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A percepcao da transformacéo digital e o fluxo de processos administrativos em uma
instituicao publica de ensino superior

Resumo:

A transformacdo digital vem sendo visualizada como a nova revolucdo do mercado apds a internet, seja pela
agilidade na execucdo de servicos ou processos, seja pela reducdo de custos e reducdo de outros recursos
materiais ou humanos envolvidos. Diante disso, 0 presente artigo tem como objetivo avaliar a transformacéo
digital ocorrida em um fluxo de processo administrativo-académico em uma Instituicdo Plblica de Ensino
Superior. Foi tomado como ponto de analise central o processo de solicitagdo do Beneficio Socioecondmico
(BSE) na universidade estudada pela complexidade envolvida em seu fluxo e pela transformacéo digital nele
ocorrida durante a pandemia Covid-19. Foi realizada uma pesquisa do tipo survey com os alunos que possuem
0 BSE para avaliar a percepgdo dos mesmos quanto a transformagao digital ocorrida no processo. Os resultados
geraram um conjunto de fatores para avaliagdo de processos administrativos e gerenciais digitais e prestados
em um fluxo de processo on-line. Além disso, os testes de diferenga entre grupos sdo importantes balizadores
para tomadas de decisdo para melhoria continua do processo analisado assim como pode ser para analise de
outros de processos digitais.

Palavras - chave: Transformag&o Digital, Melhoria Continua, Qualidade de Servigos, Processo Administrativo.

1. Introducao

As organizagbes publicas estdo imersas em contextos desafiadores, tendo que se
equilibrar internamente e lidar com demandas externas por transparéncia, responsabilidade,
objetivos politicos e requisitos regulamentares especificos. Neste contexto, ha um interesse
crescente de governos em todo o mundo para melhorias de operagdes em suas instituicbes
publicas (LUKRAFKA et al., 2020).

Desde marc¢o de 2020, com a declaracdo do estado de pandemia em rela¢do ao novo
coronavirus chamado de Covid-19 (SARS-CoV-2) pela Organizacdo Mundial de Salde
(OMS), gradativamente os estados brasileiros iniciaram a suspensdo das atividades
presenciais e indicacdo de isolamento social. A propagacdo dessa doenca aconteceu
rapidamente pelos paises, modificando, significativamente, os modos de vida, habitos e
costumes das pessoas em diversos paises, afetando diretamente a saude publica e,
consequentemente, a economia, a politica, a educacdo, bem como diversos outros ambitos da
sociedade, desde o contexto local até o global (BITTENCOURT et al., 2021).

Diante deste contexto, a transformacédo digital passou a ser vista como uma
necessidade basica para conseguir dar continuidade as atividades e otimizar processos. Em
uma instituicdo de ensino, os alunos sdo o foco central de muitas atividades (COHEN et al.,
2020) e essas atividades requerem uma reorganizacdo de seus processos para atender a
necessidade dos envolvidos, especialmente em situacfes de crise como a supracitada. A
transformacé&o digital se apresenta uma “ferramenta” valorosa e aliada neste cenario ao passo
que permite reorganizar 0S processos e servicos prestados para tornar a experiéncia do
usuario mais agradavel e eficiente, e reduzir custos ao eliminar desperdicios (JULIAO E
GASPAR, 2021).



A aceleracgdo digital induzida pelo COVID-19 é uma oportunidade para académicos
e profissionais observarem como governos e organizagdes agiram e reagiram em um curto
periodo, fornecendo li¢cbes importantes para o futuro (AGOSTINO et al., 2020). O desafio
enfrentado se traduz no momento de acolher novas ferramentas e solucdes. Fazer uma
avaliagdo interna e averiguar quais s&0 0s processos que devem se manter e 0s que precisam
ser alterados € um importante passo para reorganizagdo interna dos processos visando sua
digitalizacdo (WEISS, 2019).

No entanto, a literatura sobre o assunto ainda se mostra em estagio inicial quanto a
transformacéo digital e a melhoria de processos. Apesar a aceleracao da transformacao digital
“forcada” pela situagdo pandémica, essa tematica se apresenta como um campo a ser
explorado. Diante disso, dentro do contexto da inovacdo para melhoria de processos na
administracdo puablica, o presente artigo tem como objetivo avaliar a transformacao digital
ocorrida em um fluxo de processo administrativo-académico em uma Instituicdo Publica de
Ensino Superior.

A justificativa para realizacdo desse estudo estd no fato de a transformacdo digital e
as novas tecnologias da informacdo se manifestarem como plataformas de rapido acesso a
informacao e novos modos de organizacéo institucional e societal, alicercada nas disposicdes
da globalizacdo (DALLA CORTE, 2017). Na pratica, a mudanca e gradual melhoria de
processos proporcionada pela transformacdo digital permite que as instituicbes se
redimensionem em novos ambientes educativos, novas praticas pedagdgicas e, assim,
inovacOes educacionais baseadas em reconfiguracfes dos processos de gestéo.

