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Resumo

A Secretaria Académica desempenha um papel institucional essencial para os
alunos universitdrios, desde o ingresso em um curso de graduagdo até a colagdo de
grau. O estudo tratou da satisfacdo informada por alunos ingressantes e concluintes
com os servicos da Secretaria Académica de Graduacdo do Instituto de Histéria, da
Universidade Federal do Rio de Janeiro. Considerados consumidores dos servicos, os
alunos responderam um questiondrio especifico para mensurar sua satisfacdo com
os servicos e a infraestrutura da Secretaria. A andlise dos dados quantitativos e
qualitativos sinalizou o grau de satisfacdo predominante ou de insatisfacdo existente.
Os resultados indicam alta satisfacdo dos alunos e também a relevéncia do estudo,
ao propor sugestoes a gestdo superior para atender as demandas apresentadas.
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The academic office of the Institute of History:

satisfaction with services provided

Abstract

The Academic Office plays an essential institutional role for university students, from
entering an Undergraduate Course until graduation. This study addressed the
satisfaction reported by entering and graduating students with the services provided
by the Academic Office of the Institute of History from the Federal University of Rio de
Janeiro. Considered consumers of the services, the students answered a specific
questionnaire to measure their satisfaction regarding the services and infrastructure of
the Academic Office. The analysis of quantitative and qualitative data indicated the
predominant degree of satisfaction or existing dissatisfaction. The results revealed high
satisfaction of students and also the relevance of the study, as it proposes suggestions
to higher management to meet the demands presented.

Keywords: Academic Office. Institute of History. Evaluation of services. Satisfaction of
graduates and newcomers.

I.a secretaria académica del Instituto de Historia:
satisfaccion con los servicios brindados

Resumen

La Secretaria Académica juega un papel institucional fundamental para los
estudiantes universitarios, desde el ingreso a la carrera hasta la graduacion. El estudio
abordd la satisfaccion reportada por los estudiantes de primer ano y graduados con
los servicios del Departamento de Pregrado Académico del Instituto de Historia de la
Universidad Federal de Rio de Janeiro. Considerados consumidores de los servicios,
los estudiantes respondieron un cuestionario especifico para medir su satisfaccion con
los servicios e infraestructura de la Secretaria. El andlisis de datos cuantitativos y
cualitativos senald el grado predominante de satisfaccion o insatisfaccion existente.
Los resultados indican una alta satisfaccion de los estudiantes y también la relevancia
del estudio, ya que propone sugerencias a la alta direccion para atender las
demandas presentadas.

Palabras clave: Secretaria Académica. Instituto de Historia. Evaluacion de servicios.
Satisfaccion de graduados y estudiantes entrantes.
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Infrodugao

O Instituto de Histéria € uma das Unidades de Ensino que compdem os 176
cursos/habilitacdes de graduacdo dentro da Universidade Federal do Rio de Janeiro
(UFRJ). Foi criado em 9 de dezembro de 2010, pelo Conselho Universitario da UFRJ,
resultante da transformacdo do Departamento de Histéria do Instituto de Filosofia e
Ciéncias Sociais em Instituto de Historia (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO,
2010). Sua criagcdo decorreu da singularidade e da relev@ncia dessa drea de
conhecimento.

As afividades desempenhadas pelo entdo Departamento de Histéria foram
divididas entre o Gabinete da Direcdo do Instituto de Histéria e a Direcdo Adjunta de
Graduacdo e Extensdo (DAGE). O primeiro assumiu grande parte das atividades
relacionadas ao corpo docente, ficando a cargo da Secretaria Académica de
Graduacdo novas atfividades e programas voltados principalmente ao corpo
discente. Atualmente a Secretaria responde pelo atendimento de cerca de mil
discentes dos cursos de Bacharelado e Licenciatura em Histéria nos turnos integral e
noturno (OLIVEIRA, 2021).

De acordo com Oliveira (2021, p. 15), “a Secretaria Académica é o setor
responsavel por todas as atividades ligadas a vida académica dos alunos, desde o
seu ingresso no curso até a conclusdo, com o afo final da colacdo de grau e,
posteriormente, a expedicdo de diploma”. E o setor de referéncia institucional
responsdvel por operacionalizar as seguintes atividades relacionadas aos alunos:
organizar e controlar os arquivos com registros da vida académica dos alunos, desde
a entrada, com a confirmacdo de matricula por meio da inscricdo em disciplinas, até
a conclusdo da graduacdo propriamente dita. D& suporte a toda estrutura
organizacional ligada a drea de ensino e, apesar da natureza administrativa
diretamente ligada & gest@o exercida pela DAGE, no que se refere ao
desenvolvimento, execucdo e supervisdo da politica de graduacdo na Unidade,
presta assessoria as demais inst@ncias envolvidas na drea de graduacdo de forma
regular, principalmente aos Coordenadores, face as rotinas de planejamento
semestral, acompanhamento das inscricdes em disciplinas e controle das atividades
académicas necessdrias ao pleno funcionamento dos cursos de Historia (OLIVEIRA,
2021).
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Todos os servidores técnicos-administrativos que trabalham na Secretaria
Académica desenvolvem “as atividades de planejomento/organizacdo semestral;
atendimento co publico em geral; e acompanhamento do desempenho
académico dos alunos de graduacdo do curriculo antigo e dos atuais cursos do
Bacharelado e da Licenciatura” (OLIVEIRA, 2021, p. 23). Dentre outras, Ihes cabem

as seguintes atribuicoes:

atendimento ao corpo de alunos e professores; previsdo de turmas no
SIGA; Programa de Monitoria: planejamento e organizacdo do
processo seletivo; autuacdo, andlise e instrucdo de processos
eletrénicos; andlise e instrucdo de processos fisicos; assessoramento ¢
Comissdo de Orientacdo e Acompanhamento Académico;
acolhimento de calouros; processo de transferéncia externa, Isengdo
de concursos e mudanga de Curso; acompanhamento académico
dos alunos; avaliagdo discente; [...] emissdo de documentos oficiais
[...] (OLIVEIRA, 2021, p. 23).

