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RESUMO

A popularizacdo do acesso a Internet mudou a forma de oferecimento de servigcos em
todo o mundo. No anseio de se moldar aos novos contextos e exigéncias, bem como
de atender a requisitos legais, as instituicdes publicas tém investido em informatizacéo
e oferta de servigcos digitais a populacdo. Além disso, tém buscado solucbes e
modelos de gestdo que assegurem a sustentabilidade de suas acdes, principalmente
com a integracdo e padronizacdo de atividades e processos. Nesse contexto, este
trabalho buscou contribuir com a resolucéo de dois problemas diagnosticados no setor
publico, mais especificamente na area do ensino do Instituto Federal da Paraiba
(IFPB): a falta de padronizacdo de fluxos de processos e a dificuldade de acesso as
informacBes por parte da comunidade, 0 que se pretendeu resolver por meio da
gestao de processos e do desenvolvimento de uma ferramenta de atendimento virtual
que melhorasse a comunicacédo e disponibilizasse informacdes de maneira rapida e
assertiva sobre os processos do ensino. A metodologia de pesquisa e
desenvolvimento empregada neste trabalho envolveu revisdo bibliogréfica,
mapeamento e modelagem de processos por meio de fluxogramas, o
desenvolvimento de um software de atendimento virtual (chatbot) e a sua validacao.
Como estudo de caso, a ferramenta foi implantada no campus Campina Grande do
IFPB. A hipétese de pesquisa foi de que as solucbes implementadas seriam
relevantes para o Campus e para a instituicdo e poderiam ser aplicadas em outros
campi do IFPB e em outras plataformas, o que foi possivel confirmar por meio da
avaliacdo realizada com os gestores do ensino. Os resultados obtidos apontaram
grande aceitacéo da ferramenta e alta aplicabilidade e sdo impulsionadores no que
concerne a ampliagcdo do numero de processos mapeados e a sua institucionalizacao.
Concluiu-se que a gestao de processos e a implementacdo da tecnologia estdo
alinhadas aos interesses da sociedade e atendem aos principios da politica de
governanca e da politica de governo digital, além de retomarem principios
constitucionais como eficiéncia, publicidade e impessoalidade.

Palavras-Chave: educacdo publica; gestdo educacional; gestdo de processos;
mapeamento; modelagem; inovacdo incremental; comunicacdo institucional;
assistente virtual; chatbot.



VILLARIM, Priscila Rodrigues Moreira. Standardization of IFPB Teaching Area
Processes: Case Study on the Campus Campina Grande. 2023. (Mestrado em
Propriedade Intelectual e Transferéncia de Tecnologia para Inovacdo) — Instituto
Federal da Paraiba, Campina Grande, 2023.

ABSTRACT

The popularization of Internet access has changed the way services are offered
around the world. In the desire to adapt to new contexts and requirements, as well as
to meet legal requirements, public institutions have invested in computerization and
the provision of digital services to the population. In addition, they have sought
solutions and management models that ensure the sustainability of their actions,
mainly with the integration and standardization of activities and processes. In this
context, this work sought to contribute to the resolution of two problems diagnosed in
the public sector, more specifically in the teaching area of the Federal Institute of
Paraiba (IFPB): the lack of standardization of process flows and the difficulty of
accessing information on the part of of the community, which was intended to be
resolved through process management and the development of a virtual service tool
that would improve communication and provide information quickly and assertively
about teaching processes. The research and development methodology used in this
work involved a bibliographical review, mapping and modeling of processes through
flowcharts, the development of a virtual service software (chatbot) and its validation.
As a case study, the tool was implemented on the IFPB Campina Grande campus. The
research hypothesis was that the implemented solutions would be relevant for the
Campus and for the institution and could be applied in other IFPB campuses and in
other platforms, which was possible to confirm through the evaluation carried out with
the teaching managers. The results obtained showed great acceptance of the tool and
high applicability and are driving forces in terms of increasing the number of mapped
processes and their institutionalization. It was concluded that process management
and technology implementation are aligned with the interests of society and meet the
principles of governance policy and digital government policy, in addition to returning
to constitutional principles such as efficiency, publicity and impersonality.

Keywords: public education; educational management; processes management;
mapping; modeling; incremental innovation; institutional communication; virtual
assistant; chatbot
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1. APRESENTACAO

Este trabalho buscou atender a uma demanda da area de ensino do Instituto
Federal da Paraiba, a partir da observacdo e intervengcdo na Diretoria de
Desenvolvimento de Ensino do Campus Campina Grande, setor no qual a mestranda
desenvolve suas atividades laborais, como secretaria executiva, e para o qual voltou
seu olhar desde o inicio do curso, identificando as dificuldades enfrentadas pelos
estudantes e refletindo sobre solugdes.

Foram diagnosticadas a falta de padronizacdo de fluxos dos processos e
procedimentos e a dificuldade de acesso as informacdes por parte da comunidade
académica, 0 que se objetivou resolver por meio da gestdo de processos e com a
implementagc&o de uma ferramenta de atendimento virtual que tornasse acessiveis as
informacgdes aos discentes.

Os resultados mostram que 0 mapeamento dos processos e a implementacao
da assistente virtual foram bem avaliados e bem recebidos pelos gestores da area de
ensino e que a ferramenta tem grande potencial para aplicabilidade em todos os campi
da instituigao.
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2. INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, observa-se maior esforco da administracdo publica no
sentido de melhorar o seu desempenho, oferecer um servico de exceléncia aos
cidadaos e atender ndo s6 aos anseios da sociedade globalizada, que historicamente
cobra mais qualidade e transparéncia na prestacdo de servicos, mas a legislacéo
pertinente, regida por principios administrativos e cada vez mais empenhada em
garantir que as ac¢des institucionais estejam de acordo com os interesses publicos.

Segundo Rottmann, Namur e Biazzi (2011), com o objetivo de aumentar sua
eficiéncia e avaliacdo de resultados, o setor publico tém buscado praticas gerenciais do
setor privado e solucbes que assegurem a sustentabilidade de suas acoes,
principalmente com a integracédo e padronizacdo de atividades e processos. Diante
disso, surgiram diversas propostas de mudanca organizacional, desde a adocao de
tecnologias gerenciais até os novos modelos de gestdo, entre os quais se destaca a
gestdo de processos.

Também se tem acompanhado nos ultimos anos o crescimento do acesso a
internet, alavancado pela popularizacdo dos dispositivos méveis e redes celulares, o
gue possibilitou a inclusdo de inumeros servicos a sociedade, como mecanismos de
comunicacdo instantanea, noticias em tempo real, jogos interativos e acesso a um
imenso volume de informacdes.

Este movimento de digitalizacdo de dados e acesso remoto as informacdes
tornou-se uma demanda evolutiva tanto para instituicdbes privadas quanto para
instituicbes publicas. No Brasil, foram promulgados decretos para informatizacdo do
setor publico e melhoria da governanca digital. Assim, o setor publico tem investido em
informatizacéo e oferta de servicos digitais a populacéo.

Nesse contexto, esse trabalho buscou contribuir com a resolucdo de dois
problemas diagnosticados na area do ensino do Instituto Federal da Paraiba (IFPB): a
falta de padronizacéo de fluxos dos processos e procedimentos e a dificuldade de
acesso as informacdes por parte da comunidade académica, 0 que se pretendeu
resolver por meio da gestao de processos e da implementacdo de uma tecnologia de
atendimento virtual que tornasse acessiveis as informacdes, otimizando o tempo dos
interessados e dos servidores.

Inicialmente, no que diz respeito a instituicdo onde se realizou o trabalho,
importante elucidar que o IFPB integra a rede federal de ensino, que surgiu como

relevante instrumento do governo no exercicio de politica de educacéo profissional e
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tecnoldgica, publica, de qualidade e socialmente referenciada, e capacita cidadaos
desde a educacdo basica, incluindo educacdo de jovens e adultos (EJA), com
possibilidade de verticalizacdo para cursos superiores e pos-graduacédo (PDI IFPB
2020-2024).

No que se refere a gestdo dos processos de ensino, essa ocorreu no ambito
da crescente informatizacdo dos processos na instituicdo, que culminou com a
disponibilizagdo do modulo de requerimentos eletrénicos para os discentes no Sistema
Unificado da Administracao Publica (SUAP), o que permitiu que 0os mesmos abrissem
processos eletronicos diretamente no sistema. A informatizacdo dos processos,
embora tenha facilitado a abertura dos mesmos, ocasionou duvidas por parte dos
alunos e gerou muitos processos instruidos de forma precaria e insuficiente para
andlise.

A ferramenta escolhida para implementacdo da gestdo de processos foram
fluxogramas com a notacdo Business Process Modeling and Notation (BPMN) e a
tecnologia para entrega das informagfes e melhoria da comunicacéo trata-se de um
canal de atendimento virtual (chatbot), uma aplicagdo por meio da qual sé&o
disponibilizadas informacfes sobre abertura de requerimentos eletrénicos, fluxos de
processos e documentos que devem ser anexados aos mesmos, bem como manuais
de procedimentos e formularios, que podem ser acessados por meio de links.

Cabe esclarecer que a mestranda desenvolve suas atividades no setor da
Diretoria de Desenvolvimento de Ensino do IFPB — Campus Campina Grande, que
recebe 0s mais variados processos de discentes, servidores e comunidade externa, o
qual foi utilizado como estudo de caso.

Diante da implantacdo dos mecanismos de modernizagdo, a presente
pesquisa foi norteada pelas seguintes questdes: O mapeamento e a modelagem
proposta para o0s processos atendeu as demandas dos setores do ensino? A
disponibilizacao das informagfes por meio do atendimento virtual foi relevante para o
Campus e para a Instituicdo? O atendimento virtual pode ser estendido para os canais
institucionais e para os demais campi do IFPB?

Trabalhou-se com a hipotese de que a gestdo dos processos e 0 atendimento
virtual podem ser aplicados em outros campi e em outras plataformas e de que a sua
implantacéo é relevante para o campus, a medida que diminui as falhas e perdas, e

pudemos confirma-la a partir das apreciacdes esbocadas nos resultados.
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Esse estudo segue organizado nas seguintes secdes, que atendem ao padréo
minimo estabelecido para os textos dissertativos do PROFNIT: JUSTIFICATIVA, com
a contextualizacdo do problema e as consideracdes sobre aderéncia do tema ao
PROFNIT, impacto, aplicabilidade, inovacdo e complexidade; OBJETIVOS, que
apresenta o objetivo geral e os objetivos especificos; REFERENCIAL TEORICO, que
contém o embasamento legal referente aos temas abordados e nocdes de Gestdo
Educacional, Gestdo de Processos, Mapeamento e Modelagem de Processos;
METODOLOGIA, que descreve as etapas metodoldgicas do trabalho; RESULTADOS
E DISCUSSOES, com os resultados alcanc¢ados, incluindo os resultados da avaliag&o
da ferramenta, e os apontamentos pertinentes; IMPACTOS, que mostra como e a que
publico esse trabalho beneficia; PRODUTOS ENTREGAVEIS, com a lista dos produtos
véalidos e obrigatdrios conforme as normativas do PROFNIT; CONCLUSAO, com as
consideracdes finais sobre o trabalho; e PERSPECTIVAS FUTURAS, que fala como

esse trabalho pode ser continuado.
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A é&rea de ensino do IFPB abrange todas as atividades e setores

relacionados ao ensino, como 0 ensino técnico e 0 ensino superior, a assisténcia

estudantil, a articulacdo pedagogica, o controle académico e o estadgio. Tomando a

Diretoria de Desenvolvimento do Ensino do campus Campina Grande como referéncia,

sabe-se que o setor responde pelos departamentos e coordenacdes de curso e de area,

pela coordenacado de controle académico e de apoio académico, pela coordenacéo de

monitoria e de estagio e por todos os demais setores ilustrados nesses fragmentos do

organograma do Campus Campina Grande:
FIGURA 1 — Organograma da DDE — CG — Parte 1

PEDAGOGICA
COORDENAGAQ DE
ASSISTENCIA AD ESTUDANTE
COORD. DE NUC. DE APREND.,
MONIT.E TUTORIA
COORDENAGAODE ESTAGIO

COORDENAGAODONAPNE

COORDENAGAOQDE BIBLIOTECA

COORD. RESTAURANTE.
COORD. APQID LAB. INFO.

Fonte: Portal do IFPB?, 2021

FIGURA 2 - Organograma da DDE - CG - Parte 2
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Fonte: Portal do IFPB, 2021
1 Organograma completo disponivel no

<https://www.ifpb.edu.br/campinagrande/institucional/organograma-cg-com-no-resolucao.pdf>

link
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As demandas do setor, por sua vez, compreendem, além da atuacéo junto
aos departamentos e coordenacdes elencadas, atendimentos ao publico interno e
externo, reunides, redacdo de documentos, elaboracdo de calendarios académicos,
organizagdo de eventos, processos administrativos, entre outros procedimentos.
Entretanto, observou-se que uma das demandas que mais exigia dos servidores do
ensino tratava-se dos processos administrativos, que nao possuiam ainda fluxos
determinados e conhecidos.

A falta de padronizacédo no fluxo dos processos ocasionava, entre outros
problemas, tratamentos e tempos de tramitacdo diferenciados para processos com o
mesmo teor, o que fere a isonomia; a descontinuidade de procedimentos quando havia
mudanca de gestdo ou afastamento de algum servidor do setor; falta de seguranca
entre os servidores do setor para agir em determinados casos, aguardando orientagéo
e consenso dos colegas; e até mesmo retrabalho, quando um processo que poderia
seguir diretamente para um setor voltava a diretoria apenas para que esta fizesse um
novo encaminhamento.

Paralelamente, observou-se a informatizacéo dos processos no ambito do IFPB,
especialmente a partir do ano de 2020, no contexto da pandemia, quando os servidores
tiveram que desenvolver suas atividades de forma remota. Os processos fisicos foram
inteiramente substituidos pelos processos eletronicos, que tramitam no SUAP, e foi
disponibilizado para os discentes 0 médulo de requerimentos eletrdnicos, que permite
gue 0s mesmos abram processos eletronicos diretamente no sistema.

Nesse contexto, devemos citar um documento interno, a Portaria 30/2020-
PRE/REITORIA/IFPB, que estabeleceu, no ambito do Instituto Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia da Paraiba, os procedimentos para solicitacdo académica de
forma eletrbnica pelo(a) estudante maior de 18 anos, elencando as tipologias de
processos disponiveis. Deve-se citar ainda que, posteriormente, o mdodulo também foi
liberado para os alunos menores de 18 anos, que podem abrir processos no sistema
por meio de seus responsaveis habilitados.

A Portaria representou um importante avango para 0s processos da area de
ensino, pois além de estabelecer procedimentos para a abertura dos processos,
estabeleceu os fluxos que os mesmos deveriam seguir.

Além disso, importante salientar que a Instituicdo disponibiliza informacdes a

comunidade por meio de documentos normatizadores e tutoriais disponiveis em seus
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portais institucionais?: Portal do IFPB, que apresenta informacdes gerais sobre as pro-
reitorias, noticias, assuntos diversos de interesse da comunidade académica e a
relacdo dos campi, com o direcionamento para 0s respectivos portais; Portal do
Estudante, que reune informacfes sobre cursos, processos seletivos, documentos
importantes voltados aos candidatos e discentes da instituicdo, além de outras
informac0des; Portal do Servidor, administrado pela equipe de gestdo de pessoas da
instituicdo e destinado aos servidores; Portal da TI, gerido pela Diretoria Geral de
Tecnologia da Informacédo, e Portal da Transparéncia, que visa a garantir o direito
constitucional de acesso as informacdes publicas.

N&o obstante, embora a informatizacdo dos processos tenha facilitado a sua
abertura e agilizado a tramitagéo, eliminando o encaminhamento fisico, e em que pese
o documento interno especifico ter disponibilizado orientacdes importantes e
estabelecido fluxos, e apesar de todas as informacdes disponiveis nos portais citados,
observou-se certa dificuldade em relagcdo aos processos, especialmente no que diz
respeito a instrucdo e tramitacao.

