promog¢ao da equidade, para a redugao da evasao e para
o fortalecimento da autonomia dos estudantes.

Reconhecer a atuacdo dos servidores que atuam no atendimento ao publico do
Registro Escolar como uma pratica pedagodgica implica, por sua vez, em uma série de
desdobramentos. Implica, primeiramente, em investir na capacitagdo continua desses
servidores, ndo apenas em relagao as normas, mas em relacio a técnicas de escuta ativa,
mediagao de conflitos e acolhimento institucional. Implica, também, em superar a histoérica
desvalorizagao simbdlica desses setores, entendendo que o trabalho ali realizado exige um
elevado dominio técnico, maturidade emocional e um profundo compromisso ético com a
missao da universidade publica.

Por fim, pensar o Registro Escolar como espaco pedagdgico € um convite para
que a gestao escolar democratica, tdo abordada na literatura, se materialize também

nos corredores e nos balcdes de atendimento, garantindo que a legalidade e a equidade
caminhem juntas na efetivacao do direito a educacgao superior.
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