De uma forma geral, a rofina administrativa da Secretaria Académica de
Graduacdo tem suas atividades determinadas pela dindmica dos atos académicos,
conforme estabelecem as Resolucdes do Conselho de Ensino de Graduacdo que
tratam dos atos da Administracdo Académica de todo o ano letivo. O Regimento do
Conselho de Ensino de Graduacdo foi aprovado em 2002 (UNIVERSIDADE FEDERAL
DO RIO DE JANEIRO, 2002).

As atividades de planejamento/organizacdo semestral ddo prioridade ds
etapas relativas “a regularizacdo das situacdes de inscricdo em disciplinas e dos atos
decorrentes deste processo continuado” (OLIVEIRA, 2021, p. 24). No que diz respeito
a rotina de atendimento ao publico, "as demandas de producdo documental
comprobatdria para os alunos, professores, visitantes e publico externo, nas mais
variadas atividades académicas, administrativas e institucionais [tém destaque]”
(OLIVEIRA, 2021, p. 24).

As atividades exercidas pela Secretaria Académica, de forma sistemdatica,
atendendo as demandas de cada fase do semestre ou as diferentes necessidades
de atendimento didrio, acompanham as diretrizes de gestdo determinadas pela
DAGE do Instituto de Histéria: matricula inicial; inscricdes em disciplinas; trancamento
de inscricdes; dispensa em disciplinas; francamento de matricula; cancelamento de
maftricula; manutencdo de vinculo; colacdo de grau; emissdo de diploma; programa
de monitoria; programa de estdagio; atendimento ao publico; edital TIM. Na pdgina

do Instituto de Histéria, no portal https://historia.ufri.or, em especial na parte
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relacionada d Graduacdo, encontra-se uma série de informacdes detalhadas sobre
as atividades académicas (OLIVEIRA, 2021).

No entanto, existe na Secretaria uma dificuldade constante para garantir um
melhor atendimento ao publico-alvo, principalmente no que tange a regularizacdo
da situacdo académica do maior numero possivel de alunos. O principal objetivo €
o de colaborar para a integralizacdo de seus respectivos cursos, o que inclui alunos
do Bacharelado e da Licenciatura em Histéria, bem como os externos, que cursam
disciplinas oferecidas pelo Instituto de Historia.

O propdsito de avaliar os servicos prestados pela Secretaria Académica do
Instituto de Histéria da UFRJ se tornou importante pelo fato de ndo existir um manual
que oriente sobre quais os servicos e as rofinas que as Secretarias Académicas
deveriam prestar ao corpo de alunos. A despeito do esforco realizado pela Secretaria
Académica no processo de gestdo académica, existe grande dificuldade para
assegurar o atendimento integral no que se refere a enfrada dos dados especificos
no Sistema Integrado de Gestdo Académica (SIGA), embora haja referéncia legal
definida pela UFRJ, visando garantir a correspondéncia entre os Atos Académicos,
suas abrangéncias e respectivos executores.

Ao se avaliar a satisfacdo dos alunos com os servicos prestados pela Secretaria
Académica, tem-se a oportunidade de aprimorar o tfrabalho por meio das opinides

dos principais interessados de modo a adequar as expectativas com a realidade.

Procedimentos metodolégicos

Os procedimentos metodoldgicos adotados no estudo foram organizados em
diferentes etapas. Na primeira delas, foi identificado o publico principal a quem se
dirigem os servicos da Secretaria de Graduacdo. Dois nUcleos distintos de alunos,
ingressantes e concluintes, constituiram inicialmente os participantes do estudo, cuja
andlise dos resultados obtidos pudessem expressar a opinido do conjunto de alunos.
Devido d adocdo de aulas remotas em 2020, o estudo precisou se limitar aos
concluintes do Bacharelado e aos ingressantes de Licenciatura e Bacharelado em
Historia cursando o 3° periodo no 2° semestre daquele ano que tiveram contato com
a Secretaria. Esse contato ndo ocorreu com os ingressantes do 1° e 2° semestres em

2020 em funcdo da pandemia.

Meta: Avaliacdo | Rio de Janeiro, v. 13, n. 41, p. 901-923, out./dez. 2021



Monica Fontoura de QOliveira e Ligia Gomes Elliot 906

Os alunos foram considerados os consumidores dos servicos, como sAo
definidos por Scriven (2018) como quaisquer individuos afetados por um programa ou
produto, direta ou indiretamente, intencionalmente ou ndo, ou seja, o grupo
impactado.

A segunda etapa consistiu de uma revisdo de documentacdo vigente e
pertinente ao tema, no dmbito da Universidade.

a) Manual de Procedimentos da Secretaria Académica — criado pela DAGE
do Instituto de Histdria com as instrucoes bdsicas para cada atividade administrativa
(UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO, 2014).

b) Resolucdes do Conselho de Ensino de Graduacdo - CEG/UFRJ, que
estabelece todos os Atos Académicos para os Cursos de Graduacdo, a saber:

— Resolugdo CEG ne 15/1971 (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO, 1972)

— Normas sobre disciplina, inscricGo em disciplinas, avaliacdo do

aproveitamento, desisténcia de inscricdo e trancamento de matricula;

— Resolugdo CEG ne 10/2004 (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO, 2004)

- Dispoe sobre o cancelamento de matricula por insuficiéncia de rendimento

académico;

— Resolugdo CEG ne 03/2008 (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO, 2008)

— Normas para trancamento de matricula;

— Resolucdo CEG ne 02/2009 (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO, 2009)

- Normas para o registro académico de alunos em casos de “matricula

cancelada por abandono” anterior a 2008/2;

— Resolucdo CEG n° 02/2019 (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO, 2019)

— Fixa as épocas para os atos da Administracdo Académica no ano de 2020.

Na terceira etapa, foram identificadas as categorias, subcategorias e
indicadores relacionados ao objetivo do estudo, para a construcdo do instrumento,
orientado por dados do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Anisio Teixeira (Inep).
Esta instituicdo € a responsdvel pelas avaliacdes dos cursos de graduacdo no pais,
aquilatando os desempenhos do corpo docente, discente, técnico-administrativo e
as instalacoes fisicas.