Percebeu-se que alguns dos problemas notados nos processos fisicos se
mantiveram com 0s processos eletrénicos, pois 0 documento interno normatizador nao
era do amplo conhecimento da comunidade e os discentes, maiormente, ndo estado
familiarizados a buscar informac¢des nos documentos formais disponiveis nos portais.

Ademais, houve o agravante de que a abertura dos processos passou a hao
contar com a orientacdo de servidores do protocolo, de forma que 0s processos
passaram a ser abertos com documentacdo precéria e insuficiente para analise,
aumentando o trabalho dos servidores em solicitar a documentacao necessaria.

Outrossim, notou-se que alguns fluxos estabelecidos ndo atendiam as
necessidades do campus e necessitavam de adaptacdo, a exemplo do processo de
transferéncia para outra instituicdo, detalhado no item 7.1.

Por tudo isso, tornou-se ainda mais relevante mapear os fluxos dos processos,
de modo a reduzir efetivamente as perdas e falhas (Cantidio, 2012 apud Rizette, 2016),

modelar por meio de representacdo grafica compreensivel a todos os envolvidos e

2 Portal do IFPB: https://www.ifpb.edu.br/

Portal do Estudante: https://www.ifpb.edu.br/servidor

Portal do Servidor: https://www.ifpb.edu.br/servidor

Portal da TI: https://www.ifpb.edu.br/ti

Portal da Transparéncia: https://www.ifpb.edu.br/transparencia
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instruir a comunidade quanto aos procedimentos, otimizando a comunica¢ao, por meio
da ferramenta de atendimento virtual.

Como servidora do setor, a pesquisadora teve acesso aos dados para
levantamento dos processos mais recorrentes e mapeamento dos fluxos, assim como

pdde implementar a gestdo dos processos e acompanhar os resultados.

3.1 ADERENCIA AO PROFNIT, IMPACTO, APLICABILIDADE, INOVAC}AO E
COMPLEXIDADE

No que diz respeito a aderéncia do trabalho aos temas do PROFNIT, o trabalho
realizado esta diretamente relacionado a inovacdo, uma vez que trata da
implementag&o de processos/métodos organizacionais significativamente melhorados
no setor e na instituicdo de ensino.

O impacto do trabalho se reflete principalmente no setor da diretoria de
desenvolvimento de ensino do Campus Campina Grande, com a diminuicdo de falhas
e perdas nos processos a partir da padronizacdo dos fluxos, mas também pode ser
refletido em todo o IFPB, considerando que a tecnologia de atendimento virtual &
acessivel a todos os campi da instituicao.

Quanto a aplicabilidade, podemos dizer que os produtos desse trabalho tem alto
potencial para aplicabilidade em todo o IFPB, conforme resultados da avaliacdo da
ferramenta de atendimento virtual, realizada com os gestores da area de ensino da
instituicdo. Além disso, os produtos apresentam abrangéncia potencial para uso por
outras instituicbes nacionais, podendo ser replicados, com a adaptacdo das
informacdes, documentos e processos, quando necessario.

Em relacdo a inovacao, esse trabalho tem médio teor inovativo, uma vez que ja
existem fluxogramas determinando os passos de alguns processos nas instituicoes de
ensino. No entanto, a proposta € modelar esses processos, gerando novos fluxos
quando necessario, e tornar as informacdes acessiveis por meio do atendimento virtual
(chatbot).

No que diz respeito a complexidade, considera-se um trabalho de meédia
complexidade, por envolver diferentes tipos de conhecimento e interagdo de multiplos
atores para o desenvolvimento da ferramenta de atendimento virtual, como os bolsistas
do Laboratério de Aplicacbes Moveis e Inovagdo (Lampido); no entanto, combina

conhecimentos pré-estabelecidos.
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GERAL
Implementar gestdo de processos no ambito da Diretoria de Desenvolvimento
de Ensino do Campus Campina Grande, uniformizando fluxos e aumentando a

eficiéncia do setor, com énfase na informatizacéo.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Mapear processos selecionados do ambito do ensino do IFPB, identificando
0 que pode ser melhorado e alterado na tramitagéo;

e Modelar processos, elaborando representacdes de forma gréfica dos fluxos
(fluxogramas);

e Desenvolver ferramenta para melhorar a comunicacdo e tornar acessiveis
as informacdes sobre 0s processos e 0s documentos que devem instrui-los;

e Validar a ferramenta implementada por meio de avaliagdo com 0s gestores
do ensino;

e Submeter para publicacdo a producao cientifica elaborada a partir dos

resultados alcancados.
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5. REFERENCIAL TEORICO

5.1 EMBASAMENTO LEGAL

A administracdo publica, em sentido formal, € o conjunto de 6rgédos e pessoas
juridicas que o ordenamento juridico identifica como administracdo publica (PAULO;
ALEXANDRINO, 2016, p. 344). Ela é pautada por principios administrativos, que sao
regras estruturantes, mandamentos de otimizacdo, normas que ordenam que algo seja
cumprido na maior medida possivel, dentro das possibilidades juridicas e faticas de
cada caso concreto. Eles orientam, podendo limitar ou expandir, as regras de um
sistema (DONIZETTI, 2010, p. 74).

Os principios da administracao publica estdo expressamente elencados no artigo
37 da Constituicdo Federal de 1988 e séo os seguintes: principio da legalidade, que
imp&e que a atuacado da administracdo esta estritamente limitada ao que dispuser a lei;
principio da impessoalidade, que pode ser visto em duas acepc¢des, a primeira ligada a
ideia de que toda atuacéo da administracdo deve visar ao interesse publico e se afastar
de interesses pessoais e a segunda, a ideia de proibicdo da pessoalizacdo e de
promocao pessoal; principio da moralidade, segundo o qual os agentes publicos devem
agir com ética e probidade; principio da publicidade, ligada a transparéncia na atuacéao;
e principio da eficiéncia, que dita que as atividades da administracdo devem ser
simples, rapidas e econdmicas, voltadas para os resultados.

Cabe um destaque para o principio da eficiéncia, algcado a principio constitucional
em 1998, pela Emenda Constitucional 19/1998, em decorréncia da tentativa de
implantacdo do modelo de administracdo chamado de administracdo gerencial, em
substituicio ao modelo de administracdo burocratica. O modelo de administracdo
gerencial propde que a administracao publica se aproxime da administracdo do setor
privado, ampliando sua autonomia e focando nos resultados (PAULO; ALEXANDRINO,
2016, p. 344). Assim, economicidade, rapidez, produtividade e reducéo de desperdicios
sao valores pregados pelo referido principio.

Deve-se citar que as normas posteriores e infraconstitucionais devem observar
0s principios administrativos e criar mecanismos para o seu alcance e efetividade.

Nesse sentido, podemos citar o Decreto n° 9.203, de 22 de novembro de 2017,
que criou a politica de governanca publica, responsavel pelo processo de

transformacdo nos O0rgaos e nas entidades da administracdo publica federal e por
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assegurar que as acdes institucionais estejam alinhadas aos interesses da sociedade
(BRASIL, 2018).

Segundo o decreto citado, a governancga publica € o conjunto de mecanismos de
lideranca, estratégia e controle postos em prética para avaliar, direcionar e monitorar a
gestdo, com vistas a conducdo de politicas publicas e a prestacdo de servicos de
interesse da sociedade. Seus principios sdo: capacidade de resposta; integridade;
confiabilidade; melhoria regulatéria; prestacdo de contas e responsabilidade e
transparéncia.

Ademais, considerando a popularizacdo do acesso a internet e a mudanca na
forma de oferecimento de servicos em todo o mundo, a legislacdo recente tem se
voltado para a informatizacdo do servico publico e oferta de servicos digitais a
populacdo como forma de aumentar a eficiéncia no setor.

Em 2015, foi promulgado o Decreto 8.539, de 08 de outubro de 2015, que
dispde sobre 0 uso do meio eletrénico para a realizacdo do processo administrativo no
ambito dos érgaos e das entidades da administracao publica federal direta, autarquica
e fundacional. Os objetivos do decreto foram elencados em seu artigo 3°: assegurar a
eficiéncia, a eficacia e a efetividade da acdo governamental; promover a utilizacdo de
meios eletrénicos para a realizacdo dos processos administrativos com segurancga,
transparéncia e economicidade; ampliar a sustentabilidade ambiental e facilitar o
acesso do cidadao as instancias administrativas. A normativa apresentou diretrizes e
instituiu prazos para a implementacdo gradativa do uso do meio eletrbnico para a
realizacdo dos processos administrativos.

Em atendimento ao decreto, o IFPB disponibilizou em 2016, no SUAP, os
moddulos Documentos Eletrénicos e Processos Eletrénicos - responsaveis por
gerenciar, de forma informatizada, a criacéo e a tramitacdo de documentos e processos
institucionais. E em julho de 2020, aprovou a RESOLUCAO 27/2020 -
CONSUPER/DAAOC/REITORIA/IFPB, que instituiu o SUAP como o sistema de
documentos e processos eletrénicos do IFPB e regulamentou o uso gradativo dos
modulos de documentos e processos eletronicos.

No ano de 2020, foi iniciada a Estratégia de Governo Digital (2020-2022),
instituida por meio do Decreto n° 10.332, de 28 de abril de 2020. A estratégia consistiu
na implantacdo de um governo centrado no cidadéo, em que os dados e a tecnologia
promovem a efetividade das politicas e dos servi¢os publicos, e foi materializada com
a rede GOV.BR (BRASIL, 2022). O Decreto 10.332/2020 foi posteriormente atualizado
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e prorrogado pelo Decreto n° 10.996/2022, com o objetivo de propagar a cultura do
governo digital como politica de Estado.

J& em novembro de 2022, foi publicado o Decreto n° 11.260/22, que trata do
processo de elaboracdo da Estratégia Nacional de Governo Digital — ENGD, para
atender a necessidade de articulagdo do Poder Executivo federal com estados, Distrito
Federal, municipios e 0s outros poderes para integracdo, racionalizacao,
disponibilizacéo e simplificacdo de servigos publicos para o cidadao.

Deve-se citar ainda a Lei n°® 14.129, de 29 de marco de 2021, chamada de Lei
de Governo Digital, que dispde sobre principios, regras e instrumentos para o Governo
Digital e para o aumento da eficiéncia publica, por meio da desburocratizacdo, da
inovacéo, da transformacéao digital e da participagéo do cidadao. Essa lei determina que
a administracdo publica participara da consolidacao da Estratégia Nacional de Governo

Digital.

5.2 GESTAO EDUCACIONAL

Existe o claro entendimento de que a melhoria da qualidade vida e o
desenvolvimento da populagdo, assim como o desenvolvimento da nacdo, estédo
intimamente ligados a um salto de qualidade da educacdo. E o avanco da educacédo
nao pode ser dar de forma fragmentada, privilegiando apenas algum aspecto como a
questao pedagogica, curricular ou de moderniza¢do de equipamentos, uma vez que
nenhuma mudanca isolada € suficiente para garantir avancos sustentaveis e
duradouros. O avanco da educacdo envolve multiplos aspectos internos e externos a
escola e aos sistemas de ensino e precisa se dar de forma contextualizada e articulada.
Dai a importancia da gestdo educacional (LUCK, 2017).

A gestdo educacional permite superar a limitacdo dos fracionamentos e da
descontextualizagdo e incentivar, a partir de uma visdo de conjunto, o desenvolvimento
de acdes integradas e mais consistentes. Conforme Heloisa Luck (1997), a gestédo
educacional esta ligada ao fortalecimento da democratizacdo, a partir da participacao
de todos nas decisdes necessarias, e da integracdo entre os varios segmentos e

dimensdes do sistema de ensino. Vejamos:

Em linhas gerais, a logica da gestao € orientada pelos principios democraticos
e é caracterizada pelo reconhecimento da importancia da participagao
consciente e esclarecida das pessoas nas decisbes sobre a orientacéo,
organizacdo e planejamento de seu trabalho e articulagdo das varias
dimensdes e dos varios desdobramentos de seu processo de implementagéo.
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A respeito da democratizacéo dos sistemas de ensino, é pertinente citar que a
gestdo democratica foi formalizada e elevada a principio do ensino pela Constituicdo
Federal de 1988, em seu artigo 206, inciso VI, e ratificada como tal pela Lei de Diretrizes
e Bases da Educacao Nacional (Lei n°® 9.394/1996), em seu artigo 3°.

Assim, observa-se que a gestdo democratica resulta na efetivacdo de novas
maneiras de organizacdo e gestdo, baseadas em uma metodologia que integra e
estimula as ac¢des coletivas e processos participativos de decisdo em diferentes niveis.

Em sintese, a gestdo educacional se configura como uma nova 6tica de direcéo,
voltada para a transformacao das instituicbes e de seus processos, COmo meio para a

melhoria das condicGes de funcionamento do sistema de ensino (LUCK, 2017).

5.3 GESTAO DE PROCESSOS

Nas ultimas duas décadas, tem-se observado maior esforco do setor publico
para melhorar seu desempenho e aumentar a eficiéncia e eficacia de seus servicos.
Apesar de contarem historicamente com uma estrutura departamental e altamente
burocratica (BIAZZI, 2011), as organiza¢cbes se deparam com a necessidade do novo
para a obtencdo de melhores estratégias e resultados.

Diante disso, surgiram diversas propostas de mudanca organizacional, desde a
adocéao de tecnologias gerenciais até os novos modelos de gestdo, entre os quais se
destaca a gestdo de processos, que tem sido vista como uma forma de apoio ao
progresso gerencial na busca por melhores resultados, o que justifica a incorporagéo
do tema no ambiente das organizacdes e instituicbes publicas (PRADELLA, 2013).

De acordo com a ABPMP3, em seu Guia CPM CBOK (ABPM, 2013), processo é
um conjunto definido de atividades e comportamentos realizados por humanos ou
maquinas para atingir uma ou mais metas e o gerenciamento dos processos € uma
abordagem que permite identificar, desenhar, executar, documentar, medir, monitorar,
controlar e melhorar processos de negocio, automatizados ou ndo, para alcancar
resultados consistentes e alinhados com o0s objetivos estratégicos da organizacao,

levando a uma melhoria do desempenho.

3 A Association Of Business Process Management Professionals - ABPMP® ¢é uma associagdo profissional
internacional dedicada ao campo de Business Process Management (BPM), traduzido para o portugués como Gestéo
de Processos de Negocios. Atua em todo 0 mundo como a voz da comunidade de BPM e suporta o reconhecimento
da profissdo de BPM, disciplina e dedica-se a manter o padrao global para praticas BPM e certificagdo.



25

No ambito do Programa GesPublica (BRASIL, 2005), o processo é definido como
um conjunto de decisdes que transformam insumos em valores gerados ao cidaddo. O
Ministério do Planejamento e Orcamento, adotando uma definicAo mais ampla e
completa, considera processo como 0 conjunto integrado e sincrénico de insumos,
infraestruturas, regras e transformacdes, que adiciona valor as pessoas que fazem uso
dos produtos e/ou servigcos gerados (BRASIL, 2011).

Ainda de acordo com o Guia de Gestdo de Processos do Governo (BRASIL,
2011), que se baseia na abordagem adotada pela ABPMP, a pratica de gerenciamento
de processos de negocio (BPM) pode ser caracterizada como um ciclo de vida continuo
(processo) de atividades integradas, que pode ser sumarizado por meio do seguinte
conjunto gradual e interativo de atividades: planejamento, andlise; desenho e
modelagem; implementag&o; monitoramento e refinamento.

Baldam et al (2007, apud KOCH, 2016), por sua vez, apresenta um ciclo de
implantacdo de BPM composto por quatro macro etapas, representadas graficamente

da seguinte forma:
FIGURA 3 - Ciclo do BPM
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Fonte: Baldam et al (2007 apud KOCH, 2016)

Neste trabalho, as fases de gerenciamento contemplam o planejamento, a

modelagem e otimizacao, a implementagdo, 0 monitoramento e a anélise de dados.
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Em linhas gerais, a gestdo de processos pode ser conceituada como a
organizacao e estruturacao de todas as etapas e tarefas que contribuem para o alcance
dos objetivos da organizacdo de forma a garantir a sua correta execugcdo (MOREIRA;
COSTA,; 2017).