Neste aspecto, é possivel verificar que o objetivo desta pesquisa vai ao encontro dos
cenarios emergentes, ja que propde estudar o fluxo do processo administrativo-académico
digital de oferta e solicitacdo do Beneficio Socioeconémico (BSE). A solicitacdo desse
beneficio passou de um formato presencial para um processo totalmente digital e esta sendo
aprimorado para maior qualidade do servigo prestado, atentando para sua importancia no
ambito da permanéncia de estudantes, com vistas a democratizagcdo da educacéo e a reducao

da desigualdade social.

2. Referencial Tedrico
2.1 Transformacéo Digital
Transformacao digital se define como um processo no qual as organizagdes fazem
uso da tecnologia para aumentar seu alcance, melhorar o desempenho e assim, obter

resultados melhores e se trata de uma mudanca estrutural que inicia com o entendimento dos



lideres sobre o futuro da instituicdo, a evolugdo dos processos internos e 0s novos modelos
de operacgdo na Era do usuario conectado (MORAIS, 2019).

As transformacBes tecnoldgicas, sociais e econbmicas mudaram a forma de
organizacdo da sociedade. Novos padrdes sociais e culturais, novas formas de interacdes,
novos codigos de conduta e leis, novas organizac6es de comando e controle e de participagdo
evoluiram ao longo do tempo. Esses ciclos de evolugdo das formas de organizacao social
foram motivadores para e motivados pelo surgimento de tecnologias. O atual desafio consiste
em incluir inteligéncia e novas formas de uso da informacéo, de maneira que amadureca e
volte como conhecimento capaz de gerar mais valor para essa mesma sociedade (WEISS,
2019).

O Brasil encontra desafios frequentes para implantar a Transformacéo Digital, como
a qualificacao dos trabalhadores, o apoio do governo com politicas estratégicas que envolvam
estes novos conceitos e a caréncia da infraestrutura tecnoldgica, o que comprova que o
pais devera investir na superacdo destas dificuldades em favor das instituicbes brasileiras
(VELLO E VOLANTE, 2019). Em outras palavras, as organizacfes publicas necessitam
contribuir para a criacdo de valor, inovacdo e sustentabilidade nas comunidades, a fim de
melhorar 0s avancos tecnolégicos no governo para desenvolver plataformas digitais,
inteligentes, enxutas e abertas que permitam trocas sociais e de conhecimento.

Uma abordagem de melhoria continua pode ser vista como um facilitador do processo
de transformacdo digital (JULIAO e GASPAR, 2021), ja que, em virtude da pandemia
COVID-19, as organizagdes de servicos se adaptaram e mudaram Seus processos, para
continuar atendendo seus usuarios por meio de sistemas online e, ao abracar essa
transformacdo digital, as organizacBes precisam identificar quais processos devem ser
otimizados e/ou criados para entregar valor e garantir a satisfacdo do usuario e minimizacao
de custos.

Os servicos publicos eletrénicos sao fortemente influenciados e inseridos em um contexto
organizacional especifico e, portanto, ndo devem ser entendidos como meras paginas da web.
Em suma, a digitalizagdo dos servicos publicos vai além do desenvolvimento da tecnologia
da informacéo; é uma instanciacao de desenvolvimento organizacional (LINDGREN E VAN
VEENSTRA, 2018). Lanoa e Silva (2023) pontuam que o aperfeicoamento e melhoria dos
servigos publicos foram acelerados pela transformacéo digital, ja que o fato de o mundo estar
numa pandemia, promoveu ainda mais a massificacao da oferta de servigos digitais; e, desse
modo, compreender as caracteristicas destes servigos, torna-se fundamental para melhorar a

entrega, experiéncia do usuario, eficiéncia e reducao de processos repetitivos (desperdicios).



Para Tetteh (2018) académicos em posicdo de lideranca universitaria consideram a
avaliacdo do Pessoal Administrativo como principal razdo de ser do processo de desempenho
das atividades de representacdo estudantil, selecionado como um dos mais representativos
constructos para alcancar a exceléncia da qualidade de servico em uma universidade.
Enquanto Mazzeto (2022) destaca o apoio presencial, de forma que na pandemia 0s servigos
passaram a compor, majoritariamente, o suporte por e-mail ou telefone, no quesito de
estratégias de adaptagdes estruturais emergenciais, de apoio a comunidade, com o intuito de
possibilitar a continuidade das atividades académicas e administrativas de forma segura.
Clareza na comunicagdo/explicacdo é uma das dimens@es centrais da pesquisa de avaliagdo
de estudantes no processo de garantia de qualidade no sistema de ensino superior italiano
com resultados que podem estabelecer bases para um debate critico sobre mudancas e
melhorias no processo (PASTORE et al., 2021).

2.2 O processo de inscri¢des do Beneficio Socioecondmico na Instituicdo Estudada

A Assisténcia Estudantil (AE), compreendida como mecanismo de direito social, tem
0 intuito de prover recursos necessarios para transposicao dos obstaculos e superacdo dos
impedimentos ao bom desempenho académico, permitindo que o estudante se desenvolva
durante seu curso e obtenha um desempenho curricular adequado, minimizando, assim, a taxa
de evasdo por abandono e trancamento de matricula (VASCONCELOS, 2010).