As categorias pertinentes foram desdobradas em subcategorias e estas, em

indicadores para nortear a elaboracdo das questoes do instrumento do estudo.
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Infraestrutura incluiu: a) condicdes fisicas e os indicadores ventilacdo,
iluminacdo, sinalizacdo, acesso para pessoas com necessidades especiais; b)
condicdes de funcionamento e os indicadores localizacdo, hordrio de
funcionamento, afendimento dos funciondrios, quantidade de funciondrios,
confiabilidade das informacdes, canais de comunicacdo (OLIVEIRA, 2021).

Servicos prestados reuniu oito subcategorias: a) inscricdo em disciplinas e os
indicadores alteragcdes, trancamentos, regularizagdes, dispensas; b) matriculag,
incluindo cancelamento, descancelamento, francamento e destrancamento; c)
monitoria e os indicadores inscricdo, selecdo, cadastramento e frequéncia; d) dados
cadastrais e os indicadores alteracdo, correcdo de periodizacdo, inclusdo; e)
emissdo de declaracodes e o indicador tempo de entrega; f) emissdo de documentos
oficiais e os indicadores histérico escolar, boletim escolar, fempo de entrega; Q)
colacdo de grau e os indicadores instrucdes e documentacdo, verificacdo do
cumprimento curricular; h) experiéncia como calouro e os indicadores inscricdo,
instrucoes, reunido de apresentacdo do curso (OLIVEIRA, 2021).

A quarta etapa englobou a elaboracdo e a validacdo do instrumento do
estudo - um questiondrio. Na elaboracdo, foram consideradas as categorias,
subcategorias e indicadores identificados na etapa anterior, enquanto que, na
validacdo, houve a atuacdo de especialistas em avaliacdo e no conteddo
abordado pelo instrumento.

As questdes do instrumento tomaram por base o instrumento da dissertacdo
de Cavalcante (2017), intitulada A Biblioteca do Instituto Multidisciplinar da UFRRJ: um
estudo avaliativo sob o olhar do usudrio. A escolha se justifica pelo grau de
similaridade e aproximacdo entre os objetivos da avaliacdo. Deste estudo foi utilizada
uma categoria, subcategoria e indicador relativo a Infraestrutura: Condicdes Fisicas
e Condicdes de Funcionamento. Também foram utilizadas perguntas do questiondrio
do autor e que correspondem as de numero 1 e 2, no presente estudo. Na categoria
de Servicos Prestados, as perguntas correspondem aos numeros de 3 a 11, e foram
elaboradas para o presente estudo.

O questiondrio elaborado tem duas partes. A primeira versou sobre o perfil do
respondente: periodo do curso, faixa etdria, forma de ingresso na UFRJ, tipo de
instituicdo de ensino onde realizou o Ensino Médio e frequéncia de utilizacdo dos

servicos da Secretaria Académica. A segunda parte consistiu em 11 perguntas sobre
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os servicos da Secretaria, e o respondente devia informar se estava: Muito Satisfeito
(MS), Satisfeito (S), Pouco Satisfeito (PS), Insatisfeito (1), ou se Ndo Conhece (NC). Se
estivesse pouco satisfeito ou insatisfeito, o respondente poderia justificar a resposta.
No caso de nunca ter utilizado os servicos prestados pela Secretaria de Graduacdo,
além da confirmagcdo de matricula (inscricdo compulséria em disciplinas para os
calouros), o aluno ndo responderia o questiondrio.

A validacdo técnica do instrumento foi realizada por um especialista em
Avaliacdo da Fundacdo Cesgranrio, que encaminhou algumas alteracdes a respeito
da formatacdo do instrumento, como também pequenas modificacdes nos termos
da carta que o acompanhava. A validacdo de conteldo identificou se as questoes
elaboradas no instrumento tinham condicdes de responder ao objetivo do estudo.
Foi realizada por trés especialistas do Instituto de Histéria da UFRJ, com grande
experiéncia na drea administrativa. Dois especialistas aprovaram o conteldo e um
sugeriu mudancas que foram acatadas. E, por Ultimo, ocorreu a validacdo empirica,
cuja realizacdo se deu pela aplicacdo de um pré-teste do instrumento a cinco alunos
do curso de Historia, de periodos aleatérios, para identificar se havia algum item a ser
acrescentado ou excluido, tendo como principal referéncia a andlise desses alunos.
Dois deles apresentaram sugestdes, sendo uma delas aceita por sua pertinéncia.

A quinta etapa cuidou da coleta de dados. Como resultante da pandemia, a
aplicacdo do instrumento ndo pdéde ser presencial, uma vez que o trabalho funcional
docente e técnico-administrativo e as aulas foram realizados de forma remota, desde
o inicio da segunda quinzena do més de marco de 2020. Assim, os alunos que
responderam ao estudo avaliativo apresentaram justificativas extremamente
relevantes para as opcoes PS e |, permitindo o trabalho qualitativo.

O questiondrio foi enviado para 180 alunos, dos quais 80 eram ingressantes da
licenciatura, 10 do bacharelado e 90 j&@ haviam concluido o bacharelado. O
instrumento foi disponibilizado por intermédio da plataforma Google Forms, sem
identificacdo do respondente. O link foi enviado pelo SIGA, da UFRJ, assim como por
e-mail, individualmente, a todos os alunos concluintes e ingressantes.

O envio ocorreu em 1° de julho de 2021, com prazo de devolugdo até o dia 11
do mesmo més, prazo que precisou ser prorrogado até 18 de julho de 2021 por causa
do baixo nUmero de respondentes. Para viabilizar a obtencdo de um maior nUmero

de respostas, foi enviado um novo comunicado por correspondéncia eletrénica,
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reitferando a importdncia da participacdo dos alunos no estudo. A esse respeito,
Morgan (2002) se referiu a estudos sobre a cultura das organizacdes, chamando a
atencdo para que “o processo de representar a readlidade organizacional é
geralmente visto como um processo voluntdrio sob a influéncia dos atores
envolvidos” (p. 176).