Pardella (2013) destaca que a estruturacdo de uma organizacdo em torno de
seus processos significa uma mudanca na postura administrativa tradicional, cujo foco
muda da administracdo de atividades executadas individualmente para uma visao
holistica e dindmica de toda a instituicdo, possibilitando uma melhor compreenséo do
todo organizacional. Porém, a gestéo de processos é uma mudanca paradigmatica, que
deve ser incorporada pela cultura organizacional, e essa cultura se constréi de forma
gradativa, observando os chamados Fatores Criticos de Sucesso (FCS), que se
referem as barreiras e aos facilitadores que influenciam no alcance de um obijetivo.

De acordo com pesquisa realizada por Santos (2012), na qual o autor definiu
Fatores Criticos de Sucesso (FCS) referentes a adocdo de iniciativas de gestdo de
processos no setor publico, alguns dos principais fatores elencados sdo: o apoio da alta
administracdo; a burocracia e cultura do setor publico; competéncias da equipe de
processos e a comunicacdo entre a equipe de processos e 0S membros da
organizacdo. Conforme KOCH (2016), a implementacdo de gestdo de processos no
setor publico pode ser mais complexa do que esperado, porque cruza varios setores e
se depara com algumas especificidades, como as leis rigidas, as estruturas
organizacionais hierarquizadas, a falta de material humano e a mudanca de cultura em
fazer com que as pessoas participem e mudem seus habitos de trabalho.

Dentro da gestdo de processos, 0 mapeamento surge como uma importante
ferramenta de controle e acompanhamento dos processos organizacionais, sobre a

qual falaremos mais a seguir.

5.4 MAPEAMENTO E MODELAGEM DE PROCESSOS
As instituicbes publicas tém buscado solucdes e modelos de gestdo que
assegurem a sustentabilidade de suas a¢cdes e melhorem continuamente sua estrutura,
principalmente com a integragdo e padronizacao de atividades e processos (MAIA,
2018).
A padronizacéo de processos garante tratamento igualitario aos processos com
0 mesmo teor, gera seguranca aos colaboradores envolvidos e otimiza o tempo de

tramitacdo. Segundo Cantidio (2012 apud MAIA, 2018), a padronizacdo reduz
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efetivamente as perdas financeiras e intelectuais, enquanto a falta de padrfes leva ao
desperdicio e falhas.

Nesse sentido, uma das ferramentas que vem despertando grande interesse
por parte dos gestores € o mapeamento de processos. O mapeamento de processos
nao se confunde com o gerenciamento de processos, mas € parte fundamental desse.
E a primeira etapa a ser conduzida para a implementac¢do de uma gestao por processos
e tem a funcdo de estudo, entendimento da cadeia de informacdes e fluxos, para
permitir a posterior implementacao de acgoes de otimizacdo (PAVANI JR; SCUCUGLIA;
2021).

Conforme Moreira e Costa (2017), o mapeamento € uma atividade com o
objetivo de desenhar, executar, documentar, monitorar e controlar a melhoria dos
processos com vistas a alcancar os resultados pretendidos na instituicdo. Assim, ele
possibilita que as organizacdes conhecam, desenvolvam e aperfeicoem suas rotinas
de trabalho, contribuindo para a melhora na qualidade do trabalho desenvolvido, com
otimizacao do tempo, minimizagéo de falhas, identificacdo e eliminagcéo de gargalos, e
para o alcance dos resultados pretendidos.

Rizetti (2016) afirma que:

“verifica-se que a melhora dos processos organizacionais, por meio do
mapeamento e da padronizacao, é fator importante para o sucesso de qualquer
organizacdo, seja ela publica ou privada. Para tanto, € necesséario que tal
mapeamento e padronizacdo sejam realizados de maneira sistematizada e
compreensivel a todos os colaboradores.”

De acordo com Pequeno (2021), o mapeamento ndo s6 acelera o fluxo de
informagdes, melhora o tempo de respostas e se constitui uma excelente forma de
melhorar o entendimento sobre 0s processos, mas também auxilia a instituicdo a
distinguir claramente os pontos fortes dos pontos fracos e o que precisa ser melhorado,
como a complexidade na operacao, reducéo de custos, gargalos, falhas de integracéo,
atividades redundantes, tarefas de baixo valor agregado, retrabalhos, excesso de
documentacéo e provacoes.

O mapeamento de processos é 0 passo inicial para a implementacdo de uma
modelagem de processos, que € crucial para compreender o fluxo de processos,
identificar problemas e formular mudangas. A ABPMP (2013), por sua vez, define

modelagem de processos como:

‘o conjunto de atividades envolvidas na criagdo de representacbes de
processos de negocio existentes ou propostos. Pode prover uma perspectiva
ponta a ponta ou uma porcdo dos processos primarios, de suporte ou de
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gerenciamento. O objetivo é criar uma representacdo completa e precisa do
funcionamento do processo.”

Segundo a ABPMP (2013), o processo de modelagem pode ter niveis e nomes
diferentes conforme os métodos utilizados, mas deve ser capaz de retratar e entender
as tarefas que ocorrem e como se encaixam para produzir os resultados das areas
funcionais, tanto no momento atual, chamado de “as-in”, como no momento futuro,
chamado de “to-be”: compreender o entendimento do estado atual do processo €&
fundamental para a elaboracéo de qualquer novo fluxo.

O objetivo da modelagem é representar graficamente um processo a ponto ser
compreensivel a todas as partes interessadas. Ela se d4 por meio de notacdes, que
sdo conjuntos padronizados de simbolos e regras que determinam o significado desses
simbolos. A escolha da notacdo depende da cultura da instituicdo, do nivel de
compreensao dos interessados e das informacgdes relevantes para os objetivos do
modelo (PAVANI JR; SCUCUGLIA; 2021).

A ABPMP (2013) elenca em seu guia alguns tipos de notacdo comumente
encontradas, como Notacdo de Gestdo de Processo de Negdcio (Business Process
Management Notation - BPMN), Fluxograma, Cadeia de Processo Dirigida a Evento
(Event-driven Process Chain - EPC), Linguagem de Modelagem Unificada (Unifield
Modeling Language - UML) e Mapeamento de Fluxo de Valor (Value Stream Mapping -
VSM). E também alerta que, para escolher uma notacdo, deve-se considerar as
especificidades da organizacdo ou do setor no qual se pretende implanta-la. As
demandas organizacionais definem o nivel de detalhamento e o tipo de modelo da
representacao.

No caso desse trabalho, a modelagem dos processos utilizara a notacao
Fluxograma BPMN, descrita como um conjunto simples e limitado de simbolos, que
facilita o entendimento rapido do fluxo de um processo (ABPMP, 2013). A escolha
atende as necessidades da Diretoria de Desenvolvimento de Ensino do Instituto Federal
de Ciéncia e Tecnologia da Paraiba — Campus Campina Grande e aos objetivos

propostos para implementacéo da ferramenta de atendimento virtual.

5.5 FERRAMENTA DE ATENDIMENTO VIRTUAL

Assistente virtual ou chatbot € um programa de computador que simula e

processa conversas humanas, permitindo que as pessoas interajam com dispositivos



29

digitais como se estivessem se comunicando com uma pessoa real (ORACLE, 2022),
funciona como um rob6 de conversacéao.

Os chatbots nasceram da necessidade de uma comunicacédo imediata e da
ampliacdo da capacidade de resposta de empresas e organizacfes a usuarios, pois
podem responder e interagir com usuarios durante 24 horas do dia e 7 dias da semana,
nao sendo limitados pelo tempo ou por um local fisico, além de permitirem a reducéo
de custos e do tempo gasto pelos colaboradores em atividades repetitivas (TAKE,
2021).

Desenvolver um chatbot € uma tarefa relativamente complexa, que envolve
estudos sobre as ferramentas e metodologias disponiveis, sobre a plataforma que deve
ser utilizada para a sua implementacdo e a construcdo dos didlogos que seréo
disponibilizados - que devem compreender a solicitacdo do usuario e responder as
solicitacdes adequadamente.

As empresas estdo cada vez mais desenvolvendo chatbots e tecnologias que
auxiliam no processo de criagdo de um chatbot: essas tecnologias sdao chamadas de
API (Application Programming Interface), compreendidas como um conjunto de normas
gue possibilita a comunicacédo entre plataformas através de uma série de padrbes e
protocolos (FABRO, 2020). Esse estudo se ateve a escolher a APl que melhor
atendesse aos objetivos da demanda.

Vale registrar que existem dois tipos de classificacdes para chatbots: orientados
a tarefa e ndo orientados a tarefa. Um sistema orientado a tarefas é baseado em
interacBes mais estruturadas e especificas, possuem algumas regras manuais que
visam a ajudar o usuario a completar uma determinada ou acessar determinada
informacdo em um dominio especifico. E muito utilizado para lidar com perguntas
recorrentes, como horéario de funcionamento, por exemplo. Atualmente, esses sédo 0s
chatbots mais usados.

Ja um sistema de didlogo ndo orientado a tarefas € mais sofisticado e interativo,
permitindo ao usuario o acesso a varios dominios. Ele monitora dados e intencdes e
pode até mesmo iniciar as conversas. Chatbots desse tipo aprendem com o
comportamento do usuario sobre as suas preferéncias e sao capazes de antecipar suas
necessidades. Como exemplo, podemos citar as assistentes virtuais da Amazon (Alexa)
e da Apple (Siri).
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O atendente virtual criado para a DDE-IFPB € orientado a tarefas, o que significa
que ele responde a questbes especificas e programadas, de acordo com as opc¢des
selecionadas pelo usuario.

No que diz respeito a plataforma utilizada, verificou-se que o Whatsapp
Messenger € o sistema de mensagens instantaneas mais utilizado no mundo, com
atuacdo em 109 paises e 2 bilhGes de usuarios; no Brasil, mais de 120 milhdes de
pessoas usam O sistema de mensagem e o aplicativo estd instalado em 99% dos
smartphones (OBERLO, 2020). O Whastapp Messenger possui a versdo convencional,
a versao Whatsapp Business e a verséo API.

A primeira versao é a mais popular, gratuita, utilizada por pessoas fisicas e conta
com funcionalidades como envio de mensagens de texto, audio e video;
compartilhamento de documentos; chamadas de voz e video; criacdo de grupos e listas
de transmisséo. A versdo Business também é gratuita e € recomendada para empresas
de pequeno porte se aproximarem de seus clientes, pois facilita a interagdo; conta com
as funcdes da versao tradicional e ainda oferece os recursos de automatizagao de
mensagens rapidas, estatisticas de mensagens, exposicdo de dados comerciais,
catalogo de produtos e marcacao de contatos de clientes por etiquetas. A versdo API
foi pensada para empresas de grande porte e permite automatizar o envio de
mensagens por meio de inteligéncia artificial; no entanto, essa versado tem usabilidade
mais complexa e ndo é gratuita.

Assim, nesse trabalho, optou-se pela criacdo de um chatbot dentro da plataforma
Whatsapp Business.

Em relacdo a API, podem ser listadas muitas tecnologias para criacdo de
chatbots, no entanto, o estudo se ateve a escolher a que melhor atendesse aos
objetivos do projeto no momento inicial, ou seja, foi realizada pesquisa considerando o
custo de implantacéo, tipo de chatbot a ser desenvolvido, ambiente de funcionamento
e outros fatores, como a complexidade da usabilidade.

Considerando 0os pontos expostos, 0s requisitos e as especificidades da
demanda, e considerando as aplicacdes orientadas a tarefas, com uso na plataforma
Whatsapp e com baixo ou nenhum custo, foi selecionado o aplicativo nominado
AutoResponder WA, que possui um bom nimero de fun¢des a um custo acessivel, com
pagamento Unico para aquisicédo da licenca de uso, além de ser de facil usabilidade.

O AutoResponder WA faz parte de um grupo de aplicacdes desenvolvidas pela

empresa TK Studio, tendo versdes também para Facebook (Autoresponder FB),
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Telegram (Autoresponder TG), Instagram (Autoresponder IG) e Signal (Autoresponder
SGNL). E todas essas varia¢des sdo fundamentadas na versdo WA, que se adequam

as aplicacbes nas quais podem ser utilizadas.
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6. METODOLOGIA

6.1 LISTA DAS ETAPAS METODOLOGICAS

As etapas metodoldgicas seguem itemizadas e organizadas no fluxograma a

seguir e detalhadas nos subtdpicos especificos:

FIGURA 4 - Etapas Metodoldgicas

* Revisao Bibliogréafica

Etapa 1

- Mapeamento de Processos

Etapa 2

» Modelagem de Processos

Etapa 3

* Estudos sobre a Tecnologia de Assisténcia Virtual

Etapa 4

» Construcao dos Dialogos

Etapa 5

* Implementacgao do chatbot

Etapa 6

« Validacao da ferramenta

Etapa 7

* Refinamento do chatbot

Etapa 8

» Redacé&o do artigo cientifico e submisséo para publicacéo

Etapa 9

Fonte: Prépria autora, 2023

6.2 DESCRICAO DETALHADA DE CADA ETAPA METODOLOGICA

Etapa metodoldgica 1: Revisdo Bibliografica

Uma vez identificado o problema e delimitado o tema, a pesquisa consistiu num
estudo exploratorio, com abordagem qualitativa, por meio da técnica de revisédo
bibliografica. Nessa fase, foram pesquisados os textos e livros relativos ao tema e
estudados os conceitos relacionados para a construgdo do referencial teérico. Segundo
Lakatos e Marconi (2006), a pesquisa bibliografica se constitui em pesquisa em material

ja elaborado sobre o tema, especialmente livros e artigos cientificos.
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Etapa metodologica 2: Mapeamento de processos

A segunda etapa da pesquisa compreendeu o0 mapeamento de processos, no
qual foram selecionados 0s processos que serao trabalhados e modelados.

Antes de descrever o mapeamento propriamente dito, importante ressaltar que
essa pesquisa pode ser classificada como uma pesquisa-acdo, que, conforme Miguel
et al. (2012, apud MAIA, 2018), deve ser adotada quando o pesquisador tem um grande
envolvimento com os individuos e a organizacdo, participando da organiza¢do ou
unidade que passara pela mudanca resultante da pesquisa — que € 0 caso da
pesquisadora, que é servidora da Diretoria de Desenvolvimento do Ensino.

O setor recebe o0s mais variados processos de discentes, servidores e
comunidade externa, entdo a primeira ideia era fazer o levantamento dos processos
mais recorrentes. No entanto, no decorrer do trabalho, e no contexto da pandemia, os
processos fisicos foram quase integralmente substituidos pelos processos eletrénicos.

Ademais, nesse interim, em outubro de 2020, o médulo de processos eletrénicos
no SUAP (Sistema Unificado da Administracdo Publica), que até entdo era exclusivo
para servidores, foi liberado para os alunos: a Pro-Reitoria de Ensino publicou a Portaria
30/2020-PRE/REITORIA/IFPB, que estabeleceu, no ambito do Instituto Federal de
Educacado, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba, os procedimentos para solicitacdo
académica de forma eletrénica pelo estudante maior de 18 anos e elencou os tipos de
processos que o0s alunos poderiam abrir no &mbito do ensino. Posteriormente, o modulo
foi estendido para os alunos menos de 18 anos, que podem abrir processos de forma
eletrbnica por meio de seus responsaveis devidamente cadastrados.

Assim, o mapeamento de processos focou nos processos de discentes e a
selecéo levou em consideracéo a lista elencada pela PRE e a experiéncia da servidora
no setor, ou seja, a amostragem é nao probabilistica intencional, que € aquela em que
a selecao dos elementos para compor a amostra depende, ao menos em parte, do
julgamento do pesquisador ou do entrevistador no campo (MATTAR, 1996 apud
OLIVEIRA, 2001).

Etapa metodoldgica 3: Modelagem de processos

Concluido o mapeamento dos processos, entraremos na fase de modelagem,
que envolve compreender o fluxo, identificar os problemas, formular mudancas e
elaborar o processo resultante de forma visual por meio da técnica de modelagem de

processos de negocio (ABPM, 2013). A modelagem se déa por notacoes.
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No caso desse trabalho, a modelagem dos processos utilizara a notacao
fluxograma, que considera as necessidades da Diretoria de Desenvolvimento de Ensino
e aos objetivos propostos para a implementacéo da ferramenta de atendimento virtual.