Conforme a politica de assisténcia estudantil na UFSM visa o atendimento integral
do estudante no intuito de garantir o acesso, adaptacéo e permanéncia destes a partir de uma
perspectiva de inclusédo social, formacdo ampliada, producgéo de conhecimento e melhoria do
desempenho académico e da qualidade de vida (Mocelin, 2015). Na UFSM, o programa de
Beneficio Socioeconémico (BSE) consiste em um conjunto de ac@es de assisténcia estudantil
desenvolvidas pela Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis (PRAE) voltado a alunos em
situacdo de vulnerabilidade social. Tal programa busca contemplar os estudantes dos cursos
de nivel médio, técnico, graduacgéo e pos-graduacao presencial, que se encontrem em situagao
de vulnerabilidade social (UFSM, 2021).

A inscricdo BSE na UFSM é realizada com duas fases (questionario - Fase 1 e entrega
de documentos - Fase 2) e iniciou digitalmente de forma parcial (em portal institucional), em
2014, ja que a entrega de documentos (Fase 2) ainda continuou a ser realizada
presencialmente. Em meados de 2020, diante do cenario pandémico, a UFSM intensificou as

acOes e colocou em funcionamento o processo de inscrigdo e selecdo BSE integralmente



online (Fase 1 e Fase 2). Tal digitalizacdo do processo também visava a necessidade de
garantia de acompanhamento da solicitacdo desse beneficio aos estudantes.

Em paises em desenvolvimento, alguns governos locais utilizam de ferramentas
avancadas de computacdo mdvel para contribuir com a melhoria de servicos publicos
prestados a populacdo de baixa renda (KON, 2019). No entanto, no Brasil, 0 desempenho do
governo esharra na falta de desenvolvimento de uma cultura de melhoria continua e, dessa
forma, as decisdes relevantes sobre estes investimentos usualmente ndo passam por uma
avaliacdo dos pontos fortes e fracos a serem enfrentados e dos riscos possiveis de ocorrerem
(KON, 2019). E explicito, também, que os consumidores de servigos pulblicos representam
um papel relevante tanto para a manifestacdo da demanda pela melhoria dos servicos quanto
pelas possibilidades de participacédo e aceitacdo das inovacGes (GOUVEIA, 2019).

A melhoria continua proporcionada pela digitalizacao de processos auxilia na reducao
de desperdicios, de tempo e recursos materiais e humanos, dando maior qualidade aos
produtos/servicos, sem excluir, evidentemente, diretrizes de regulamento institucional
(ARAUJO et al, 2019). Assim, a aplicacio de agBes na concepcao de aperfeicoamentos leva
a identificacdo de problemas, solucdo de suas causas, propondo também acdes corretivas no
processo, a fim de evitar desperdicios e retrabalhos, reduzindo custos (JULIAO E GASPAR,
2021). O resultado disso implica na qualidade do servi¢o percebida pelo usuario e na reducao

de desperdicios de processos (Muiambo et al., 2022).

3. Método do trabalho

Este artigo foi elaborado a partir uma pesquisa de carater quantitativo do tipo Survey
que é sugerida por (Hair, Black, Babin & Anderson, 2014) quando a coleta de dados envolve
uma grande populacdo de individuos e visa obter uma amostra destes. A pesquisa foi
realizada na UFSM, localizada na regido sul do Brasil, que é referéncia em assisténcia
estudantil no Brasil.

A populacgéo alvo deste estudo séo os discentes com cadastro ativo no BSE da UFSM
a partir de 2018. Essa escolha se deve a possibilidade de obter uma amostra de estudantes
que participaram do processo antes e depois de 0 mesmo se tornar 100% digital. Diante disso,
a populacédo total é constituida pelos 2871 estudantes com BSE ativo entre o primeiro
semestre de 2018 e o segundo semestre de 2022. Foi obtida uma amostra valida de 224
respondentes, 0 que corresponde a uma taxa de retorno sobre o total da populacdo alvo de

aproximadamente 10%.



A coleta de dados foi realizada por meio da aplicacdo de um questionério estruturado
com 51 perguntas fechadas. As questdes se referiam a dimensdes sobre Qualidade e
Eficiéncia do servico e Reducéo geral de custos (desperdicios) elaboradas a partir do estudo
de Julido e Gaspar (2021), Infra estrutura e Suporte administrativo retiradas dos estudos de
Tetteh (2018) e Pastore et al. (2021). Paraa mensuragao das respostas das questdes, utilizou-
se uma escala do tipo Likert de 5 pontos em que 1 significa “Discordo totalmente” e 5,
“Concordo totalmente”. Adicionalmente, foram elaboradas pelos autores 8 perguntas para
caracterizacdo do perfil dos respondentes, as quais envolviam questdes sobre sexo, idade,
raca, estado civil, ano e semestre de ingresso no curso, se cotista baixa renda e se morador da
casa do estudante.

As questdes obtidas dos estudos supracitados foram adaptadas para o contexto publico
da UFSM. O questionario, uma vez estruturado, foi avaliado por 2 pesquisadores experts
nesse tipo de pesquisa e na area do estudo. Apds, foi submetido a um pré-teste com 4
potenciais respondentes da populagéo alvo do estudo. Com isso, procedeu-se a validagéo de
conteudo dos itens do questionario, com o objetivo foi obter feedbacks sobre o entendimento
e a adequacao das questdes ao objetivo da pesquisa.