A sexta etapa do estudo consistiu na andlise dos dados, realizada em duas
etapas distintas. Primeiramente as respostas ao questiondrio, fornecidas pelos alunos,
foram tratadas como dados estatisticos, de forma descritiva e apresentadas em
tabelas por subcategorias e indicadores, indicando os totais de respondentes por
nivel de satisfacdo. O cdiculo de indices, variando de 1,00 a zero, permitiu a
comparacdo entre as respostas obtidas em cada item do questiondrio (OLIVEIRA,
2021).

Em seguida, foirealizada a andlise qualitativa com relacdo as justificativas das
respostas assinaladas: Pouco Satisfeito (PS), Insatisfeito (1) e Ndo Conhece (NC). Foram
atribuidos cdédigos ao conjunto de respondentes de acordo com o seu Qrupo:
ingressantes do bacharelado - IB, ingressantes da licenciatura - IL, € concluintes do
bacharelado — CB. Assim indicados, os responsdveis pelas respostas tiveram a
garantia do anonimato.

A safisfacdo dos alunos em relacdo aos servicos prestados pela Secretaria
Académica foi classificada em relacdo aos indicadores em trés niveis, e considerou

os niveis adotados por Cavalcante (2017), com adaptacoes.

Quadro 1 - Classificacdo do nivel de satisfacdo dos respondentes

Soma de MS + § indice Satisfacao

55 a 40 respostas 1,000 0,73 Alta

39 a 20respostas | 0,72 a 0,36 Média

19 a O respostas 0,350 0,00 Baixa
Fonte: As autoras (2021).

Os indices quantitativos constituiram a base referencial para compreensdo dos
dados relacionados & infraestrutura e aos servicos prestados pela Secretaria
Académica de Graduacdo. J& a andlise qualitativa, com base nas respostas abertas,
representou um retorno importante neste processo de avaliacdo, na medida em que

as criticas e sugestdes apresentadas foram obtidas a partir das opcdes PS e I.
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RESULTADOS
Os respondentes

Houve um retorno de 55 questiondrios provenientes de 23 respondentes
ingressantes de Licenciatura, quatro ingressantes de Bacharelado e 28 concluintes de
Bacharelado. O quantitativo de retorno corresponde a pelo menos 30% do fotal de
respondentes que receberam o questiondrio (180), sendo considerado aceitdvel em
vdrios estudos semelhantes. O que se observa é que os respondentes que devolvem
o instrumento sGdo aqueles que desejam expressar seu julgamento e opinido sobre o
objeto avaliado.

Os resultados indicam que os alunos concluintes do Bacharelado se
concentraram basicamente nas faixas etdrias de 22 a 29 anos (19 alunos, de 28),
enquanto que os ingressantes, tanto da licenciatura quanto do bacharelado, se
situaram na faixa entre 18 e 21 anos.

Dos 55 alunos concluintes e ingressantes, 45 residem na cidade do Rio de
Janeiro, sendo infimo o quantitativo de alunos domiciliados em outras cidades.

Desde 2011, diferentes modalidades sdo praticadas para o ingresso nas
universidades publicas. “O ingresso pela modalidade de acdo afirmativa reserva 50%
das vagas para candidatos que tenham cursado integralmente o Ensino Médio em
escolas publicas, cabendo uma parcela dessas vagas aos autodeclarados pretos,
pardos e indigenas” (OLIVEIRA, 2021, p. 40).

Por sua vez, a ampla concorréncia é formada pelos candidatos que ndo se
enquadram em nenhum grupo de acdo afirmativa. Esta modalidade reuniu mais da
metade dos respondentes (0,55), seguida da acdo afirmativa (0,40). A modalidade
outros (0,05) abarca os alunos que ndo informaram a forma de ingresso, a saber:
estudantes oriundos de transferéncia externa, isencdo de concurso de acesso,
transferéncia ex officio.

Os respondentes sdo oriundos tanto de instituicdes publicas (0,51) quanto de
particulares (0,49), nas quais cursaram o Ensino Médio.

Os dados mostram que a maior parte dos respondentes concluintes procurou
os servicos da Secretaria Académica uma vez por semestre, no que foram seguidos
pelos ingressantes de Licenciatura, representando 0,40 do total. O restante dos
concluintes assinalou frequéncias variadas de utilizacdo. Sdo alunos que precisam

estar bem informados sobre a sua situacdo académica, além de buscarem verificar,
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em tempo hdbil, se possuem alguma pendéncia que os possa impedir de pleitear a
colacdo de grau no curso. Assim, a demanda dos alunos concluintes por
atendimento se refere aos procedimentos necessdrios & concluséo do curso, o que é

esperado.

Satisfagcdo com a infraestrutura

As questoes sobre a infraestrutura abrangeram as condigcdes fisicas e as
condicdes de funcionamento e respectivos indicadores referentes aos servicos da
Secretaria.

Na Tabela 1, além da soma do niUmero de respostas no nivel favordvel de
safisfacdo (MS+S) e no nivel desfavoravel (PS+l), ao total de respondentes (55), foi
subtraido, em cada item, o niUmero de respondentes que declararam ndo conhecer
(NC) as condicoes especificadas. O indice representa a relagcdo da soma de MS e S,
dividida pelo total menos NC, que corresponde ao nivel de satisfacdo dos

respondentes.