Registra-se que a portaria mencionada na fase de mapeamentos ja trouxe os
fluxos dos processos elencados e esses fluxos foram considerados quando da
elaboracdo dos fluxogramas. Poucas mudancas foram realizadas para atender as
necessidades especificas do campus e outras podem ser efetuadas apds a analise dos
resultados.

Etapa metodologica 4: Estudos sobre a tecnologia de assisténcia virtual

Um dos produtos desse trabalho € a implantacdo de um canal de atendimento
virtual (chatbot), uma tecnologia por meio da qual sdo disponibilizadas informacoes
sobre abertura de requerimentos eletrdnicos, fluxos de processos e documentos que
devem ser anexados aos mesmos, bem como manuais de procedimentos e formularios,
gue podem ser acessados por meio de links.

Criar um atendimento virtual envolve estudos sobre as ferramentas e
metodologias disponiveis, sobre a plataforma que deve ser utilizada para a sua
implementacdo e a construcdo dos dialogos que serdo disponibilizados - que deve
compreender a solicitacdo do usuario e responder as solicitacdes satisfatoriamente.

Para tanto, a mestranda contou com o apoio de bolsistas do Projeto Laboratério
de AplicagBes Moveis e Inovacgéo - LAMPIAO, do Campus Campina Grande, do qual
também faz parte, na qualidade de aluna de pds-graduacdo. A mestranda integrou a
equipe Cangaco, que foi criada no segundo semestre do projeto, que compreende o
periodo de marco a agosto de 2021, a partir da reconfiguracdo das equipes ja
existentes, e foi composta da seguinte forma: um professor formador, uma aluna de
pos-graduacdo, um aluno de graduacdo e um aluno de curso técnico. E contou ainda

com o apoio técnico dos professores Ana Cristina Oliveira e Anderson Fabiano Costa.

Etapa metodologica 5: Construcao dos dialogos

Definidos os processos, chegou o momento de criar os dialogos do atendimento
virtual. Os dialogos foram feitos a partir dos fluxogramas — foram feitos fluxogramas
simples da navegacdo e fluxogramas BPMN, contendo as opc¢des de navegacao e
simulando os dialogos possiveis entre os usuarios e o BOT —, e considerou as

limitacdes do aplicativo e 0s requisitos necessarios para garantir uma leitura facil e uma



35

experiéncia satisfatoria ao usuario. Assim, foi utilizada uma linguagem acessivel, direta,
priorizando textos curtos e estabelecendo uma conversacdo mais proxima com o

interlocutor/usuario.

Etapa metodologica 6: Implementacédo do chatbot

A implementacdo dos dialogos envolveu a equipe do Projeto Lampido e
compreendeu a aquisi¢ao da licenca para uso da versédo premium do AutoResponder
WA, instalado do GooglePlay, a importacdo e estruturacdo dos dialogos e outras
tarefas. Nessa fase, foi solicitada ao setor de Tl a criacdo de conta institucional para o
CHATBOT e os documentos relativos a aplicacdo estdo armazenados na nuvem dessa

conta.

Etapa metodologica 7: Validacdo da ferramenta

A ferramenta foi avaliada pelos gestores da area de ensino do IFPB por meio de
um formulério eletrénico. O objetivo da avaliacdo foi determinar a relevancia da
ferramenta e a qualidade dos dados nela apresentados, a partir das dimensdes da
acuracia, que diz respeito a precisao dos dados e o quao corretamente eles descrevem
arealidade, ou seja, ao grau de conformidade do dado com o padrao estabelecido como
exatiddo (MOREIRA, 2020), e da completude, que esta relacionada a proporcédo de
dados apresentados em relacdo aos dados existentes. Além disso, também buscou
determinar o nivel de aplicabilidade da ferramenta na institui¢&o.

Para a operacionalizacdo da avaliacao, foi aplicado um formulario eletrénico do
Google, composto por cinco questdes. Para as questdes relacionadas diretamente com
a ferramenta, utilizou-se a escala de mensuragéao do tipo Likert, que tem origem no
estudo de Rensis Likert (1932) e é o tipo de escala mais utilizado em pesquisas de
opinido. Ao responderem a um questionario baseado nessa escala, os respondentes
especificam seu nivel de concordancia com uma afirmacao.

A validacdo de uma questéo, por sua vez, ndo pode se dar sem considerar as
opcOes de respostas como um componente essencial na elaboracdo de um
guestionario (DALMORO; VIEIRA, 2013). Por esse motivo e considerando a pesquisa
conduzida por esses autores, segundo a qual a escala de cinco pontos se mostrou mais
confiavel que a escala de trés pontos e tao precisa quanto a escala de sete pontos —
sendo mais facil e mais rapida do que esta ultima, esse trabalho optou por utilizar a

escala de cinco pontos.
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No que diz respeito aos respondentes, a escolha foi realizada de forma
intencional, tomando por base o interesse na ferramenta e a familiaridade com os
processos e dados nela apresentados, bem como o0 acesso da pesquisadora aos
mesmos. Segundo Mattar, Oliveira e Motta (2014), para a escolha do processo de
amostragem, é importante que o pesquisador considere o tipo de pesquisa, a
acessibilidade aos elementos da populacdo, a representatividade desejada ou
necesséria, a oportunidade apresentada pelos fatos e eventos, além da disponibilidade
de tempo, recursos financeiros e humanos etc. Assim, o publico-alvo da pesquisa
concentrou-se nos gestores da area de ensino do IFPB, localizados na reitoria e nos 21
campi do estado.

A solicitacdo de avaliacao foi realizada via e-mail institucional e o formulario
eletrdnico ficou disponivel para respostas no periodo de 09 de dezembro de 2021 a 02
de janeiro de 2023 e contou com a participacdo de 21 respondentes. Os resultados

seguem detalhados em secéo especifica.

Etapa metodoldgica 8: Refinamento do chatbot

ApoOs a avaliacdo do software pelos gestores do ensino e considerando as suas
sugestbes e comentérios, realizados por meio do formulario Google, bem como
considerando feedback de usuarios no geral, atualizacées e melhorias foram realizadas
na ferramenta, no sentido de incluir novas informacgoes e retificar alguns fluxos.

N&o obstante o registro dessa etapa metodoldgica de refinamento apds a
validacdo da ferramenta, vale esclarecer que o monitoramento e as melhorias do
mapeamento de processos e do software de atendimento virtual devem ser realizados
de forma constante, observando o préprio ciclo do BPM, que inclui a fase de

planejamento, modelagem, execuc¢ao e monitoramento.

Etapa metodoldgica 9: Redacéo de artigo cientifico

O artigo foi fundamentado na revisdo bibliografica realizada, baseada nos
preceitos legais que tratam de principios da administracao publica e da informatizacao
dos servigos publicos, e nos conceitos de gestado educacional, gestdo de processos e
mapeamento e modelagem de processos. E descreveu e analisou os resultados obtidos

a partir da avaliacdo da ferramenta, cuja metodologia esta descrita na etapa anterior.



6.3 MATRIZ DE VALIDACAO
FIGURA 5 - Matriz de Validacao
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Fonte: Prépria autora, 2023
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7. RESULTADOS ALCANCADOS E DISCUSSOES

7.1 MAPEAMENTO E MODELAGEM DE PROCESSOS

O mapeamento de processos concentrou-se nos processos que podem ser
abertos pelos discentes no ambito do ensino do IFPB, os quais foram inicialmente
elencados pela Portaria n°® 30/2020-PRE/REITORIA/IFPB, documento interno que
estabeleceu procedimentos para solicitacdo académica de forma eletrbnica e elencou
tipos de processos que os alunos poderiam abrir.

A selecdo dos processos mapeados ocorreu a partir das tipologias listadas no
documento e da experiéncia da servidora no setor, que eliminou nesse primeiro
momento os tipos de processos mais especificos, como “antecipacado de colacédo de
grau”, 0s que n&o S&0 humerosos No campus, como por exemplo o “relatorio de bolsa
de mestrado” ou “mudanca de orientador de TCC”, ou os que necessitam da abertura
de edital, como por exemplo “reconhecimento de competéncias/conhecimentos
adquiridos, e selecionou os tipos de processos mais recorrentes no campus, Como a
solicitacdo de transferéncia, solicitagdo de diploma, solicitacdo de trancamento de
disciplina/periodo e de cancelamento de matricula, solicitacdo de justificativa de falta,
entrega de TCC/Relatorio de Estagio, entre outros.

Vale ressaltar que o proprio documento apresentou fluxos para os processos e
esses fluxos foram considerados quando da elaboracéo dos fluxogramas. Entretanto,
na etapa de modelagem, foram realizadas alteracdes/adaptacbes em alguns casos,
considerando a contribuicdo de alguns setores envolvidos e visando a atender as
demandas do campus Campina Grande.

Como exemplo, podemos citar o tramite de transferéncia externa, que, segundo
a portaria, deveria ser o seguinte “DDE > Coordenagao do Curso > NADA CONSTA >
Coordenacédo do Curso > CCA”, mas na rotina do campus ja verificou-se que
encaminhar o processo de transferéncia a coordenacdo do curso implica em
morosidade. Assim, o fluxo sugerido foi “DDE > NADA CONSTA CAEST> NADA
CONSTA BIBLIOTECA > NADA CONSTA CEOF > DDE > CCA”, ressaltando que a
ordem do NADA CONSTA foi estabelecida e assim solicitada pelos setores
interessados.

A modelagem/notacéo utilizada neste trabalho foi o fluxograma BPMN, conjunto

de simbolos que facilita o entendimento rapido do fluxo do processo e se encaixa bem
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nas especificidades da instituicdo e nos objetivos propostos para a implementacédo da
ferramenta de atendimento virtual.
Os fluxogramas elaborados estéo reunidos no APENDICE E e também estfo

disponiveis em formato PDF no link a seguir: Fluxogramas em PDF.

7.2 FERRAMENTA DE ATENDIMENTO VIRTUAL

Como explicado na fundamentacdo teorica, o chatbot desenvolvido para
atendimento virtual da DDE é orientado a tarefas, o que significa que ele responde a
questbes especificas e programadas, de acordo com as opc¢des selecionadas pelo
usuario. Foi utilizada a plataforma Whatsapp, na versdo Whatsapp Business, que é
recomendada para empresas de pequeno porte se aproximarem de seus clientes e
conta com as fungdes da verséo tradicional e ainda oferece outros recursos, como a
automatizacdo de respostas rapidas. Em relacdo a API, considerando os requisitos e
as especificidades da demanda, foi selecionado o aplicativo nominado AutoResponder
WA, que possui um bom numero de fun¢des a um custo acessivel, com pagamento

Unico para aquisi¢do da licenca de uso, além de ser de facil usabilidade.

7.2.1 Desenvolvimento e Implementacéo da Ferramenta

Para melhor explicar as etapas de desenvolvimento e de implantacdo da
ferramenta de atendimento virtual, elaboramos as figuras abaixo. A primeira diz respeito
as etapas de desenvolvimento, que envolve a revisdo bibliograficas dos temas
pertinentes, como gestdo de processos e mapeamento; 0 mapeamento propriamente
dito, etapa na qual foram revistos e definidos fluxos de processos; os estudos
especificos sobre a tecnologia de atendimento virtual (chatbot), que abrangeram as
analises sobre a API a ser utilizada, a plataforma de mensagem, entre outras; a
construgdo dos dialogos e dos fluxogramas que simulam a conversagdo e a

implementacgdo do chatbot, que teve suas préprias fases.


https://drive.google.com/drive/folders/1rR8_LJ1_f5YaNwwPMWM8E7nVc3Vh4FEn?usp=sharing

FIGURA 6 - Etapas do Desenvolvimento da Ferramenta

Etapa 1

Reviséo Bibliogréfica sobre os temas afins

Etapa 2

Mapeamento dos processos da area de ensino

A\ 4

Etapa 3

Estudos especificos sobre a Tecnologia de Assisténcia Virtual

Etapa 4

Construcao dos Dialogos e dos Fluxogramas de Conversacao

Etapa 5

Implementagao do chatbot

Fonte: Prépria Autora, 2023.

permissdes do aplicativo.

FIGURA 7 - Etapas da Implementacédo da Ferramenta

Etapa 1

Instalacao do WhatsApp Business no aparelho utilizado (e ativacdo do numero fixo da

@

Etapa 2

Instalacdo do Autoresponder para WA e aquisicao da licenca para uso da versao

premium

A 4

Etapa 3
Exportacao dos didlogos em arquivo no formato .csv

vy

Etapa 4

Importacao das regras (formato .csv) no aplicativo do AutoResponder e configuracao do

aplicativo

Fonte: Prépria Autora, 2023.
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A figura seguinte ilustra as etapas da implementacdo do chatbot, que
compreendem a instalacdo do WhatsApp Business no aparelho disponibilizado para
essa fase inicial de testes (Smatphone Samsung Galaxy S8) e a ativacdo do niumero
fixo da Direcdo de Ensino do Campus Campina Grande no aplicativo; a instalagéo do
aplicativo AutoResponder para WA, baixado no GooglePlay, e a aquisi¢cao da licenca
para uso da versdo PRO, uma versdo paga que da direito a um namero ilimitado de
mensagens entre usuario e bot; exportacao do arquivo de didlogos em arquivo formato

“.csv”; importagao das regras no formato “.csv” no AutoResponder e configuragbes de
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Entre as funcdes disponiveis na versdo PRO da aplicacdo AutoResponder,

pode-se destacar as seguintes:

« Configuracdes de idioma,;

e Funcdes de importar/exportar as respostas criadas pelo bot;

« Configuracdo das mensagens recebidas (combinacdo exata, correspondéncia,
mensagem de boas-vindas) e as respostas para essas mensagens;

e Atraso em segundo (caso queira utilizar);

e Restricdo a numeros ou grupos, podendo evitar receber mensagens de
determinados contatos ou de numeros que ainda ndo foram adicionadas ou
ainda restringir para receber apenas mensagens de determinadas pessoas;

« CondicOes para as respostas (horarios do dia, regra ja executada, ecra desligado
ou blogueado, responder durante carregamento), além de varias outras funcdes
gue podem restringir as mensagens e a forma como séo respondidas;

« Notificacdes (simples, com prioridade, silencioso);

« Pausa ap6s o acionamento de uma determinada regra;

e Submenu, que é a principal de todas essas func¢des apresentadas, por ser o
responsavel por interligar a navegacéao do usuario, podendo ela ser por meio de
ID’s, voltando uma regra, ou avangando a mesma.

Os didlogos implantados no Autoresponder WA podem ser importados e
exportados no formato CSV, que é um tipo de arquivo de texto/planilha que garante
transparéncia de informacdes entre aplicativos diferentes. Tal formato pode abrigar
ilimitados registros por quebras de linha e pode ser configurado facilmente por meio de
uma manipulacéo de arquivos bem elaborada, além de ser acessivel a quem nao € da

area de Tecnologia da Informacéo.