A coleta de dados foi realizada de forma on-line a partir da elaborac¢éo de uma versao
digital do questionario pelo CPD (Centro de Processamento de Dados) da UFSM. Essa versao
“eletronica” do questionario foi enviada aos potenciais respondentes da populacdo alvo da
pesquisa a partir de um e-mail convite. As respostas obtidas foram automaticamente
computadas e armazenadas em uma planilha eletronica para posterior edicdo no Excel. Para
a andlise de dados foi utilizado o software IBM SPSS v.23.

Os procedimentos de analise dos dados envolveram primeiramente a analise
descritiva do perfil dos respondentes. Por segundo, foi realizada a Anélise Fatorial
Exploratéria (AFE), técnica utilizada para estimar a estrutura de correlacdes existentes entre
um grande nimero de variaveis e, a partir disso, definir um conjunto menor de fatores que
contenha as variaveis que séo fortemente inter-relacionadas (Hair et al., 2014). Para averiguar
a fatorabilidade dos dados obtidos, utilizou-se o teste de esfericidade de Bartlett e o célculo
do Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Apés, foram verificados os valores das comunalidades e
excluidas aquelas variaveis que apresentaram valores inferiores a 0,5. A AFE foi realizada
pelo método dos componentes principais e a partir da rotacdo Varimax. Para a determinacéo
do nimero de fatores utilizou-se o critério de estimacdo Eigenvalue (>1) e percentual da
variancia explicada (>60%) (Hair et al., 2014). O Alpha de Cronbach foi utilizado e calculado

como medida para aferi¢do da confiabilidade dos fatores, sendo aceitos valores maiores que



0,7 para essa medida. Na sequéncia, realizou-se a estatistica descritiva das variaveis que

compBem o questionario, conforme foram agrupadas pela AFE. Por fim, foram realizados

testes de diferenca de média a partir da aplicacdo do teste t de Student e analise Anova.

4, Resultados

4.1 Anélise descritiva dos respondentes

Nessa secdo do trabalho faz-se uma descri¢do do perfil dos respondentes da amostra

obtida de 224 individuos. Na Tabela 01 sdo demonstradas as estatisticas descritivas das

variaveis do perfil dos respondentes.

Tabela 01 - Perfil dos respondentes

Variavel Alternativas Frequéncia Porcentagem
Masculino 92 411
Sexo —
Feminino 132 58,9
. . Sim 133 59,4
Cotista baixa Renda —
Néo 91 40,6
Branco(a) 126 56,3
Pardo(a) 50 22,3
Indigena(a 4 1,8
Cor/Raga gena(a)
Preto(a) 39 17,4
Amarelo(a) 2 0,9
Preferiu ndo declarar 3 1,3
Solteiro(a) 197 87,9
Estado Civil Casado(a) ou relagdo estavel 21 9,4
stado Lt Separado(a) 1,3
Outro 1,3
Ingressou na universidade ~ Sim 90 40,2
antes da pandemia? Naio 134 59,8
Qualidade do ensino 104 46,4
Critério mais importante que _-ocalizagdo 13 5,6
fez optar pela UFSM para  Gratuidade 41 18,3
cursar a graduagao Condigdes de permanéncia 61 27,5
Outro 5 2,2
Sim 93 415
Morador da casa do estudante —
Nao 131 58,5
Até 20 anos 49 21,9
Idade Entre 21 e 29 anos 107 47,8
Mais que 30 anos 68 30,4

Fonte: dados da pesquisa.

Pode-se verificar que 58,9% dos respondentes séo do sexo feminino e que 59,4% séo

alunos classificados como cotistas “baixa renda”. Sobre a idade, a média é de 27 anos e a



mediana é 24 anos. O respondente mais jovem tem 16 anos e 0 mais velho 65 e 47,8%
concentra-se na faixa entre 21 e 29 anos. Verifica-se também que a maioria dos respondentes
(56,3%) se consideram da cor branca e a grande maioria € solteira (87,9%).

Da amostra obtida, quase 60% deles ingressou na universidade ap0s o inicio da
pandemia (2020). A qualidade do ensino foi o principal critério de escolha da UFSM para
estudar, seguido das condigdes de permanéncia na mesma, sendo que mais de 40% dos
respondentes € morador da casa do estudante. Isso mostra a relevancia do BSE para os alunos.
Deve-se destacar ainda que a maioria dos respondentes sdo alunos que realizam curso de
graduacéo (82,2%). Outra parcela realiza cursos de mestrado ou doutorado (11,6) e o restante

curso médio ou técnico.

4.2 Andlise fatorial exploratoria das variaveis

O segundo procedimento de analise dos dados foi a realizacdo da analise fatorial
exploratoria (AFE) para verificar o arranjo das questdes em conjuntos menores de fatores
considerando a amostra coletada. Inicialmente, os resultados dos testes KMO (valor=0,927)
e o teste de esfericidade de Bartlet (Chi-square value = 7584,083; Sig = 0,00) foram
satisfatorios e indicam a fatorabilidade dos dados. Nenhuma das variaveis foi eliminada das
analises pelo critério da comunalidade (>0,5). No entanto, a variavel 32 (Ha duplicacédo de
informacdes no processo de inscri¢do.) foi desconsiderada das analises subsequentes pois
ficou isolada em um Unico constructo. Pelo mesmo motivo, a varidvel 4 (O processo de
inscricBes online fornece informac6es de qualidade.) foi retirada das analises.