Tabela 1 - Nivel de satisfacdo com a infraestrutura da secretaria

Total Satisfagdo
1. Condigoes fisicas MS+S | PS+l | NC oa
55-NC |, .. oge =
Indice | Classificagdo
1.1 Ventilacdo 38 13 4 51 0,74 Alta
1.2 lluminacdo 45 8 2 53 0.84 Alta
1.3 Sinalizacdo 31 22 2 53 0,58 Média
1.4 Acesso para ‘ pessoos com o5 93 7 48 0.52 Média
necessidades especiais
2. Condigoes de funcionamento

2.1 Localizacdo 52 3 - 55 0,94 Alta
2.2 Hordrio de Atendimento 35 18 3 53 0,66 Média
2.3 Atendimento dos funciondrios 42 12 2 54 0,77 Alta
2.4 Quantidade de funciondrios 30 20 5 50 0.60 Média
2.5 Confiabilidade nas informacoes 47 8 - 55 0,85 Alta
2.6 Canais de comunicacdo 43 12 - 55 0,78 Alta

Legenda: MS=muito satisfeito; S=satisfeito; PS=pouco satisfeito; = insatisfeito; NC=n&o conhece.
Fonte: As autoras (2021).
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Condigoes fisicas. A maioria dos respondentes, seja concluinte ou ingressante,
informou estar muito satisfeita e satisfeita com as condicdes fisicas da Secretaria
Académica (Tabela 1). Os que se declararam pouco satisfeitos e insatisfeitos
justificaram a resposta, conforme os trechos destacados a seguir.

O acesso, gue deve ser proporcionado a pessoas com necessidades especiais,
recebeu 23 indicacdes de pouca satisfacdo e insatisfacdo (indice 0,52), enquanto a
sinalizacdo das dependéncias do Instituto de Histéria reuniu 22 indicacdes (indice

0,58), com observacodes precisas que incluem o acesso.

Porta de entrada/saida muito pequena. Auséncia de sinalizacdo para
pessoas cegas (IL 23).

Elevador nem sempre estd funcionando e acredito ser somente esta
opcdo de acessibilidade no prédio (CB 25).

A Secretaria ndo possui placas de sinalizacdo e ndo hd rampas de
acesso apds o elevador do 2° andar, mesmo que haja ali no caminho
um degrau alto de pedra (CB 11).

A ventilacdo e a iluminacdo de salas e das dependéncias do Instituto foram
assinaladas em 13 e 8 avaliacdes de respondentes pouco satisfeitos e insatisfeitos,

respectivamente.

Sdo pontos que podemos melhorar. As salas sdo pouco ventiladas e
[tém] pouca iluminacdo (IL7).

Ndo tfem uma boa iluminacdo, ndo tem espaco adequado para
preenchimento de documentos [...] (IL8).

Um respondente, concluinte do Bacharelado, assim resumiu:

No caso da ventfilacdo e da iluminacdo, acredito que poderiam
modernizar, colocar equipamentos novos e mais funcionais. A
sinalizacdo é muito ruim, a sala fica no fim do corredor afastado e é
comum ter que dar informacdo a pessoas perdidas. Apesar de ter o
elevador, o mesmo é bem precdrio e vdarias vezes estava interditado,
além de ndo ter pico tatil para deficientes visuais. (CB 6).

Os respondentes fizeram, também, observacdes sobre o prédio onde funciona

o curso de Histdria, o que engloba a Secretaria Académica.

A infraestrutura do prédio, infelizmente, encontra-se em péssimas
condicdes. Todas as questdoes de iluminagcdo, sinalizacdo e
acessibilidade precisam ser revistas urgente em todos os espacos do
prédio, inclusive, da Secretaria (CB 7).

Acredito que pela idade do prédio seja dificil modificar os espacos,
mas melhorias poderiam ser feitas (CB 8).
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No que se refere a avaliacdo do espaco fisico da Secretaria, nota-se que had
insatisfacdes que demandam maior dificuldade de solucdo e outras que poderiam
ser mais facilmente solucionadas. A auséncia de sinalizagdo indicando como se
localizar no prédio e, consequentemente, chegar até a Secretaria Académica, é
uma demanda de relativa facilidade de resolver.

Além disso, a iluminacdo e a ventilacdo precdrias, e também a falta de
adaptacdes parainclusdo de pessoas com deficiéncia sdo problemas estruturais que
demandam estratégias mais complexas de solucdo. Como o prédio onde funciona
o Instifuto de Histéria € muito antigo e tombado, as modificacdes necessarias
precisam de autorizacdo de 6rgdos da administracdo puUblica, como o Instituto do
Patriménio Histérico e Arfistico Nacional (lphan), ndo bastando uma simples vontade
ou decisdo da administracdo universitdria.

A dificuldade orcamentdria e os entraves relacionados aos requisitos exigidos
pela legislacdo nacional quando é necessdrio selecionar contratantes, por meio de
licitacdo, para a prestacdo de servicos e a execucdo de obras, dificultam ainda mais
a situacdo. Desse modo, a implementacdo de alteracdes de maior porte se depara
com obstdaculos financeiros e burocrdticos que impactam tanto o espaco fisico do
Instituto de Histéria, como o servico prestado pela prépria Secretaria Académica.

Condicoes de funcionamento. Nesta categoria, quatro indicadores
alcancaram satisfacdo alta, para uma satisfacdo média com referéncia ao hordrio
de atendimento e ao nUmero de funciondrios da Secretaria (Tabela 1).

O hordrio de atendimento (indice 0,66) deu origem a varias criticas:

Como aluna do turno da noite, excepcionalmente no periodo
presencial, muitas das vezes ndo consigo atendimento pois o hordrio
de funcionamento j& terminou (IL 5).

[...] o hordrio é péssimo porque quem estuda a noite sé6 tem até as 19h
para ir 1&, sendo que nosso hordrio vai até 21h40m, falam para
consultarmos o site do IH, mas o site ndo funciona direito (IL 8).

O hordrio do atendimento durante a pandemia tem sido satisfatério,
contudo, durante o periodo normal, o hordrio de funcionamento da
Secretaria é restrito quando se trata dos alunos do noturno. E j&
ocorreu vezes de ir a Secretaria e ndo ter ninguém, de modo que
talvez fosse necessdrio uma pessoa ou dudas pessodas a mais para
contemplar um hordrio maior durante a noite (CB 23).

O nUumero de funciondrios da Secretaria (indice 0,60) também foi julgado:

O nUmero de funciondrios deveria ser maior, visto a demanda extensa
de trabalho que a Secretaria Académica recebe (CB 7).
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[...] J& me deparei diversas vezes com a porta fechada em hordrio de
funcionamento, ou demora para abrir. Acho que quanto mais
funciondrio [melhor ...] (CB é).