7.2.2 Apresentacao e Funcionamento da Ferramenta

A aplicacéo atualmente se encontra em funcionamento. Para utilizar o ChatBot
da DDE, o usuario necessita apenas ter um dispositivo com o aplicativo “whatsapp”
instalado e possuir o numero de telefone da DDE adicionado aos contatos. Enviando
qualquer mensagem ao numero, 0 atendente virtual ira responder automaticamente,
fornecendo as opgBes ao usuario para gue 0 mesmoO possa havegar entre as

funcionalidades, que séo voltadas para o auxilio dos alunos do IFPB, orientando desde
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a abertura dos processos até a documentacdo necessaria para instrui-los e seus

tramites. As funcionalidades estao listadas abaixo:

Solicitacéo de Transferéncia

e Maior de idade
e Menor de idade
Solicitacado de Diploma

Solicitacdo de Diploma de Curso Técnico Integrado
Solicitacdo de Diploma de Curso Técnico Subsequente
Solicitacdo de Diploma de Curso Superior
Solicitacao de Certificado de Especializacéo

e Solicitacdo de Diploma de Mestrado
Trancamento

e Trancamento voluntario de disciplina

e Trancamento voluntario do periodo letivo

e Trancamento de matricula para realizacao de intercambio
Cancelamento de matricula

e Cancelamento de matricula de estudante ingressante
e Cancelamento voluntario de matricula de estudante veterano
Solicitacéo de declaragao

e Declaracdo de matricula/vinculo
o Declaracao de integralizacdo de carga horaria
Aproveitamento de estudo

e Link do Tutorial
Justificativa de Falta

e Maior de idade
e Menor de idade
Relatério de Estagio/TCC

e Entregade TCC

o Entrega de Relatério de Estagio

e Equiparacao ao Estagio (Extenséo/IC/Monitoria)
Como abrir um processo eletrénico no SUAP Edu

e Link do Tutorial
Como cadastrar um responsavel (para menores de idade)

e Link do Tutorial
Contatos da Direcédo de Ensino

Documentos Importantes

e Manual do Estudante
e Regulamentos Didaticos
e Link para acesso aos demais documentos do ensino

Como se Vvé, cada tépico tem seus subtopicos de navegacdo e o atendente

virtual conta ainda com arquivos de tutoriais e documentagbes que podem ser

previamente preenchidas a fim de agilizar no momento da abertura do processo - 0s
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arquivos sdo armazenados em um drive e disponibilizados por meio de um link. A figura

abaixo apresenta capturas de tela do atendimento virtual pelo whatsapp:

FIGURA 8 - Capturas de Telas da Assistente Virtual

17:24 9 W T

< | DDE CG &

Hoje
Oi

Ola. Eu sou Katia, a assistente
virtual da DDE-CG, responsavel
por seu atendimento neste
primeiro momento.

Selecione uma das opgdes abaixo
(digite apenas o nimero):

1. Solicitagdo de Transferéncia
2. Solicitagéo de Diploma

3. Trancamento

4. Cancelamento de Matricula
5. Solicitagdo de Declaragao
6. Aproveitamento de Estudo
7. Justificativa de Falta

8. Relatoério de Estagio/TCC

9. Como Abrir um Processo
Eletrénico no SUAP Edu

10. Como cadastrar um
responsavel (para menores de
idade)

11. Contatos da Diregéo de Ensino
12. Documentos Importantes

13. Avaliagéo do Atendimento @

17:24 4 W FTe

< % | DDECG (&

Parabéns pela conclusdo do curso!
Selecione uma das opgdes abaixo
(digite apenas o nimero):

1. Solicitagéo de Diploma de Curso
Técnico Integrado

2. Solicitagé@o de Diploma de Curso
Técnico Subsequente

3. Solicitagéo de Diploma de Curso
Superior

4. Solicitagdo de Certificado de
Especializagédo

5. Solicitagdo de Diploma de
Mestrado

# Para voltar ao menu anterior
* Para voltar ao menu principal

Se vocé cumpriu todos os

requisitos e deseja solicitar

diploma de concluséo do curso

de Pés-Graduagao Stricto Sensu,

pode abrir um processo @
diretamente no SUAP, seguindo o

caminho indicado:

+ C ® © 9

17:259 W T .-

{1 [+ DDECG (&

Documentos necessarios:
fDecIaragéo de responsabilidade
da autenticidade dos documentos
anexados (https://
docs.google.com/document/d/
1uCky8jxropCGgOpuC1VkOGOVRD
BmxakS/edit?
usp=sharing&ouid=10893676666
8981254 351&rtpof=true&sd=true)
s RG (frente e verso) e CPF
(pode ser dispensado quando ja
vier contido no RG)

»f Certiddo de nascimento/
casamento (anexar verso quando
houver informagéo)

of Titulo de Eleitor (se for o e-
titulo, deve conter todas as
informagdes, incluindo o QR code
para autenticagdo) e Certiddo de
quitagdo com a justica eleitoral
disponivel no site do TSE

s Carteira de Reservista ou CDI
(se for do sexo masculino e maior
de 18 anos)

s Diploma ou certificado de
conclusédo de curso superior,
acompanhado do histdrico final
(que deve conter data de

15 C ® ® 34

Fonte: Prépria Autora, 2023.

A ferramenta foi avaliada pelos gestores do ensino e as sugestdes estdo sendo

implementadas. Além disso, os processos podem ser alterados ao longo do tempo.

Assim, a sua atualizacdo deve ser constante para melhor e correto atendimento da

demanda.

7.2.3 Divulgagéo da Ferramenta

Em relacdo a divulgacdo para a comunidade académica, a ferramenta foi

apresentada em reunido com os docentes do Campus Campina Grande e foi divulgada

no Portal do IFPB, como se observa nas imagens abaixo.
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FIGURA 9 - Apresentagdo da Ferramenta aos Docentes (Captura de tela de transmissé@o do YouTube)

€ YouTube Pesquisar m Q ¢ @ N

Repeticdo das principais mensagens do chat v
a de Albuguerque Pereira Boa tarde!

tana Boa tarde!

INSTITUTO
FEDERAL

Boa tarde a todos

T@C

Atendimento Virtual - DDE CG
9

meida Leite Boa tarde!

as Boa tarde!

George Silveira Boa tarde

0s Bezerra Boa tarde, pessoal!

Boa tarde

onn
San IO FEORAL Ciclos de Dialogo da Formagédo Docente @

Ciclos de Didlogo da Formacao Docente
= Ndo listado

erra Boa tarde

a Boa Tarde Pessoal

0 Boa tarde

L Marcos Severino de Lima Boa tarde Ana, o dudio
172 visualizacbes o Gho »~> COMPARTILHAR =+ SALVAR estd muito baixo aqui para mim

ana Daya Cavalcante Facundo Passos Boa tarde
atadnel

P29 EOS

Fonte: Canal do IFPB — Campina Grande no YouTube, 2022

FIGURA 10 - Captura de tela de noticia do Portal do IFPB sobre o atendimento virtual

Ir para o contedido il Irparaomenu Bl Irpara abusca [E] Irpara o rodapé [ EE EN ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE

Instituto Federal da Paraiba

MINISTERIO DA EDUCAGAO Deans

Portal do Estudante | Portal do Servidor | PortaldaTl | Portal da Transparéncia | Acesso aSistemas | Comunicagdo | Webmail

VvOCE ESTA AQUL: PAGINA INICIAL > NOTICIAS > 202 0% FPB CAMPINA LANGA ASSISTENTE VIRTUAL "KATIA” PARA ATENDER ESTUDANTES *’
g IFPB Campina langa assistente virtual “Katia”
1 para atender estudantes
INSTITUTO
FEDERAL Aplicativo podera ser utilizado futuramente por todos os campi

Paraiba

¥ Twccir =

INSTITUCIONAL

13h53

Sobre o IFPB . 3
Uma ferramenta inovadora no ambito do IFPB pretende facilitar a vida dos alunos em
Cursos relac@o aos processos administrativos mais utilizados por eles no Campus Campina
o O s vikTa Grande. Trata-se da “Assistente Virtual Katia", um chatbot utilizado por meio de um
Khna

dos aplicativos de conversacdo mais populares atualmente: WhatsApp. A atendente
virtual recebeu o nome de "Katia" em homenagem a uma das servidoras mais antigas
do setor de protocolo do campus, Katia Farias Coutinho, reconhecida pela sua

CAMPI gentileza em ajudar e orientar os alunos quando da abertura de processos fisicos.

Fonte: Portal do IFPB, 2021

7.2.4 Validacédo da Ferramenta de Atendimento Virtual
A ferramenta foi avaliada pelos gestores de ensino do IFPB, como descrito na
metodologia, por meio de um formulario eletrénico do Google, composto por duas

questdes de caracterizacdo do perfil do respondente, dois eixos de avaliagdo da
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ferramenta a partir da escala tipo Likert e uma questdo aberta e ndo obrigatéria, para
comentarios e sugestoes.

As duas primeiras questdes diziam respeito ao campus e ao setor em que o
servidor esté lotado/localizado e visa a tracar um perfil dos respondentes. Na primeira
guestao, sobre o campus onde o servidor esta lotado, foram elencados como possiveis
respostas a Reitoria e os 21 campi do IFPB: Cabedelo, Cajazeiras, Campina Grande,
Catolé do Rocha, Esperanca, Guarabira, Itabaiana, Itaporanga, Jodo Pessoa, Monteiro,
Patos, Picui, Princesa Isabel, Santa Rita, Sousa, Santa Luzia, Campus Avanc¢ado
Cabedelo Centro, Campus Avancado Jodo Pessoa — Mangabeira, Campus Avancado

Soledade, Campus Avancado Areia e Campus Avancado Pedras de Fogo.

FIGURA 11 - Campus de Lotacao
Vocé esta lotado/a em que Campus do IFPB?

21 respostas

@ Reitoria @ ltaporanga @ Santa Luzia

® Cabedelo @ Jodo Pessoa @ Campus Avangado Cabedelo Centro
Cajazeiras @ Monteiro @ Campus Avancado Jodo Pessoa

@ Campina Grande @ Patos Mangabeira

@ Catolé do Rocha Picui @ Campus Avangado Soledade

@ Esperanca @ Frincesa lsapel @ Campus Avangado Areia

@ Guarabira @ Santa Rita @ Campus Avancado Pedras de Fogo

@ ltabaiana @ Sousa @ Cutro
D J AW 3

Fonte: Prépria autora, 2023.

Obtivemos as seguintes respostas: do total de 21 respondentes, 10 sao lotados
no Campus Campina Grande (47,6%), 3 lotados no Campus Patos (14,3%), 2 lotados
no Campus Cajazeiras (9,5%), 1 lotado na Reitoria (4,8%), 1 no Campus Cabedelo
(4,8%), 1 no Campus Monteiro (4,8%), 1 no Campus Sousa (4,8%), 1 no Campus
Avancado Areia (4,8%) e 1 no Campus Avancado Pedras de Fogo (4,8%). Observou-
se gue grande parte dos respondentes é do campus Campina Grande, mas, no geral,
tivemos a representacdo da reitoria e de 8 campi, 0 que se considerou um resultado
razoavel para analise da ferramenta no ambito institucional.

A segunda pergunta questionava o setor do ensino no qual o respondente

desenvolve suas atividades. Como a avaliacdo foi destinada aos gestores da area do
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ensino, foram elencadas as seguintes opcfes de respostas e perfis: pro-reitoria de
ensino, diretoria sistémica (diretoria de educacao superior, diretoria de educacao
profissional, diretoria de articulacdo pedagdgica), diretoria de desenvolvimento do
ensino, departamento de ensino, unidade académica e coordenagé&o de curso, diretoria
de cadastro académico e coordenacdo de controle académico, coordenacéo
pedagogica e coordenacao de estagio.

As respostas revelaram que a maior parte dos respondentes atua nas diretorias
de ensino (5 respostas, 0 que equivale a 23,8%) e nas coordenacdes de controle
académico (5 respostas, 23,8%). Outros setores que tiveram representatividade na
pesquisa foram coordenacdo de curso, departamento de ensino, coordenacdo de
estagio, coordenacao pedagdgica e pro-reitoria de ensino. Notou-se que 0s setores que
mais responderam a pesquisa foram os setores que lidam frequentemente com 0s

processos mapeados e disponibilizados na ferramenta.

FIGURA 12 - Setor de trabalho

Em qual setor do ensino vocé desenvolve suas atividades no dmbito do IFPB?

21 respostas

@ FPRE-RE @ Estagio

@ Diretor Sistémico (DES-RE, DEP-RE,... @ Coordenacdo de Curso
DDE @ Cutro

@ DCAD

@ Departamento de Ensing de campus
@ Unidade Académica

@ Controle Académico

@ Coordenacio Pedagogica

]
r3

122Y A

Fonte: Prépria autora, 2023

Tracado o perfil dos respondentes, passou-se para 0s eixos de questdes de
avaliacado da ferramenta propriamente dita. A terceira questao era desmembrada em
quatro pontos e pedia que os respondentes avaliassem a relevancia da ferramenta e a
qualidade dos dados apresentados. Um comentario foi acrescentado a pergunta para
nortear o entendimento e uma legenda foi disponibilizada para os cinco pontos da

escala de mensuragéao:
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Considere aqui a relevancia da ferramenta para o campus e para a instituicéo,
0 numero de processos mapeados e a precisdo das informacdes e tome por
base a seguinte legenda: 1- Ruim/ 2 - Razoavel/ 3 - Bom/ 4- Muito bom/ 5-
Excelente

As respostas foram as seguintes: Quanto a relevancia da ferramenta para o
Campus Campina Grande, 16 pessoas avaliaram a ferramenta como “excelente”, 4
pessoas avaliaram como “muito boa” e 1 pessoa avaliou como “razoavel”’. Quanto a
relevancia para o IFPB, 15 pessoas avaliaram como “excelente”, 5 pessoas avaliaram
como “muito boa” e 1 pessoa avaliou como “razoavel”. No que se refere ao numero de
processos mapeados na ferramenta, 7 respondentes avaliaram como “excelente”, 8
respondentes avaliaram como “muito bom”, 5 respondentes avaliaram como “bom” e 1
respondente avaliou como “razoavel”’. No que diz respeito a precisdo das informacgdes
apresentadas pela ferramenta, 9 respondentes avaliaram como “excelente”, 9
respondentes avaliaram como “muito bom”, 2 respondentes avaliaram como “bom” e 1
respondente avaliou como “razoavel”.

Exportamos os dados do formulario e produzimos o gréfico a seguir, que nos

permitiu analisar melhor os resultados dessa questéo:

FIGURA 13 - Relevancia e qualidade dos dados
Avaliagdo da ferramenta quanto a relevancia e a qualidade dos dados

Relevancia da ferramenta para o campus Campina Grande

Relevancia da ferramenta para o IFPB

Numero de processos mapeados na ferramenta .

Precisdo das informagdes apresentadas .

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Ruim M Razodvel Bom Muito Bom ™ Excelente

Fonte: Prépria autora, 2023

Em relacdo a relevancia, tivemos o resultado de que, pelo menos, 95% dos
respondentes avaliaram a ferramenta como muito relevante para o campus e para a
instituicdo, o que se considerou um resultado excelente e mostrou a grande aceitacao
da ferramenta, recebida com entusiasmo pelos gestores de ensino.

Acredita-se que os demais servidores e colaboradores, especialmente aqueles

gue atendem o publico, presencialmente e por telefonemas e e-mails, serdo também



48

beneficiados com o uso e a indicacéo do uso pelos alunos da ferramenta na sua rotina
de trabalho, pois muitas questfes corriqueiras podem ser facilmente respondidas pelo
atendimento virtual, assim como tutoriais e documentos relevantes podem ser
facilmente acessados.

No que concerne ao numero de processos mapeados e a precisdo das
informacbes disponibilizadas, os resultados demonstraram que 0s respondentes
consideraram satisfatérios os niumeros de processos mapeados e a precisdo das
informacdes. Quanto ao numero de processos mapeados, observou-se que o maior
namero de respostas concentrou-se em “muito bom” e “bom”, que equivalem aos
nameros 4 e 3 na escala tipo Likert de 5 pontos, o que revelou que os respondentes
estdo satisfeitos, mas acreditam que o numero de processos mapeados poderia ser
maior. Tal interpretacdo se confirmou com os comentérios deixados na Ultima questéo.
O resultado incentiva a continua atualizacdo da ferramenta e inclusdo de novos
processos e procedimentos.

Passando para os resultados atinentes a aplicabilidade da ferramenta, o
enunciado da quarta questdo pedia que os respondentes avaliassem dois pontos
referentes a aplicabilidade da ferramenta e o seguinte comentério foi acrescentado a

pergunta, com uma nova legenda para os cinco pontos da escala de mensuracao:

Considere aqui a possibilidade de ampliacdo do uso da ferramenta para outros
campi e para outros canais e tome por base a seguinte legenda: 1 - Improvavel/
2 - Pouco provavel/ 3 - Neutro/ 4 - Provavel/ 5 - Muito Provavel

Quanto a aplicabilidade da ferramenta em outros campi, além do Campus
Campina Grande, 15 respondentes avaliaram como “muito provavel”’, 5 respondentes
avaliaram como “provavel”’ e 1 respondente avaliou como “pouco provavel’. No que se
refere & aplicabilidade em outros canais, como Portal Institucional, Facebook,
Telegram, 12 respondentes avaliaram como “muito provavel”’, 7 respondentes
avaliaram como “provavel”’, 1 respondente avaliou de forma “neutro” e 1 respondente
avaliou como “pouco provavel”.