Assim, a AFE resultou na composicdo de 7 fatores que sdo demonstrados na Tabela
02, na qual também sdo demonstrados os resultados dos valores do Alpha de Cronbach e

variancia explicada de cada fator, bem como os valores das cargas fatoriais de cada variavel.

Tabela 02 — Fatores resultantes da andlise fatorial

Codigo | cCarga AC*

Variaveis/ Items Item | Fatorial | (VE**)

Fator 1 - Acessibilidade e usabilidade do sistema

As informag0es disponiveis no site da instituicdo sobre inscrigdes online

x . x Item 11 773
sdo de facil compreenséo.

O sistema de inscricdo tem uma operacao simples e intuitiva. Item 6 ,766

0,952
As informagdes disponiveis no site da instituicdo sobre inscrigdes online
x .. Item 12 ,751
sao suficientemente detalhadas.
As informacdes disponiveis no site da instituicdo sobre inscricées online (17,29%)
¢ P ¢ ¢ ltem 10 | 718

sdo satisfatorias.

O processo de inscri¢do on-line do BSE é de facil utilizac&o. Item 14 ,707




A inscricdo online é simples de ser realizada. Item 27 ,678
A plataforma atual de inscrigdo online possui interface amigavel. Item 20 ,662
As mformagoes fornecidas sobre inscri¢des sdo boas e de facil ltem 40 648
compreens&o.
O processo de inscricoes online é rapido de ser realizado. Item 3 ,646
A plataforma atual de inscricdo online é eficiente. Item 21 ,628
Tenho retorno do setor responsavel quando necessito de apoio durante o
. S Item 9 577
processo de inscri¢oes.
O processo de inscri¢des online fornece informacdes atualizadas. Item 5 ,562
_O ret_oano,aslm_mhas davidas e questionamentos sobre o processo de ltem 19 543
inscricdo € rapido.
Eessqa§ com_conhemmentos técnicos basicos conseguem realizar a ltem 26 537
inscri¢do online.
Quando uma etapa do processo esta concluida, recebo informaces sobre
" o Item 22 ,528
a proxima fase de inscricéo.
O encaminhamento online da solicitacdo de servico € rapido de ser ltem 15 515
executado.
A inscricdo online proporciona autonomia ao processo. Item 28 490
Fator 2 - Otimizac&o do processo online
A inscri¢do online elimina tempo de espera em filas. Item 24 779
A inscri¢do online poupa tempo. Item 25 ,745
A inscri¢do online reduz custos de deslocamento. Item 23 ,735
A av’alla(;ao do processo de inscrigdo é parte importante para melhoria ltem 7 705
continua.
A confirmagdo de finalizagéo de cada etapa do processo € essencial. Item 8 ,700
Acredito que a apresentacdo de documentos por meio da plataforma 0,951
L e . o Item 17 ,620
digital de inscri¢des é adequada para este tipo de beneficio.
Considero essencial acesso a informagdes relevantes a possiveis dividas (10,62%)
Item 13 571
acerca do processo.
Tenho confianga no processo online. Item 2 ,565
Acred,lt_o que a inscricdo online seja mais adequada para este tipo de ltem 1 528
beneficio.
Acredito que a apresentacdo de documentos por meio da plataforma
L AP - o Item 16 ,519
digital de inscri¢des é facil para este tipo de beneficio.
Fator 3 - Presteza e clareza da equipe de Staff
Os funcionérios administrativos sdo atenciosos e dispostos a ajudar. Item 46 ,889
Pessoal administrativo é acessivel durante o horario de expediente. Item 48 877
O servidor responde claramente o tépico de minha ddvida. Item 49 ,856 0,880
Recebo explicagcdes adicionais acerca do processo, se necessario Item 50 ,825
A equipe técnico-administrativa fornece trabalho com poucos erros. Item 47 789 (10,17%)
Ha disponibilidade por parte da institui¢do para fornecer aos alunos
. . L Item 51 721
maiores esclarecimentos e explicaces.
Fator 4 - Auto orientagdo do sistema
Atrasos na analise socioecondmica séo registrados no sistema e
o ap Item 5 J74
notificado ao solicitante. 0,950
O portal do BSE demonstra o tempo de espera de cada etapa do ltem 33 763
processo. (9,52%)
Os tempos padréo para andlise socioeconémica sdo cumpridos. Item 34 ,716
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O processo de inscri¢do informa sobre realizagdo, a qualquer tempo, de
o . ~ . o - Item 37 ,715
atualizacdo das informacdes socioecondmicas do grupo familiar.
In_strugoes sdo fornecidas sobre o que fazer perante a eventual falha do ltem 36 700
Sistema.
E possivel perceber que todas as solicitacdes de informacdes do processo
- NN Item 38 ,553
fizeram parte de um estudo institucional.
Fator 5 — InstalacBes
A infraestrutura do campus esta bem conservada. Item 44 770
Universidade tem medidas de seguranca e protecao. Item 45 727
A universidade disponibiliza computadores para fazer a inscri¢cdo no ltem 43 704
BSE.
Fator 6 - Apoio presencial
Tenho necessidade de contato presencial com o responsével pelo ltem 39 778
processo.
No processo de inscri¢des online a empatia transmitida pela equipe pode ltem 42 735
ser perdida.
Tive dificuldades para encontrar o local adequado para atender ddvidas ltem 41 701
sobre 0 processo.
Tive necessidade de apoio durante o processo de inscri¢des on line, para
o ~ Item 18 ,593
esclarecer davidas e questdes.
Fator 7 - Organizagdo do Processo
E p_ogswel perceber uma sincronizagao/ligacdo nas informagdes ltem 31 571
solicitadas.
- - - - — - 0,803
E possivel perceber que as informagdes solicitadas no processo seletivo
N . - Item 29 ,567
sdo previamente planejadas. 5,030
E possivel perceber uma sequéncia l6gica/organizada de atividades que (6,93%)
Item 30 ,533
envolvem o processo.