Embora com um nUmero menor de insatisfacdo, o atendimento dos

funciondrios e os canais de comunicacdo foram alvo de sérias observacoes.

As vezes alguns servidores apresentam md vontade na apresentacéo
de solucdes para os problemas propostos, dando respostas
inconclusivas. J& ocorreu de voltar & Secretaria e obter auxilio que ndo
tive em outro periodo [...] CB 28).

Quando o atendimento era presencial sentia uma rispidez vinda de
alguns funciondrios. As vezes as informacdes séo conflitantes (CB 9).
Os canais de comunicacdo podiam ser mais eficientes principalmente
através do digital (IL 20).

Muitas vezes os e-mails sdo ignorados ou mal respondidos. Além disso,
em varios casos a DAGE coloca sobre os alunos a responsabilidade de
resolver o problema pelo qual os procuramos, como no caso de notas
ndo lancadas por professores (CB 1).

Como bem apontou Oliveira (2021, p. 50) em seu estudo,

Neste interim, € imprescindivel destacar que o baixo quantitativo de
servidores publicos € um problema que a Administracdo Publica
enfrenta devido & diminuicdo de concursos publicos e cortes nas
verbas destinadas as Instituicdes Federais de Ensino Superior. Assim,
somando-se as aposentadorias e vacéncias existentes d escassa
realizacdo de concurso de acesso, a alocacdo insuficiente de
servidores na Secretaria Académica reflete o sucateamento do
servico publico promovido pelas inst@ncias estatais competentes,
impactando a qualidade do servico prestado pela Secretaria
Académica e, consequentemente, a qualidade do ensino.

Sobre o hordrio de funcionamento, a auséncia de servidores publicos em
quantidade suficiente para suprir a demanda relaciona-se diretamente ao hordrio de
atendimento ao publico. O fato de o curso de Histéria possuir dois turnos, integral e
noturno, iniciando as atividades as 8h40min e encerrando as 21h40min, gera a
necessidade de ter servidores suficientes para cumprir frés turnos de atendimento
externo. Além disso, considera-se a amplitude de tarefas internas a serem exercidas
pela Secretaria Académica a fim de que o curso possa acontecer de forma

ordenada e sem maiores dificuldades para os alunos.

Satisfagcdo com os servigos prestados
Os resultados relativos ao julgamento dos respondentes com 0s servicos
prestados pela Secretaria Académica sdo sumarizados por subcategoria e

respectivos indicadores (Tabela 2).
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Tabela 2 — Nivel de satisfacdo com os servicos prestados pela secretaria

3. Inscricao em disciplinas MS+S | PS+l | NC Td:lcss' indice gl’q:j:ii:f:ggg
3.1 Alteracdes 47 5 3 52 0,920 Alta
3.2 Trancamentos 48 2 5 50 0.96 Alta
3.3 Regularizacoes 47 4 4 51 0,92 Alta
3.4 Dispensas 43 6 6 49 0,88 Alta

4. Monitoria
4.1 Inscricdo 37 1 17 38 0,97 Alta
4.2 Selecdo 36 2 17 38 0,95 Alta
4.3 Cadastramento 36 1 18 37 0,97 Alta
4.4 Frequéncia 35 1 19 36 0,97 Alta
5. Matricula
5.1 Cancelamento 37 - 18 37 1,00 Alta
5.2 Descancelamento 35 - 20 35 1,00 Alta
5.3 Trancamento 38 - 17 38 1,00 Alta
5.4 Destrancamento 35 - 20 35 1,00 Alta
6. Dados cadastrais
6.1 Alteracdo 43 - 12 43 1,00 Alta
6.2 Correcdo de periodizacdo 36 3 16 39 0,92 Alta
6.3 Incluséo 39 2 14 41 0.95 Alta
7. Colagdo de grau

7.1 Instrucdes e documentacdo 31 5 19 36 0,86 Alta
Z.Srr\i/ceur:gcr:oc;do do cumprimento 30 3 00 33 0.9] Alta

8. Emissao de declaragoes
8.1 Tempo de Entrega 4] 4 10 45 0,21 Alta

9. EmissGo de documentos

oficiais

9.1 Histérico Escolar 40 - 15 40 1,00 Alta
9.2 Boletim Escolar 40 - 15 40 1,00 Alta
9.3 Tempo de entrega 37 2 16 39 0,95 Alta

Continua
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Concluséo
10. Experiéncia como Ms+S | PS+l | NC Total 55- indice Classﬁ.lca(;go
calouro NC da satisfagdo
10.1 Inscricdo 52 2 - 55 0,95 Alta
10.2 Instrucoes 48 7 - 55 0,87 Alta

10.3 Reunido de apresentacdo

43 10 2 53 0,81 Alta
do curso

Legenda: MS = muito satisfeito; S = satisfeito; PS = pouco satisfeito; | = insatisfeito; NC = ndo conhece.
Fonte: As autoras (2021).

Os indices calculados para os servicos prestados pela Secretaria revelam o
nivel de alta satisfacdo em todos os aspectos pesquisados, por categoria (Tabela 2).
No entanto, as opinides dos respondentes que assinalaram estar pouco satisfeitos, ou
mesmo insatisfeitos, nGo foram ignoradas pelo estudo.

Sobre ainscricdo em disciplinas, Oliveira (2021, p. 51) esclarece,

por se fratar de afividade padronizada, sem muitas opcdes, salvo a
escolha das disciplinas a cursar, a maioria dos alunos aprende, ao
longo do curso, o tfrémite a seguir, demandando cada vez menos a
atuacdo da Secretaria Académica quanto d necessidade de sanar
duvidas.

Poucos respondentes declararam ndo conhecer (NC) o servico de inscricdo
em disciplinas.

No &mbito desse servico, a Secretaria Académica € responsdvel por um
intfenso frabalho interno desempenhado pelos servidores, para ser capaz de
assegurar um sistema alimentado com as informacdes necessdrias para receber as
demandas dos alunos quando da inscricdo e possiveis mudancas. Na experiéncia de
Oliveira (2021, p. 51), nessa fase, os procedimentos internos norteiam as atividades,
[...] "visto que a qualidade das atividades prestadas internamente € inversamente
proporcional a existéncia de imbroglios na inscricdo em disciplinas”.