Esses dados também foram exportados para um grafico e nos mostraram um
resultado muito animador, pois mais de 90% dos respondentes avaliaram que a
ferramenta tem potencial para ser expandida para os campi do IFPB e para ser

reproduzida em outros canais. Vejamos:
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FIGURA 14 - Aplicabilidade

Avaliagdo da ferramenta quanto a aplicabilidade

Aplicabllldade feste chatboem outros campi _
Aplicabilidade deste chatbot em outros canais I _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
W Improvavel ™ Pouco Provavel Neutro Provavel M Muito Provavel

Fonte: Prépria autora, 2023

Assim, embora a ferramenta possa ser acessada por discentes e servidores de
outros campi por meio do niumero do Whatsapp da DDE-CG, pode-se pensar em
compartilhar o software com os campi interessados para que esses possam utilizar
seus proprios numeros e fazer as adaptacbes necessarias nas orientacdes e
informacBes disponibilizadas. Da mesma forma, o0s resultados incentivam a
aplicabilidade do atendimento virtual também em outros meios, como o Portal do
Estudante do IFPB.

Por fim, a quinta questdo era subjetiva e ndo obrigatoria e tinha o objetivo de
abrir espaco para comentérios, criticas e sugestdes. O enunciado questionava quais
informacgOes apresentadas pela assistente virtual o respondente acreditava que
poderiam ser alteradas ou adaptadas para melhor atender as demandas do seu
setor/campus. Dos 21 respondentes, 14 deixaram comentarios, a partir dos quais

poderemos realizar melhorias no chatbot. Seguem alguns deles:

“Acrescentar informacdes sobre Mestrado PROFNIT.”

“Fluxo apresentado para o processo de Diploma ndo esta incluindo a Dire¢do-
Geral.”

“Satisfeito.”

“Sim. Essa ferramenta pode ser utilizada nos processos de assistencia
estudantil”

‘A assistente virtual abrange uma vasta possibilidade de
solicitacbes/demandas/processos e apresenta respostas bem completas que
atendem bem as demandas, incluindo as do Estagio. Parabéns pela iniciativa
e pelo trabalho desempenhado.”

“No momento contempla alguns procedimentos basicos. Entretanto podera ser
ampliado o niumero destes procedimentos.”

“No caso do setor, podemos aumentar as perguntas e abranger um pouco mais
das informa¢des dos documentos institucionais, incluir alguma informacgéo
sobre regimentos.”
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“As ferramentas dispostas da para atender as necessidades primarias do
Setor.”

“Poderia ter alguma opgédo de Lista de Ramais (CAEST, COPED, CCA,
NAPNE, Coordenagfes de curso, etc.). Poderia ter também alguma opc¢éo de
"Como realizar primeiro login no SUAP". E por fim assim como a opg¢éo de
aproveitamento de estudos, poderia ter uma opc¢éo de cadastro de atividades
complementares da graduagao.”

Algumas das observacdes e sugestbes deixadas nos comentérios dos
respondentes ja foram implementadas na ferramenta, como os ramais telefénicos do
Campus Campina Grande, que foram acrescentados ao menu de “Contatos da
Direcao”. Entretanto, outras sugestfes dependem de mapeamento de novos processos
e de orientacdes e envolvimento de outros setores, uma vez que a gestao de processos

perpassa varios departamentos dentro de uma instituicao.

7.3 ARTIGO SUBMETIDO A REVISTA QUALIS A4

Como parte desse trabalho, escrevemos um manuscrito intitulado
“IMPLEMENTACAO DE ASSISTENTE VIRTUAL PARA PROCESSOS
ADMINISTRATIVOS DA AREA DE ENSINO DO INSTITUTO FEDERAL DA PARAIBA”
(APENDICE C), que trata da gestdo de processos da area de ensino do IFPB, da
implementagcéo da ferramenta de atendimento virtual e da sua validagédo, que foi
realizada por meio de avaliacao respondida por gestores da instituicao.

Conforme comprovante disponivel no ANEXO A, o artigo foi submetido a Revista
do Servico Publico, que trabalha com os eixos tematicos de Gestdo Governamental e
Politicas Publicas e tem como objetivos a divulgacdo de trabalhos sobre temas
relevantes para a administracdo publica e a gestdo das politicas governamentais; o
incentivo a producdo de conhecimento voltado para a ampliacdo da capacidade de
formulacdo e implementacdo de politicas, governanca e gestdo, em todas as esferas
da administracdo publica; e a disseminagéo de conceitos, metodologias e boas préticas
no ambito da esfera publica. A revista é publicada eletronicamente, com periodicidade
trimestral e é classificada como A4 no Qualis Unico da CAPES. As Regras para

submissao de manuscrito estdo elencadas no ANEXO B.

7.4 REGISTRO DE SOFTWARE
Para o funcionamento do chatbot, foram criados dialogos e programadas
algumas regras para responder aos usuarios de forma satisfatoria. De modo sumario,

pode-se dizer que a aplicacao foi programada para oferecer uma resposta ao usuario
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de acordo com o comando selecionado. Assim, temos um software, que € um
agrupamento de comandos escritos em uma linguagem de programacao, que criam as
acOes dentro do programa e permitem seu funcionamento (PAULINO, 2015). No caso,
a linguagem de programacao utilizada foi script.

A partir dos diadlogos de conversacao criados, foi gerado o resumo digital HASH
(ou codigo HASH), que € um mecanismo de verificacdo de integridade de arquivos
largamente utilizado como prova eletronica na forense computacional (BRASIL, 2020)
e foi depositado no Instituto Nacional da Propriedade Industrial (INPI), de forma
eletrbnica, o pedido de Registro de Software da ferramenta desenvolvida e
implementada.

O certificado de registro foi expedido em 28 de fevereiro de 2023, PEDIDO N°
BR 51 2023 000385 9, conforme despacho publicado na Revista da Propriedade
Industrial 2721 (APENDICE D).
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8. IMPACTOS

Esse trabalho gerou dois tipos de solucdes/produtos para os problemas de falta
de padronizacdo nos fluxos e dificuldade de acesso as informacdes: os fluxogramas
BPMN dos processos de ensino e a tecnologia de atendimento virtual com orientagdes
sobre 0s processos, 0s quais sao importantes ferramentas para auxilio dos servidores
e estudantes.

As solucgbes implementadas diminuem falhas e perdas na tramitagéo e garantem
0 tratamento isondmico aos processos, a partir da padronizagéo dos fluxos; auxiliam os
estudantes, disponibilizando informacfes de maneira rapida e assertiva a qualquer hora
do dia; poupam os servidores de executarem tarefas repetitivas e permitem que o0s
mesmos foquem em tarefas que requerem planejamento estratégico. Desse modo, o
impacto do trabalho se reflete na melhoria da eficiéncia do atendimento, na reducéo de
custos operacionais e do tempo de tramitacdo dos processos, na diminuicdo dos e-
mails e ligagcdes com duvidas recorrentes.

Esse impacto pode ser observado principalmente na Diretoria de
Desenvolvimento de Ensino e nos demais setores relacionados ao ensino do Campus
Campina Grande. Nao obstante, o impacto pode ser verificado também em todo o IFPB,
considerando que a tecnologia de atendimento virtual, que reune informacdes
importantes sobre os processos e fluxos, é acessivel por meio do whatsapp e pode

beneficiar a todos os campi da institui¢ao.
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9. ENTREGAVEIS DE ACORDO COM OS PRODUTOS DO TCC

Considerando a lista de produtos validos para o TCC PROFNIT e os itens

considerados obrigatorios, listamos os entregaveis esperados ao final deste trabalho:

a b~ w0 N PRE

Texto Dissertativo no formato minimo do PROFNIT Nacional;

Matriz de SWOT (FOFA) — APENDICE A;

Figura Diagrama do Modelo de Negécio CANVAS — APENDICE B;
Artigo submetido a Revista do Servico Publico — APENDICE C;
Ferramenta de Atendimento Virtual (chatbot) - Registro de Software
depositado no INPI — APENDICE D.

Fluxogramas do Mapeamento de Processos da Area de Ensino —
APENDICE E.
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10.CONCLUSAO

Esse trabalho objetivou contribuir com o mapeamento e padronizacao de fluxos
dos processos da area do ensino do IFPB e com a acessibilidade das informacdes e
gerou dois tipos de solugdes/produtos: fluxogramas BPMN e um software de
atendimento virtual.

Os fluxogramas contém o mapeamento dos principais processos do ensino e
indicam os documentos que devem ser anexados na abertura do requerimento
eletrbnico, os setores pelos quais 0s processos devem tramitar, como cada setor atua
nos referidos processos e como sao finalizados, o que auxilia no trabalho dos
servidores e na reducao de falhas e perdas, acelerando a tramitacao.

Um processo instruido com a documentacédo exigida para analise e com o fluxo
determinado e representado graficamente tramita de forma mais célere, gerando menos
davidas e insegurancas dos servidores quanto as acfes e aos encaminhamentos
necessarios. Além disso, a padroniza¢éo dos fluxos garante um tratamento isonémico
aos processos com mesmo teor e favorece a transparéncia e a economicidade,
contemplando principios da administracao.

O software de atendimento virtual, por sua vez, representa uma importante
ferramenta de comunicacao institucional, que disponibiliza orientacées sobre a abertura
dos requerimentos eletrdnicos e os documentos que devem instrui-los, bem como
apresenta tutoriais e documentos Uteis para os estudantes. As informacdes podem ser
acessadas por meio do whatsapp, sem limitacdo de tempo ou espacgo, uma vez que 0
chatbot pode interagir com os usuarios 24h horas por dia e nos 7 dias da semana e as
informacodes estao disponiveis “na palma da mao”.

A ferramenta foi validada por meio de uma avaliacao realizada com os gestores
do ensino do IFPB, que mostrou um elevado indice de satisfacdo dos usuarios com o
mapeamento dos processos e com o atendimento virtual. Em relagédo a relevancia da
ferramenta para o campus e para a instituicdo, mais de 95% dos respondentes
consideraram como muito relevante. No que diz respeito ao niumero de processos
mapeados, os resultados também mostram satisfagdo dos respondentes, com margem
para a inclusdo de novos processos e correcdo de informagdes. No que se refere a
aplicabilidade, 90% dos respondentes avaliaram como “muito provavel” ou “provavel” a

extensdo da ferramenta para outros campi e outros canais institucionais.
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Desse modo, a hipétese de pesquisa foi corroborada e os resultados séo
impulsionadores no que concerne a ampliacdo do numero de processos mapeados e a
institucionalizagéo do atendimento virtual em outros campi e em outros canais.

Pelo exposto, vé-se que, além de ser uma importante ferramenta para auxiliar os
estudantes, a medida que responde suas duvidas de maneira rapida e assertiva, o
chatbot também reduz custos operacionais e se constitui um aliado dos servidores, que
sdo poupados de realizar tarefas repetitivas, como responder as duvidas recorrentes
por e-mail, telefone e presencialmente, e podem se dedicar a atividades que exigem
maior nivel de planejamento estratégico.

Ademais, observa-se que as solu¢cdes implementadas estdo alinhadas com as
legislagBes do setor publico, pois contemplam os principios da administracdo publica,
como os principios da publicidade, da impessoalidade e, especialmente, o principio da
eficiéncia, segundo o qual as atividades devem ser simples, rapidas e econbmicas,
voltadas para os resultados; contemplam também os principios da governanca publica,
como a capacidade de resposta; integridade; confiabilidade; melhoria regulatéria;
prestacado de contas e responsabilidade e transparéncia.

As solucbes estdo de acordo ainda com as legislacdes recentes que tratam da
informatizac&do dos servicos publicos, como o decreto que trata da informatizacdo dos
processos administrativos e como a chamada Lei de Governo Digital, que dispde sobre
principios, regras e instrumentos para para o aumento da eficiéncia publica, por meio
da desburocratizacdo, da inovagao, da transformacao digital e da participacédo do
cidadéo.

Por fim, considera-se que a gestdo de processos e a implementacdo da
ferramenta representam ganhos para a comunidade académica do IFPB e estdo

alinhados aos interesses da sociedade.
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11.PERSPECTIVAS FUTURAS

Este trabalho pode ser continuado com o mapeamento de novos processos,
sugeridos pela comunidade ou a partir de demandas da &rea do ensino, bem como com
a inclusado de mais informacdes, documentos e fluxos na ferramenta de atendimento
virtual.

Espera-se que outros setores e campi também possam aderir e aplicar o
atendimento virtual as suas rotinas, disponibilizando informacdes Uteis a comunidade e
otimizando tempo de atendimento presencial, ligacdes e respostas aos e-mails. Os
campi hoje podem ter acesso ao software de atendimento por meio do WhatsApp da
Direcao de Desenvolvimento do Ensino do Campina Grande, mas existe a possibilidade
de adquirirem o software e utilizarem a ferramenta a partir de seus préprios nimeros e
adaptarem as informacfes as suas realidades, quando necessario.

E possivel também que seja realizada uma nova avaliacdo da ferramenta,
contemplando agora a opinidao dos estudantes, que representam a maior parte dos
USUArios.

No nivel institucional, os fluxogramas podem ser disponibilizados no Portal do
IFPB e o atendimento virtual pode ser expandido para o Portal do Estudante, e um
trabalho de busca de anterioridade pode ser realizado para identificar o grau de

inovacéao desse tipo de tecnologia em portais de Instituicdes Federais de Ensino.



57

REFERENCIAS

ASSOCIATION OF BUSINESS PROCESS MANAGEMENT PROFESSIONALS —
ABPMP. BPM CBOK: guia para o gerenciamento de processos de negocios, corpo
comum de conhecimento. ABPMP BPM CBOK v.3.0, 2013.

BIAZZI, Monica Rottmann de; MUSCAT, Antonio Rafael Namur; BIAZZI, Jorge Luiz
de. Modelo de aperfeicoamento de processos em instituicdes publicas de
ensino superior. Gestao e Producgao, Sao Paulo, v. 18, n. 4, p.869-880, 2011.
Disponivel em: <http://dx.doi.org/10.1590/s0104-530x2011000400013>. Acesso em:
21 de dezembro de 2020.

BRASIL. Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. Brasilia: Senado Federal,
1988.

BRASIL. Lei n©9.394, de 20 de dezembro de 1996. Estabelece as Diretrizes e Bases
da Educacéo Nacional. Brasilia: Senado Federal, 1996.

BRASIL. Decreto n°5.378, de 23 de fevereiro de 2005. Institui o Programa Nacional
de Gestdo Publica e Desburocratizacado - GESPUBLICA e o Comité Gestor do
Programa Nacional de Gestédo Publica e Desburocratizacao, e d4 outras providéncias,
2005.

BRASIL. Decreto n° 9.203, de 22 de novembro de 2017. Disp8e sobre a politica de
governanca da administracao publica federal direta, autarquica e fundacional, 2017.

BRASIL. Decreto n° 10.332, de 28 de abril de 2020. Institui a Estratégia de Governo
Digital para o periodo de 2020 a 2022, no ambito dos 6rgédos e das entidades da
administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional e da outras
providéncias, 2020.

BRASIL. Lei n°® 14.129, de 29 de marco de 2021. Dispde sobre principios, regras e
instrumentos para o Governo Digital e para o aumento da eficiéncia publica e altera a
Lein®7.116, de 29 de agosto de 1983, a Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011
(Lei de Acesso a Informacédo), a Lei n°® 12.682, de 9 de julho de 2012, e a Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, 2021.

BRASIL. Decreto n°® 10.996, de 14 de margo de 2022. Altera o Decreto n® 10.332, de
28 de abril de 2020, que institui a Estratégia de Governo Digital para o periodo de
2020 a 2022, no ambito dos orgaos e das entidades da administracéo publica federal
direta, autarquica e fundacional.

BRASIL. Decreto n°® 11.260, de 22 de novembro de 2022. Dispbe sobre a
elaboracdo e o encaminhamento da Estratégia Nacional de Governo Digital e prorroga
o periodo de vigéncia da Estratégia de Governo Digital, instituida pelo Decreto

n°® 10.332, de 28 de abril de 2020.