Fonte: Dados da pesquisa
Nota: *AC = Alpha de Cronbach; **VE = Variancia Explicada

Os resultados da Tabela 02 demonstram que o primeiro fator com maior percentual
de variancia explicada (19,26%) congrega 17 variaveis que discorrem sobre o sistema de
inscricBes on-line, as informacdes e interface nele contidas, facilidade de utilizacdo e acesso
ao sistema. Por esse motivo, decidiu-se nomear esse fator de “Acessibilidade e usabilidade
do sistema”.

O segundo fator que concentra o maior nimero de varidveis (10 itens) com variancia
explicada de 12,34% foi denominado “Otimizacao do processo online”, pois as questoes
envolviam aspectos como diminui¢do do tempo, filas e custos de deslocamento, melhoria
continua, confianca e etapas do processo.

O terceiro fator foi nomeado “Presteza e clareza da equipe de Staff” e possui 6
variaveis que dizem respeito a aspectos como acessibilidade, atengéo, disposicédo e clareza
das explicagOes dadas pela equipe de apoio e suporte aos alunos que se inscrevem no

processo. A variancia explicada desse fator é de 11,83%.
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O quarto fator nomeado “Auto orientagdo do sistema” também ¢é composto de 6
variaveis cuja variancia explicada é de 9,66%. Os itens englobam questfes relativas as
informacdes disponiveis no sistema que auxiliam na orientacdo do aluno, como atrasos,
tempo de espera, documentos e instrucdes, o que orientou a definicdo do nome dado ao fator.

O quinto fator é composto por apenas 3 questBes que perfazem uma variancia
explicada de 5,05%, e recebeu o nome de “Instalagdes”, por envolver questdes sobre
infraestrutura, seguranca e protecdo dos campi da universidade. O sexto fator, por sua vez,
possui 4 questdes referentes justamente a afericdo do “apoio presencial” dado aos alunos, o
que justifica 0 nome ao fator.

Por fim o sétimo fator denominado “Organizacdo do Processo” é composto por
apenas 3 questdes que avaliam a coeréncia da sincronizagdo, planejamento e “logica” de
organizacdo do processo. Por isso do nome dado ao fator. E importante ressaltar que a
variancia explicada acumulada desses fatores € superior a 60%, o que é adequado conforme
a teoria sobre 0 assunto, e todos os fatores possuem Alpha de Cronbach maior que 0,7, o que

confere a eles confiabilidade interna.

4.3 Testes de diferenca de percepcéo entre grupos

Nesta quarta subsecdo do artigo, realizaram-se alguns testes de diferenca de média
(testes t e Anova) com os fatores obtidos na analise fatorial exploratoria (secdo 4.2) e 0s
dados de caracteristicas de perfil dos respondentes (secdo 4.1). A analise realizada a respeito
de cada um desse conjunto de testes permitira verificar possiveis percepg¢des distintas (ou
ndo) entre os grupos analisados, o que possibilitara orientagdes e proposicdes de melhorias
mais adequadas.

O primeiro procedimento realizado foi o teste t para amostras independentes com 0s
grupos formados por residentes e ndo residentes da casa do estudante disponibilizada na
universidade. Com esse teste, pode-se verificar se ha diferenca entre as médias apresentadas
para alguns fatores em relacdo a esses dois grupos, cujos resultados estdo apresentados na
Tabela 03.

Tabela 03 - Teste t para residentes e ndo residentes da casa do estudante

E morador da casa do estudante?
Sim Nao LS
RATIOI Desvio Desvio
Media Padrio Media Padrio Valor Sig
Acessibilidade e 3,88 0,90 413 0,83 2,153 | 0,032
usabilidade do sistema
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Oorf:i”;:fa‘?ao do processo 4,39 0,67 457 0,59 2169 | 0,031
Presteza e clareza da 373 1,20 427 0,92 3,396 | 0,001
equipe de Staff

Auto orientagdo  do 3,43 1,05 3,85 0,89 3,242 | 0,001
sistema

InstalagGes 3,45 1,08 3,98 0,86 3,929 | 0,000
Apoio presencial 3,32 0,91 3,06 1,02 1,975 0,050
Organizacdo do Processo 4,14 0,90 4,33 0,89 1,604 0,110

Fonte: dados da pesquisa.