Sobre a Monitoria, o baixo niUmero de respondentes pouco satisfeitos e
insatisfeitos ndo registrou a justificativa, impedindo avaliar as razdes do nivel de
insatisfacdo. E conveniente esclarecer que o Instituto de Histéria recebe uma cota
reduzida de vagas para Monitores, o que explica a incidéncia das respostas NC.

O procedimento de francamento e de descancelamento de matricula conta
com o frabalho da Comissdo de Orientacdo e Acompanhamento Académico,

responsdvel por aceitar ou ndo o pedido. A Secretaria Académica assume entdo as
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acdes necessarias, desde o recebimento do requerimento do aluno e posterior
encaminhamento do pedido a Comissdo, como também dar andamento ao
procedimento, apds o pedido ser deferido ou indeferido. Fica patente que o trabalho
dos servidores da Secretaria Académica é indispensdvel para que os discentes
tenham acesso aos requisitos necessdrios 4 elaboracdo de um pedido
fundamentado e adequado, o que facilita a avaliacdo de sua requisicdo.

Destaca-se que a avaliacdo positiva quanto aos procedimentos relacionados
a matricula decorre possivelmente da gestdo do pedido e da presteza das
informacodes, cabendo ao Diretor Adjunto de Graduacdo e Extensdo e demais
professores a atuacdo decisdria quanto aos pleitos apresentados.

Os dados cadastrais requerem atividades variadas. Em algumas delas é
possivel obter informacdo diretamente no sistema, como, por exemplo, na correcdo
de periodizacdo. Geralmente, a Secretaria Académica pode atuar sozinha nesses
casos. No entanto, em outros, precisa da atuacdo simult@nea dos servidores de outros
setores da UFRJ e os da Secretaria Académica. Um exemplo sdo os casos de inclusdo
e alteracdo de dados.

Muitos respondentes desconhecem o servico relacionado aos dados
cadastrais, uma vez que a necessidade ndo se estende a todos. Assim, a requisicdo
da Secretaria Académica para essas atividades € individual, apenas para alunos que
tiveram alteracdo ou modificacdo em dados pessoaqis, ou aqueles que tiveram seus
dados lancados inicialmente pela Administracdo Geral com alguma falha ou, ainda,
por erro do sistema.

Por falta de esclarecimento dos respondentes, ndo foi possivel apurar os
motivos que levaram & insatisfacdo de alguns estudantes, se o problema recai na
atuacdo dos servidores ou nos requisitos da tramitacdo que exigem colaboracdo de
outros setores.

O servico prestado relacionado a colagdo de grau ndo € do conhecimento
de todos os respondentes. Porém observa-se, entre os concluintes, certa insatisfacdo

em relacdo as instrucdes e documentacdo, como mostram as declaracoes feitas.

Neste periodo foi lancada a data da primeira colacdo de maneira
clara, dizendo que seria divulgado o prazo de entrega dos
documentos para a proxima, mas isto ndo ocorreu e agora vou ter que
correr para conseguir chegar no prazo (CB 6).
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Imagino que isso se deva em parte & mudanca para online, mas ndo
havia clareza sobre quais requerimentos eram necessdrios para a
colacdo (CB 14).

Tive algumas dificuldades em conseguir declaracdo de concluinte e
foi necessdria mais de uma solicitacdo para que a contagem de
créditos fosse realizada (CB 28).

O fornecimento de instrucdes sobre a colacdo de grau compreende a
marcacdo e a divulgacdo das datas previstas de colacdo, a divulgacdo dos
requisitos necessdrios e ainda as informacodes sobre os documentos necessArios para
que o estudante possa colar grau. Alguns desses servicos derivam da decisdo ou
atuacdo de outros servidores publicos.

Pode-se citar, como ilustracdo, a marcacdo de data de colacdo, que estd
sujeita a decis@o conjunta da Secretaria Académica e do Diretor do Instituto de
Historia. Em algumas ocasides, encontra-se dificuldade em agendar
antecipadamente as datas de colacdo, o que acaba acarretando insatisfacdo dos
alunos concluintes. A obtencdo de documentos fornecidos por outros setores, como
o Nada Consta da Biblioteca, inclui o respeito as regras impostas pelo proprio setor
responsdvel pela emissdo, caso em que se exclui a interferéncia da Secretaria
Académica. Nesses casos, a Secretaria Académica, por si s6, ndo afinge a melhoria
das atividades e a consequente satisfacdo dos discentes.

Em confrapartida, a contagem de créditos e os formuldrios disponibilizados séo
servicos que, por serem prestados direfamente pela Secretaria Académica, admitem
reorganizacdo e alteracdo no sentido de alcancar maior eficiéncia na prestacdo da
atividade de interesse publico.

Um nUmero reduzido de respondentes revelou estar pouco satisfeito ou
insatisfeito com o tempo necessdrio & devolucdo de declaracdes. Somente um
justificou a resposta, informando que ha “muita demora” (IL 12).

A auséncia de outras justificativas dificulta julgar se ainsatisfacdo dos discentes
pode ser solucionada diretamente pela Secretaria Académica ou se sdo
provenientes de problemas relativos a estrutura da Universidade e requerem maior
complexidade em sua resolucdo. E conveniente frisar que a regra da Secretaria
Académica do Instituto de Histéria € emitir declaracdes logo apds a solicitacdo do
aluno. Ou seja, basta fornecer os dados de identificacdo para fer acesso a

declaracdo desejada.
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Alguns problemas estruturais como auséncia de infernet ou instabilidade do
sistema eventualmente afetam a emissdo das declaracdes. Com a falta desses meios
para obter as informacdes necessdrias d elaboracdo das declaracdes, a emissdo do
documento atrasa, gerando compreensivel insatisfacdo do aluno.