BRASIL. Ministério da Fazenda e Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao.
GesPublica — Guia de Gestdo de Processos de Governo. Maio 2011. Disponivel



58

em:
<http://gerifes.net/media/acervo/guia_de_gestao_de_processos_de_governo.pdf>.
Acesso em 11 de janeiro de 2023.

BRASIL, Ministério da Economia. Programa de Computador — Mais informacdes.
Agosto 2020. Disponivel em: https://www.gov.br/inpi/pt-br/servicos/programas-de-
computador/quia-completo-de-programa-de-computador. Acesso em 14 de fevereiro
de 2023.

Chatbot: o que €, como funciona, beneficios e cases. Take, 2021. Disponivel em:
https://www.take.net/blog/chatbots/chatbot/. Acesso em 15 de julho de 2022.

DALMORO, Marlon; VIEIRA, Kelmara Mendes. Dilemas na construcdo de escalas
Tipo Likert: o numero de itens e a disposicao influenciam nos resultados?
Revista Gestao Organizacional: Unochapecd. Volume 6, Edicdo Especial, 2013.
Disponivel em: file:///C:/Users/Priscila/Downloads/1386-Text0%20d0%20Artiqo-7179-
1-10-20140722.pdf

DANIEL, Paulino. Tipos de Software: Vocé sabe realmente o que é um software?.
Oficina da Net, 2015. Disponivel em:
https://www.oficinadanet.com.br/artigo/1908/tipos_de software -

voce realmente _sabe o que e um software.

DONIZETTI, Elpidio. Curso didatico de direito processual civil. 13.ed. Rio de
Janeiro: Lumen Juris, 2010.

Estatisticas sobre o Whatsapp que vocé precisa conhecer. Oberlo, 2020. Disponivel
em: https://www.oberlo.com.br/blog/estatisticas-whatsapp. Acesso em 20 de outubro
de 2021.

FABRO, Clara. O que € APl e para que serve? Cinco perguntas e respostas.
Techtudo, 2020. Disponivel em: <https://www.techtudo.com.br/listas/2020/06/0-que-e-
api-e-para-que-serve-cinco-perguntas-e-respostas.ghtml>. Acesso em 16 de junho de
2022.

Instituto Federal da Paraiba (IFPB). Portal do IFPB. Disponivel em:
https://www.ifpb.edu.br/. Acesso em 18 de fevereiro de 2023.

Instituto Federal da Paraiba (IFPB). Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI
2020-2024). Jodo Pessoa-PB: IFPB, 2021. Disponivel em:
https://www.ifpb.edu.br/transparencia/documentos-
institucionais/documentos/pdi_ifpb20202024.pdf. Acesso em 03 de janeiro de 2023.

Instituto Federal da Paraiba (IFPB). CONSUPER. Institui o Sistema Unificado de
Administragéo Publica — SUAP como o sistema de documentos e processos
eletrénicos do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba —
IFPB e da outras providéncias. Resolugéo 27, de 02 de julho de 2020.

Instituto Federal da Paraiba (IFPB). Pro-Reitoria de Ensino. Estabelece, no ambito
do Instituto Federal de Educacéao, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba, os


https://www.gov.br/inpi/pt-br/servicos/programas-de-computador/guia-completo-de-programa-de-computador
https://www.gov.br/inpi/pt-br/servicos/programas-de-computador/guia-completo-de-programa-de-computador
https://www.take.net/blog/chatbots/chatbot/
file:///C:/Users/Priscila/Downloads/1386-Texto%20do%20Artigo-7179-1-10-20140722.pdf
file:///C:/Users/Priscila/Downloads/1386-Texto%20do%20Artigo-7179-1-10-20140722.pdf
https://www.oficinadanet.com.br/artigo/1908/tipos_de_software_-_voce_realmente_sabe_o_que_e_um_software
https://www.oficinadanet.com.br/artigo/1908/tipos_de_software_-_voce_realmente_sabe_o_que_e_um_software
https://www.oberlo.com.br/blog/estatisticas-whatsapp
https://www.techtudo.com.br/listas/2020/06/o-que-e-api-e-para-que-serve-cinco-perguntas-e-respostas.ghtml
https://www.techtudo.com.br/listas/2020/06/o-que-e-api-e-para-que-serve-cinco-perguntas-e-respostas.ghtml
https://www.ifpb.edu.br/transparencia/documentos-institucionais/documentos/pdi_ifpb20202024.pdf
https://www.ifpb.edu.br/transparencia/documentos-institucionais/documentos/pdi_ifpb20202024.pdf

59

procedimentos para solicitacdo académica de forma eletrénica pelo(a)
estudante maior de 18 anos. Portaria 30, de 20 de outubro de 2020.

LIKERT, R. A technique for the measurement of attitudes. Archives of Psychology.
v. 22, n. 140, p. 44-53, 1932. Disponivel em:
https://legacy.voteview.com/pdf/Likert 1932.pdf

KOCH, Gioyani Valar. BUSINESS PROCESS MANAGEMENT (BPM) EM
INSTITUICOES FEDERAIS DE ENSINO SUPERIOR. Dissertacéo (Mestrado em
Engenharia de Producéo). Universidade Federal do Rio Grande do Sul. Porto Alegre,
2016.

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Maria de Andrade. Técnicas de pesquisa:
planejamento e execucao de pesquisas, amostragens e técnicas de pesquisa,
elaboracdo, analise e interpretacdo de dados. 6.ed. Sdo Paulo: Atlas, 2006.

LUCK, Heloisa. Gestdo Educacional: Uma questdo paradigmatica. Rio de Janeiro:
Editora Vozes, 2017. Série Cadernos de Gestdo. Vol 1.

MAIA, Diogo Rocha Ferreira. Proposta de redesenho de um processo
administrativo em uma instituicdo publica de ensino usando o BPM. Dissertacao
(Mestrado em Engenharia de Producé&o). Universidade Estadual Paulista.
Guaratingueta, 2018. Disponivel em: <http://hdl.handle.net/11449/180889>. Acesso
em 26 de dezembro de 2020.

MATTAR, Fauze Najib; OLIVEIRA, Braulio; MOTTA, S.L.S. Pesquisa de marketing:
Metodologia, Planejamento, Execucdo e Analise. Rio de Janeiro: Elsevier, 2014. 72
ed.

MOREIRA, Fabio Mosso et al. A qualidade na recuperacédo de dados
governamentais: um estudo sobre dados de politicas publicas na internet.
Perspectivas em Ciéncia da Informacéo, v.25, nimero 2, p.103-132, junho 2020.
Disponivel em:
https://www.scielo.br/j/pci/a/5ndjvN4YkdOwYtPt6WTZ8Ss/?format=pdf&lang=pt.
Acesso em 04 de janeiro de 2023.

MOREIRA, Elzeni Alves; COSTA, Maria Teresa Pires. GESTAO E MAPEAMENTO
DE PROCESSOS NAS INSTITUICOES PUBLICAS: um estudo de caso em uma
Universidade Federal. Revista GUAL, Floriandpolis, v. 11, n. 1, p. 162-183, janeiro
2018. Disponivel em: <https://periodicos.ufsc.br/index.php/qual/article/view/1983-
4535.2018v11n1p162/35440>. Acesso em 10 de janeiro de 2023.

OLIVEIRA, Tania Modesto Veludo de. Amostragem néao Probabilistica: Adequacgéo
de SituacOes para uso e Limitacdes de amostras por Conveniéncia, Julgamento
e Quotas. Administracdo On-line — FECAP, Sao Paulo, Volume 2, Numero 3,
Setembro de 2001. Disponivel em: <https://pesquisa-
eaesp.fgv.br/sites/gvpesquisa.fgv.br/files/arquivos/veludo_-
_amostragem_nao_probabilistica_adequacao_de_situacoes_para_uso_e_limitacoes
de_amostras_por_conveniencia.pdf>. Acesso em 26 de dezembro de 2020.


https://legacy.voteview.com/pdf/Likert_1932.pdf
http://hdl.handle.net/11449/180889
https://www.scielo.br/j/pci/a/5ndjvN4Ykd9wYtPt6WTZ8Ss/?format=pdf&lang=pt
https://periodicos.ufsc.br/index.php/gual/article/view/1983-4535.2018v11n1p162/35440
https://periodicos.ufsc.br/index.php/gual/article/view/1983-4535.2018v11n1p162/35440
https://pesquisa-eaesp.fgv.br/sites/gvpesquisa.fgv.br/files/arquivos/veludo_-_amostragem_nao_probabilistica_adequacao_de_situacoes_para_uso_e_limitacoes_de_amostras_por_conveniencia.pdf
https://pesquisa-eaesp.fgv.br/sites/gvpesquisa.fgv.br/files/arquivos/veludo_-_amostragem_nao_probabilistica_adequacao_de_situacoes_para_uso_e_limitacoes_de_amostras_por_conveniencia.pdf
https://pesquisa-eaesp.fgv.br/sites/gvpesquisa.fgv.br/files/arquivos/veludo_-_amostragem_nao_probabilistica_adequacao_de_situacoes_para_uso_e_limitacoes_de_amostras_por_conveniencia.pdf
https://pesquisa-eaesp.fgv.br/sites/gvpesquisa.fgv.br/files/arquivos/veludo_-_amostragem_nao_probabilistica_adequacao_de_situacoes_para_uso_e_limitacoes_de_amostras_por_conveniencia.pdf

60

O que é um chatbot?. Oracle, 2022. Disponivel em:
https://www.oracle.com/br/chatbots/what-is-a-chatbot/. Acesso em 14 de julho de
2022.

PACETE, Luiz Gustavo. loT: até 2025, mais de 27 bilhdes de dispositivos estarao
conectados. Publicado em 11 de agosto de 2022. Disponivel em:
https://forbes.com.br/forbes-tech/2022/08/iot-ate-2025-mais-de-27-bilhoes-de-
dispositivos-estarao-conectados/. Acesso em 30 de dezembro de 2022.

PAULO, Vicente; ALEXANDRINO, Marcelo. Direito Constitucional Descomplicado.
152 ed. S&o Paulo: Método, 2016.

PAVANI JR., Orlando; SCUCUGLIA, Rafael. Mapeamento e gestdo por processos -
BPM: Gestéo orientada a entrega por meio de objetos. Editora M. Books, 2021.

PATIAS, Naiana Dapieve; HOHENDORFF, Jean Von. CRITERIOS DE QUALIDADE
PARA ARTIGOS DE PESQUISA QUALITATIVA. Psicologia em estudo, v. 24,
e43536, 2019. Disponivel em:
https://www.scielo.br/j/pe/a/BVGWD9hCCyJrSRKrsp6XfJm/?format=pdf&lang=pt.
PEQUENO, Andréa de Melo. Guia Pratico de Rotinas e Procedimentos
Administrativos dos Processos do PROFNIT do IFPB - CAMPUS CAMPINA
GRANDE. Relatério Técnico (Mestrado em Propriedade Intelectual e Transferéncia de
Tecnologia para Inovacgéao). Instituto Federal da Paraiba, 2021.

PRADELLA, Simone. Gestao de Processos: uma Metodologia Redesenhada para
a Busca de Maior Eficiéncia e Eficacia Organizacional. Revista Gestdo &
Tecnologia, Pedro Leopoldo, v. 13, n. 2, p. 94-121, mai./ago. 2013. Disponivel em:
file:///C:/Users/Priscila/Downloads/486-2116-1-PB.pdf. Acesso em 10 de janeiro de
2023.

RIZZETTI, Daniele M. et al. Padronizacédo de Processos em uma Instituicéo
Publica de Ensino Superior Brasileira. Cad. Prof. de Administracéo - UNIMEP,
Piracicaba, v. 6, n. 1, p. 1-21, junho, 2016. Disponivel em:
<http://www.cadtecmpa.com.br/ojs/index.php/httpwwwcadtecmpacombrojsindexphp/is
sue/view/17>. Acesso em 21 de dezembro de 2020.


https://www.oracle.com/br/chatbots/what-is-a-chatbot/
https://www.oracle.com/br/chatbots/what-is-a-chatbot/
https://www.oracle.com/br/chatbots/what-is-a-chatbot/
https://forbes.com.br/forbes-tech/2022/08/iot-ate-2025-mais-de-27-bilhoes-de-dispositivos-estarao-conectados/
https://forbes.com.br/forbes-tech/2022/08/iot-ate-2025-mais-de-27-bilhoes-de-dispositivos-estarao-conectados/
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ABPMP

API

Autoresponder WA

BPM

BPMN

CHATBOT

GESPUBLICA

Lampi&o

NADA CONSTA

SUAP

TK Studio

Whatsapp

Whatsapp Business

GLOSSARIO

Associacédo profissional internacional dedicada ao campo
de Business Process Management (BPM)

Tecnologia que auxilia na criagdo de um chatbot, pode ser
compreendida como um conjunto de normas que possibilita
a comunicacao entre plataformas através de uma série de
padrdes e protocolos

API. Aplicativo que auxilia na criagcdo de respostas
automatizadas para mensagens de whatsapp

Gestao de Processos de Negdcios

Modelo e Notacdo de Processos de Negécios. E uma
notacédo muito utilizada para modelagem de processos

Programa de computador capaz de manter uma conversa
com um usuario humano em linguagem natural, por meio de
aplicativos de mensagens e outras plataformas digitais

Programa instituido em 2005 com a finalidade de contribuir
para a melhoria da qualidade dos servicos publicos

Projeto que implantou um Laboratério de Aplicacdes
Moveis, Pesquisa e Inovacéo no IFPB — Campus Campina
Grande, promovendo a expansdo e democratizacdo da
cultura de desenvolvimento de aplicacdes méveis

Documento comprobatério de que néo possui pendéncias
em determinado setor

Sistema Unificado da Administracdo Publica, sistema
informatizado utilizado em algumas instituices de ensino,
incluindo o IFPB

Empresa privada que atua na criagdo de novos produtos
digitais e de inteligéncia artificial

Aplicativo de mensagens instantaneas mais utilizado no
mundo

Versdo do Whatsapp voltada para negécios, com
funcionalidades mais especificas para empresas
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APENDICE A

PLANO DE NEGOCIOS - MATRIZ FOFA (SWOT)

AJUDA

ATRAPALHA

INTERNA
(Organizacéo)

FORCAS:
1. Carater inovador

2. Processos sao todos
eletrébnicos atualmente

3. Colaboracao dos
gestores

4. Documentos internos que
preveem alguns fluxos

5. A pesquisadora é
servidora do setor e
trabalha diretamente com
0 produto

FRAQUEZAS:

1. Falta de conhecimento dos
documentos internos por parte
dos servidores

2. Falta de alinhamento e
uniformidade nas orientacdes
passadas aos usuarios

3. Servidores ndo possuem
conhecimento técnico para
alimentar a ferramenta

EXTERNA
(Ambiente)

OPORTUNIDADES:

1. Uso de plataforma
popular entre 0s usuarios
(whatsapp)

2. Pode ser expandido para
uso em outros campi do
IFPB

3. Pode ser implementado
em plataforma
institucional

AMEACAS:
1. Possivel resisténcia de

servidores de observar os fluxos

propostos

2. Procedimentos podem ser
alterados na préatica sem
comunicagao

3. Demora para implementar
alteracdes ou novos fluxos na
ferramenta de atendimento
virtual




APENDICE B

PLANO DE NEGOCIOS - CANVAS
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Parcerias
Chave:

1. DDE
2. DG
3. PRE
4, TI

Atividades
Chave:
1.Disponibilizar
informacgdes

2. Revisar os
procedimentos e
fluxos

3. Alimentar o
aplicativo

Recursos
Chave:

1. Maquina
virtual

2. Internet

3. Aplicativo
(API)

4, Recursos
Humanos

Propostas de

Valor:

1. Procedimentos
padronizados

2. Informacdes
acessiveis

3. Reducdo de
perdas e
falhas

4. Otimizacéo do
tempo dos
interessados e
servidores

Relacionamento:

1.

Seréo
disponibilizados
todos os
contatos para
atendimento e
suporte por
telefone, por e-
mail e
presencial

Canais:

1.

2.

Inicialmente,
whatsapp

Pode ser
expandido para
uma plataforma
institucional

Segmentos de
Clientes:

1.