Conforme apresentado na Tabela 03, a maioria dos fatores retornou significancia menor
que 0,05, ou seja, hé diferenca relevante entre a percepc¢do de moradores da casa do estudante
e ndo moradores. O fator Presteza e clareza da equipe de staff apresentou uma diferenca
consideravel de médias entre moradores da casa do estudante (média de 3,73) e nao
moradores (média de 4,27), o que, empiricamente, pode-se justificar pelo fato de que a
maioria dos moradores utilizam mais 0s servicos da assisténcia estudantil (exceto casa do
estudante do centro), pela proximidade fisica das dependéncias dos setores administrativos
da Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis (PRAE). Dessa forma, h& maior interacdo e
propensdo de avaliacdo dos servicos em desconformidade com as expectativas do estudante
usuario desses servicos. O fator apoio presencial mostrou as menores médias tanto de
moradores quanto de ndo moradores, sendo assim possivel identificar o efeito do periodo
pandémico e, consequente, suspensdo da presencialidade das atividades administrativas e
académicas de marco de 2020 a fevereiro de 2022.

O mesmo teste foi realizado com os grupos formados pela forma de ingresso na

universidade, cujos resultados estdo apresentados na Tabela 04.

Tabela 04 - Teste t para ingressantes na universidade através de cotas baixa renda

Vocé ingressou na universidade através de Cotas Baixa
renda? Teste t
FATOR Sim Né&o
L Desvio - Desvio .

Média Padrio Média Padrio Valor Sig
Acessibilidade ¢l 400 0,90 4,07 0,81 0595 | 0553
usabilidade do sistema
Otimizagdo do processo 4,22 0,73 4,62 0,41 2,601 | 0,010
online
Presteza e clareza da 3,94 1,08 4,18 1,08 1,507 | 0,134
equipe de Staff
Auto orientagdo  do | 5 6p 1,01 3,71 0,94 0,405 | 0,686
sistema
Instalacfes 3,73 1,04 3,79 0,92 0,468 0,641
Apoio presencial 3,22 0,98 3,10 0,99 0,856 0,393
Organizacdo do Processo 4,18 0,94 4,35 0,83 1,405 0,162

Fonte: dados da pesquisa.
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A analise da Tabela 04 demonstra que o fator otimizacao do processo online apresentou
diferencas de percepcao entre os dois grupos, sendo que 0 grupo que ingressou pela reserva
de vagas para cotistas baixa renda avaliou esse fator de for pior que aqueles que entraram
pela ampla concorréncia. Quanto a esse resultado especificamente, é importante ressaltar que
a andlise no processo de inscrigdes BSE na universidade para cotistas baixa renda € feita de
maneira diferente, sendo que o tramite processual pra este grupo é mais complexo, 0 que vem
a justificar uma média mais baixa para avaliacdo da otimizacao do processo.

Na Tabela 05 buscou-se verificar a existéncia ou ndo de diferencas perceptivas entre
nascidos e ndo nascidos antes do ano 2000, de modo a elencar a reflexdo acerca da relacéo
de proximidade com tecnologias digitais desses grupos. De forma geral, pessoas mais jovens

teriam maior facilidade em “lidar” e se adequar ao uso de tecnologias digitais.

Tabela 05 - Teste t para nascidos antes de 2000

Vocé nasceu antes de 2000?
Sim Nao UeEh
AU Desvio Desvio
Média Padrio Média Padrio Valor Sig

Acessibilidade €| 404 0,87 4,00 0,86 0,269 | 0,788
usabilidade do sistema

Oorf:mga‘f‘ao do processo | 45 0,71 457 0,45 1,455 | 0,147
Presteza e clareza da equipe 4,01 1,04 4,06 0,97 0,315 0,753
de Staff

Auto orientacdo do sistema 3,73 1,02 3,58 0,91 1,078 0,282
Instalacfes 3,80 1,00 3,67 0,97 0,977 0,330
Apoio presencial 3,25 0,99 3,04 0,99 1,547 0,123
Organizacdo do Processo 4,24 0,91 4,25 0,91 0,013 0,990

Fonte: dados da pesquisa.

A partir dos resultados da Tabela 05, pode-se verificar que ndo houve diferenca
significativa entre as médias (sig>0,05) dos nascidos antes de 2000 e daqueles nascidos apds.
O mesmo resultado foi obtido ao ser realizado um teste de diferenca de percep¢do para
aqueles que se declaravam brancos e aqueles que se declaravam de outra cor/raga. 1sso
significa que o sistema de inscrigbes BSE é acessivel e compreensivel em termos de auto
orientacdo no processo para as pessoas de diferentes idades e ragas.

Por fim, realizou-se um teste de diferenca de percepcao entre aqueles que ingressaram
na universidade antes da pandemia e aqueles que ingressaram durante a pandemia. Estes
ualtimos, dessa forma, automaticamente passaram a participar do processo BES 100% on line.