Em relacdo a emissdo de documentos oficiais pela Secretaria, somente um
respondente concluinte e um ingressante responderam estarem insatisfeitos,
esclarecendo a opinido: “Demora” (IL12), disse o ingressante, enquanto o concluinte
afirmou: "“Existem outros institutos que a documentacdo sai na hora, j@ no IH
normalmente temos que pegar em outro dia, o que jd@ me atrapalhou” (CB 6).

Como foi informado, a regra do atendimento pela Secretaria € que
declaracdes e documentos oficiqis sejam emitidos no mesmo momento da
solicitacdo do aluno. Falhas no sistema, auséncia de internet ou realizacdo do pedido
em momento de alta demanda de servico interno retardam a emissdo imediata do
documento.

A insatisfacdo dos alunos se relaciona também ao nUmero insuficiente de
servidores alocados na Secretaria Académica e na deficiéncia da infraestrutura
disponivel para esses servidores.

A experiéncia como calouro foi avaliada pelos alunos ingressantes:

Muitas informacgodes apresentadas ficaram confusas e tenho muitas
duvidas sobre elas (IL 5).

Nos foi apresentado o curso e explicado, entretanto, senti a falta de
disponibilizarem um material fisico a respeito de uma série de coisas
que deveriamos ser informados (IL 13).

Agora dentro da faculdade entendo que seja normalizado o “corre
atrds” em relacdo a quase tudo porém falta a nocdo de que o
calouro desconhece esse mundo e precisa ser bem orientado e
inserido, acredito que faltou uma orientacdo geral e cenfrada, as
orientacdes foram muito dispersas através das diferentes figuras e
muitas vezes até contraditérias (IL 20).

H& alguns anos, no momento da inscricdo em disciplinas, a Secretaria
Académica fornece, aos alunos ingressantes, um documento contendo informacoes
importantes para a vida académica. Houve também a elaboracdo de um Manual
do Calouro (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO, 2014) que, pela escassez de
orcamento e de capital humano, foi descontinuada, sendo fornecido apenas o
material resumido.

E possivel, no entanto, levantar e reconhecer as maiores dividas dos alunos,

com o intuito de expandir o conjunto de dados a serem entregues no momento de
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ingresso. Tal procedimento tornaria mais claras e completas as regras da vida
académica discente.

No entanto, os concluintes, que se mostraram satisfeitos com os servicos da
Secretaria Académica bem com o atendimento dos funciondrios, assim se

expressaram:

Na verdade, gostaria de agradecer e parabenizar imensamente a
cada profissional da nossa Secretaria Académica. O tempo de
resposta, a cordialidade, a atencdo... sdo inUmeros pontos muito
positivos que caracterizam o corpo de recursos humanos como sendo
de exceléncial Muito, muito obrigada e parabéns! (CB 1).

A Secretaria, na grande maioria das vezes, me auxiliou em todas as
minhas dUvidas e questionamentos. Sempre conseguiresolver todos os
meus problemas da vida académica neste espaco. A minha sugestéo
seria uma ampliacdo dos hordrios e dias de atendimento. Ademais,
seria intferessante a abertura de novos canais de comunicagcdo com
a Secretaria, como o WhatsApp. Pois multiplicaria a possibilidade de
contato com os membros da secretaria (CB 4).

Conclusoes

Os resultados trazidos pelo estudo indicam que, de maneira geral, o corpo de
alunos respondentes do estudo informou que estd satisfeito com os servicos prestados
pela Secretaria Académica e apontou problemas pontuais na infraestrutura, no
hordrio de funcionamento da Secretaria e emrelacdo ao nUmero de servidores. Esses
resultados permitem afirmar que o objetivo formulado para o estudo foi atendido
(OLIVEIRA, 2021).

Por meio da andlise das justificativas, duvidas e criticas adas pelos alunos
respondentes aos procedimentos praticados pela Secretaria Académica, diversos
pontos merecem atencdo como fundamentais para garantir o bom funcionamento
do setor:

e aumentar o quantitativo de servidores para atender melhor ao corpo de
alunos;

e ampliar o hordrio de atendimento aos alunos, principalmente os do noturno;

e inserir placas para indicar as direcdes € o acesso a setores do Instifuto,
incluindo a Secretaria Académica;

e renovar ainfraestrutura utilizada para a prestacdo do servico, como internet

e equipamentos eletrénicos;
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e estabelecer maior divulgacdo de informacdes sobre os procedimentos
adotados pela Secretaria Académica, de modo a atender as necessidades do
alunado e

e unificar procedimentos relativos aos servicos prestados pela Secretaria
Académica do Instituto de Histdria, em um protdtipo de Manual, buscando uma
maior eficiéncia desses servicos.

Além desses pontos, acrescenta-se:

e elaborar um plano de gestdo, de responsabilidade da Direcdo Adjunta de
Graduacdo, que reforce a necessidade de os funciondrios fazerem treinamentos e
cursos de capacitacdo para atenderem aos alunos com mais prestezq,
proporcionado também um melhor atendimento ao publico;

e mantfer a busca ativa de informacdes com a Administracdo Central da
UFRJ, na tentativa de evitar ou minorar as informacdes divergentes fornecidas aos
diversos setores da Universidade, dentre os quais a prépria Secretaria Académica, a
fim de que se possa prestar esclarecimentos aos alunos, com qualidade.

Para se oferecer servicos com qualidade, tem que se ter a capacidade de
melhorar o resultado do atendimento e proporcionar a satisfacdo do aluno, como

bem destacam Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000, p. 139):

A avaliac@o da qualidade surge ao longo do processo de prestacdo
do servico. Cada contato com um cliente é referido como sendo um
momento de verdade, uma oportunidade de satisfazer ou ndo aco
cliente. A satisfacdo do cliente com a qualidade do servico pode ser
definida pela comparacdo da percepgdo do servico prestado com
as expectativas do servico desejado. Quando se excedem as
expectativas, o servico é percebido como de qualidade excepcional
e, também, como uma agraddvel surpresa. Quando, no entanto, ndo
se atende as expectativas, a qualidade do servico passa a ser vista
como inaceitdvel. Quando se confiirmam as expectativas pela
percepcdo do servico, a qualidade é satisfatéria [...].
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