Os resultados sdo apresentados na Tabela 06.
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Tabela 06 - Teste t para ingressantes na universidade antes da pandemia

Vocé ingressou na universidade antes da pandemia?
Sim Nao UeERh
RANCR Desvio Desvio

Média Padrio Média Padrio Valor Sig
Acessibilidade ¢l 304 0,82 4,08 0,89 1,205 | 0,230
usabilidade do sistema
Oorf:?gga‘?ao do processo | 4 3 0,63 4,55 0,62 1,426 | 0,155
Presteza e clareza da | 5, 1,02 411 1,13 1,070 | 0,286
equipe de Staff
Auto orientagio  do 3,71 0,94 3,65 1,01 0430 | 0,667
sistema
InstalacOes 3,76 0,95 3,36 1,02 2,130 0,045
Apoio presencial 3,15 0,94 2,91 1,01 2,279 0,036
Organizacdo do Processo 4,16 0,90 4,31 0,89 1,190 0,235

Fonte: dados da pesquisa.

A tabela 06 demonstra que ha diferenca de média entre os dois grupos analisados
quanto aos fatores instalagdes e apoio presencial, sendo que a percepcdo daqueles que
ingressaram na universidade durante a pandemia se apresentou menor. Esse resultado é
compreensivel por que durante a pandemia houve a transi¢do do processo de inscricdes BSE
para 0 modo integralmente online. Assim, as interagdes e 0 atendimento presencial foram
reduzidas substancialmente. Além disso, aqueles alunos que ingressaram durante a pandemia
passaram a usufruir das instalacdes da instituicdo e auxilio presencial da equipe apenas com

0 retorno gradual das atividades presenciais em 2022.

5. Consideragdes Finais

O cenério de emergéncia em relacdo a pandemia da COVID-19 vivenciado em escala
global evidenciou a necessidade de modificacdo nos modos de vida, nas relacBes sociais e
também nos processos de trabalho. Essas mudancas deram visibilidade a implementacao de
politicas e acOes institucionais para a inclusdo digital dos sujeitos através da transformacéo
digital nos servicos prestados e processos realizados. Neste sentido, na UFSM o processo de
inscricdo para o Beneficio Socioecondmico, passou por uma mudanca sendo reorganizado
em um formato integralmente online. Isto posto, o presente artigo teve como objetivo avaliar
a transformagcé&o digital ocorrida em um fluxo de processo administrativo-académico em uma
Instituicdo Pablica de Ensino Superior.

Os resultados dessa pesquisa geraram, primeiramente, um conjunto de fatores que
podem ser utilizados para avaliacdo de processos administrativos e gerenciais, especialmente
aqueles que séo totalmente digitais e prestados em um fluxo de processo on-line. Definiram

se fatores de andlise no que se refere & acessibilidade e usabilidade do sistema, otimizagao
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do processo online, presteza e clareza da equipe de staff, auto orientacdo do sistema,
instalacdes, apoio presencial e organizacdo do processo. Por segundo, pode-se verificar
algumas diferencas de percepcdo entre grupos analisados quanto a percep¢do dos fatores
encontrados. Especificamente, para o processo analisado nesse trabalho (o BSE), foram
encontradas diferencas entre moradores ou ndo da casa do estudante, os ingressantes pelo
reserva de cotas de baixa renda (nesse caso, especificamente para o fator Otimizacdo do
processo online) e alunos que ingressaram antes ou durante a pandemia (nesse caso, para 0s
fatores instalacdes e apoio presencial).

As contribuicbes dos resultados e dessa pesquisa séo triplas: primeiramente, os fatores
encontrados servem como base para 0 avanga da literatura sobre o tema assim como para
desenvolvimento de futuras pesquisa que venham a investigar a transformacao digital de
processos administrativos. Acreditamos que a aplicabilidade dos itens dos constructos seja
viavel tanto para organizacGes publicas, quanto privadas. Por segundo, as diferencas de
percepcao observadas séo delineadores e direcionadores de melhoria dos servidos prestados
para grupo de pessoas cuja a avaliacdo ndo tenha sido tdo satisfatéria quanto o grupo de
comparacdo. Terceiro, para instituicdo cujo processo foi analisado (o BSE), esse trabalho
proporciona elementos para tomada de decisdo mais assertiva na continuidade de melhorias
continuas para qualidade do processo em questao.

Os resultados dessa pesquisa devem ser considerados sob duas limitacGes principais.
A primeira delas é o fato de que a pesquisa on-line esta sujeita ao viés do respondente que se
predispde a participar por vontade propria, ou outras palavras, ndo se obteve acesso a
respondentes tal qual em uma amostragem paramétrica e presencial. A segunda limitacéo é
que a normalidade dos dados foi assumida pelo conceito da teoria do limite central. Estudos
futuros sdo sugeridos com analises quantitativas de relacdo de causa e efeito, por exemplo,
na avaliacdo do efeito do fatores encontrado sobre a qualidade ou eficacia dos servigos
prestados. Além disso, outros estudos podem aprimorar 0 modelo e os itens de mensuragédo
expostos nesse trabalho pra proporcionar uma escala validada de avaliacdo da transformacéo

digital em organizagdes e institui¢des publicas.
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