Comunidade
académica:
mais
especificamente
os discentes do
Campus
Campina
Grande
Servidores

Estrutura de Custos:

1. Aparelho celular ou maquina virtual

2. Licenga para usar o aplicativo

3. No futuro, pode-se pensar em uma
plataforma que gerencie o funcionamento do
bot. Ex: fortics

Fontes de Receita:
N&o se aplica
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APENDICE C

ARTIGO SUBMETIDO PARA PUBLICACAO

IMPLEMENTACAO DE ASSISTENTE VIRTUAL PARA PROCESSOS
ADMINISTRATIVOS DA AREA DE ENSINO DO INSTITUTO FEDERAL DA
PARAIBA

RESUMO

A popularizacéo do acesso a Internet mudou a forma de oferecimento de servi¢cos em todo o
mundo. No anseio de se moldar aos novos contextos e exigéncias, bem como de atender a
requisitos legais, as instituicdes publicas tém investido em informatizacdo e oferta de servicos
digitais a populacdo. Além disso, tém buscado solucdes e modelos de gestdo que assegurem a
sustentabilidade de suas ac¢des, principalmente com a integracdo e padronizacdo de atividades e
processos. Nesse contexto, este trabalho buscou contribuir com a resolugéo de dois problemas
diagnosticados no setor pablico, mais especificamente na area do ensino do Instituto Federal da
Paraiba (IFPB): a falta de padronizagdo de fluxos de processos e a dificuldade de acesso as
informacdes por parte da comunidade, o que se pretendeu resolver por meio da gestdo de
processos e do desenvolvimento de uma ferramenta de atendimento virtual, para um sistema de
mensagens instantaneas, que implementa esses processos e auxilia estudantes, servidores e
gestores a se orientarem em como instruir e acompanhar os processos da area do ensino. A
metodologia de pesquisa e desenvolvimento empregada envolveu revisdo bibliogréafica,
mapeamento e modelagem de processos e o desenvolvimento de uma ferramenta de atendimento
virtual (chatbot) e a sua validacdo. Como estudo de caso, a ferramenta foi implantada no campus
Campina Grande do IFPB. A hipdtese de pesquisa era de que a gestdo dos processos e a
disponibilizacdo das informacdes por meio do atendimento virtual seriam de relevancia para o
campus e teriam alta aplicabilidade na instituicdo, podendo ser estendidas para outros campi e
outras plataformas, como o Portal do Estudante. Os resultados confirmaram a hipotese, com
grande aceitacdo de parte dos gestores do ensino, e sdo impulsionadores no que concerne a
institucionalizacdo da ferramenta de atendimento virtual e a ampliacdo do nimero de processos
mapeados e disponibilizados.

Palavras-chave: educagdo publica. gestdo educacional. gestdo de processos administrativos.
governo digital. assistente virtual

IMPLEMENTATION OF A VIRTUAL ASSISTANT FOR ADMINISTRATIVE
PROCESSES IN THE TEACHING AREA OF THE FEDERAL INSTITUTE OF
PARAIBA

ABSTRACT

The popularization of Internet access has changed the way services are offered around the world.
In the desire to adapt to new contexts and requirements, as well as to meet legal requirements,
public institutions have invested in computerization and the provision of digital services to the
population. In addition, they have sought solutions and management models that ensure the
sustainability of their actions, mainly with the integration and standardization of activities and
processes. In this context, this work sought to contribute to the resolution of two problems
diagnosed in the public sector, more specifically in the teaching area of the Federal Institute of
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Paraiba (IFPB): the lack of standardization of process flows and the difficulty of accessing
information on the part of of the community, which was intended to be resolved through process
management and the development of a virtual service tool, for an instant messaging system,
which implements these processes and helps students, civil servants and managers to orient
themselves on how to instruct and monitor processes in the area of education. The research and
development methodology employed involved a bibliographic review, mapping and modeling of
processes and the development of a virtual service tool (chatbot) and its validation. As a case
study, the tool was implemented on the IFPB Campina Grande campus. The research hypothesis
was that the management of processes and the availability of information through the virtual
service would be of relevance to the campus and would have high applicability in the institution,
and could be extended to other campuses and other platforms, such as the Student Portal. The
results confirmed the hypothesis, with great acceptance on the part of education managers, and
are driving forces with regard to the institutionalization of the virtual service tool and the
expansion of the number of processes mapped and made available.

Keywords: public education. educational management. management of administrative
processes. digital government. virtual assistant

IMPLEMENTACION DE UN ASISTENTE VIRTUAL PARA PROCESOS
ADMINISTRATIVOS EN EL AREA DE DOCENCIA DEL INSTITUTO FEDERAL DE
PARAIBA

RESUMEN

La popularizacién del acceso a Internet ha cambiado la forma en que se ofrecen los servicios en
todo el mundo. En el afan de adaptarse a los nuevos contextos y requerimientos, asi como cumplir
con los requisitos legales, las instituciones publicas han invertido en la informatizacion y la
prestacion de servicios digitales a la poblacién. Ademas, han buscado soluciones y modelos de
gestion que aseguren la sostenibilidad de sus acciones, principalmente con la integracion y
estandarizacion de actividades y procesos. En ese contexto, este trabajo busco contribuir a la
resolucion de dos problemas diagnosticados en el sector publico, méas especificamente en el area
de ensefianza del Instituto Federal de Paraiba (IFPB): la falta de estandarizacion de los flujos de
proceso Y la dificultad de acceso a la informacién por parte de la comunidad, que se pretendia
resolver a traves de la gestion de procesos y el desarrollo de una herramienta de atencion virtual,
para un sistema de mensajeria instantanea, que implementa estos procesos y ayuda a los
estudiantes, funcionarios y directivos a orientarse en como instruir y monitorear procesos en el
area de educacion. La metodologia de investigacion y desarrollo empleada implicé la revision
bibliogréfica, el mapeo y modelado de procesos y el desarrollo de una herramienta de servicio
virtual (chatbot) y su validacion. Como caso de estudio, la herramienta fue implementada en el
campus de la IFPB Campina Grande. La hip6tesis de investigacion fue que la gestion de procesos
y la disponibilidad de la informacion a través del servicio virtual seria de relevancia para el
campus y tendria alta aplicabilidad en la institucion, pudiendo extenderse a otros campus y otras
plataformas, como el Portal del Estudiante. . Los resultados confirmaron la hipétesis, con gran
aceptacion por parte de los gestores educativos, y son motores en cuanto a la institucionalizacion
de la herramienta de atencion virtual y la ampliacion del nGmero de procesos mapeados y puestos
a disposicion.
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Palabras clave: educacion publica. gestién educativa. gestion de procesos administrativos.
gobierno digital. asistente virtual

1. INTRODUCAO

O acesso a Internet por parte de usuarios de todo o mundo, alavancado pela popularizagdo
dos dispositivos mdveis e redes celulares, possibilitou a inclusdo de inUmeros servicos a
sociedade, como mecanismos de comunicacdo instantanea, noticias em tempo real, jogos
interativos, acesso a um imenso volume de dados e informagdes. Estima-se que até o ano de 2025

tenham-se mais de 25 bilhGes de dispositivos conectados a Internet (PACETE, 2022).

Este movimento de digitalizacdo de dados e acesso remoto as informac6es tornou-se uma
demanda evolutiva tanto para instituicdes privadas quanto para instituicdes publicas. No Brasil,
foram promulgados decretos para informatizacdo do setor publico e melhoria da governanca
digital. Na ultima década, no sentido de atender a legislacdo e as demandas geradas naturalmente
pela sociedade globalizada por transparéncia na prestacdo de servicos, o setor publico tem

investido em informatizacéo e oferta de servigos digitais a populacéo.

Paralelamente, e devido a pressdo sofrida pelo setor publico para melhorar seu
desempenho, segundo Rottmann, Namur e Biazzi (2011), as instituicdes tém buscado préaticas
gerenciais do setor privado e solucdes que assegurem a sustentabilidade de suas acdes,
principalmente com a integracdo e padronizacdo de atividades e processos. Diante disso,
surgiram diversas propostas de mudanca organizacional, desde a ado¢do de tecnologias

gerenciais até os novos modelos de gestdo, entre os quais se destaca a gestdo de processos.

Nesse contexto, este trabalho buscou contribuir com a resolucdo de dois problemas
diagnosticados na area do ensino do Instituto Federal da Paraiba (IFPB): a falta de padronizacéao
de fluxos dos processos e procedimentos e a dificuldade de acesso as informac@es por parte da
comunidade académica, o que se pretendeu resolver por meio da gestdo de processos e da
implementacao de uma tecnologia de atendimento virtual que tornasse acessiveis as informacoes,

otimizando o tempo dos interessados e dos servidores.

Cabe esclarecer, no que diz respeito a instituicdo onde se realizou o trabalho, que o IFPB
integra a rede federal de ensino, que surgiu como relevante instrumento do governo no exercicio

de politica de educacdo profissional e tecnoldgica, publica, de qualidade e socialmente
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referenciada, e capacita cidaddos desde a educacdo basica, incluindo educacdo de jovens e

adultos (EJA), com possibilidade de verticalizagao para cursos superiores e pos-graduacdo (PDI
IFPB 2020-2024).

No que se refere a gestdo dos processos de ensino, essa ocorreu no ambito da crescente
informatizacao dos processos na instituicdo, que culminou com a disponibilizacdo do médulo de
requerimentos eletrénicos para os discentes no Sistema Unificado da Administracdo Publica
(SUAP), o que permitiu que os mesmos abrissem processos eletronicos diretamente no sistema.
A informatizacdo, embora tenha facilitado a abertura dos processos, ocasionou davidas por parte

dos alunos e gerou muitos processos instruidos de forma precéria e insuficiente para analise.

A ferramenta escolhida para implementacdo da gestdo de processos e entrega das
informagdes em meio acessivel trata-se de um canal de atendimento virtual (chatbot), uma
aplicagdo por meio da qual sdo disponibilizadas informag6es sobre abertura de requerimentos
eletronicos, fluxos de processos e documentos que devem ser anexados aos mesmos, bem como
manuais de procedimentos e formularios, que podem ser acessados por meio de links. E o

Campus Campina Grande foi utilizado como estudo de caso.

Diante da implantacdo dos mecanismos de modernizacdo, a presente pesquisa foi
norteada pelas seguintes questdes: O mapeamento e a modelagem proposta para 0s processos
atendeu as demandas dos setores do ensino? A disponibilizagdo das informag6es por meio do
atendimento virtual foi relevante para o Campus e para a Instituicdo? O atendimento virtual pode

ser estendido para 0s canais institucionais e para os demais campi do IFPB?

Trabalhamos com a hip6tese de que a gestdo dos processos e 0 atendimento virtual podem
ser aplicados em outros campi e em outras plataformas e de que a sua implantacado €é relevante
para 0 campus, a medida que diminui as falhas e perdas, e pudemos confirma-la a partir das

apreciacdes esbocadas nos resultados.

Esse estudo segue organizado em 6 secdes, assim distribuidas: Fundamentagdo Teorica;
Etapas Metodologicas; Ferramenta de Atendimento Virtual; Validacdo; Reconhecimento e

Consideracdes Finais.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
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2.1 EMBASAMENTO LEGAL

A Administracdo Publica é pautada por principios constitucionais que se configuram
como um padrdo que as instituicbes devem observar e seguir. Esses principios estdo elencados
no artigo 37 da Constituicdo Federal de 1988, quais sejam: legalidade; impessoalidade;
moralidade; publicidade e eficiéncia. As normas posteriores e infraconstitucionais também deve

observar tais principios e criar mecanismos para o seu alcance e efetividade.

Nesse sentido, podemos citar 0 Decreto 9.203, de 22 de novembro de 2017, que criou a
politica de governanca publica, responsavel pelo processo de transformacdo nos 6rgaos e nas
entidades da administracdo publica federal e por assegurar que as a¢@es institucionais estejam
alinhadas aos interesses da sociedade. (BRASIL, 2018).

Segundo o decreto citado, a governanca publica é o conjunto de mecanismos de lideranca,
estratégia e controle postos em prética para avaliar, direcionar e monitorar a gestdo, com vistas
a conducdo de politicas publicas e a prestacdo de servigos de interesse da sociedade. Seus
principios sdo: capacidade de resposta; integridade; confiabilidade; melhoria regulatoria;

prestacdo de contas e responsabilidade e transparéncia.

Considerando a popularizacdo do acesso a internet e a mudanca na forma de oferecimento
de servicos em todo o mundo, a legislacdo recente tem se voltado para a informatizacdo do

servigo publico e oferta de servigos digitais a populacao.

Em 2020, foi iniciada a Estratégia de Governo Digital (2020-2022), instituida por meio
do Decreto n° 10.332, de 28 de abril de 2020. A estratégia consistiu na implantacdo de um
governo centrado no cidaddo, em que os dados e a tecnologia promovem a efetividade das
politicas e dos servicos publicos, e foi materializada com a rede GOV.BR (BRASIL, 2022). O
Decreto n° 10.332/2020 foi posteriormente atualizado e prorrogado pelo Decreto n® 10.996/2022,

com o objetivo de propagar a cultura do governo digital como politica de Estado.

E em novembro de 2022, foi publicado o Decreto n° 11.260/22, que trata do processo de
elaboragdo da Estratégia Nacional de Governo Digital - ENGD, para atender a necessidade de
articulacdo do Poder Executivo federal com estados, Distrito Federal, municipios e 0s outros
poderes para integracao, racionalizacédo, disponibilizacdo e simplificacdo de servicos publicos
para o cidaddo.
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Deve-se citar ainda a Lei n® 14.129, de 29 de marco de 2021, chamada de Lei de Governo

Digital, que dispde sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o
aumento da eficiéncia publica, por meio da desburocratizacdo, da inovacgdo, da transformacao
digital e da participacdo do cidadao. Essa lei determina que a administracdo publica participara

da consolidacdo da Estratégia Nacional de Governo Digital.

2.2 GESTAO EDUCACIONAL

Existe o claro entendimento de que a melhoria da qualidade vida e o desenvolvimento da
populacdo, assim como o desenvolvimento da nacdo, estdo intimamente ligados a um salto de
qualidade da educacdo. E o avanco da educacdo ndo pode ser dar de forma fragmentada,
privilegiando apenas algum aspecto como a questdo pedagdgica, curricular ou de modernizacao
de equipamentos, uma vez que nenhuma mudanca isolada é suficiente para garantir avangos
sustentaveis e duradouros. O avanco da educacdo envolve multiplos aspectos internos e externos
a escola e aos sistemas de ensino e precisa se dar de forma contextualizada e articulada. Dai a

importancia da gestdo educacional (LUCK, 2017).

A gestdo educacional permite superar a limitacdo dos fracionamentos e da
descontextualizacdo e incentivar, a partir de uma visdo de conjunto, o desenvolvimento de acdes
integradas e mais consistentes. Conforme Heloisa Luck (1997), a gestdo educacional esta ligada
ao fortalecimento da democratizacdo, a partir da participacdo de todos nas decisdes necessarias,

e da integracdo entre os varios segmentos e dimensdes do sistema de ensino:

Em linhas gerais, a logica da gestdo € orientada pelos principios democréaticos e ¢é
caracterizada pelo reconhecimento da importdncia da participacdo consciente e
esclarecida das pessoas nas decisdes sobre a orientacdo, organizacao e planejamento de
seu trabalho e articulacdo das varias dimensdes e dos varios desdobramentos de seu
processo de implementac&o.

A respeito da democratizagdo dos sistemas de ensino, pode-se dizer que resulta na
efetivacdo de novas maneiras de organizacao e gestdo, baseadas em uma metodologia que integra
e estimula as acgbes coletivas e processos participativos de decisdo em diferentes niveis. E
pertinente citar que a gestdo democratica foi formalizada e al¢ada a principio do ensino pela
Constituicdo Federal de 1988, em seu artigo 206, inciso VI, e ratificada como tal pela Lei de

Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional (Lei n® 9.394/1996), em seu artigo 3°.
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Em sintese, a gestdo educacional se configura como uma nova ética de direcdo, voltada

para a transformacdo das instituicfes e de seus processos, como meio para a melhoria das

condicdes de funcionamento do sistema de ensino (LUCK, 2017).

2.3 GESTAO DE PROCESSOS

Nas ultimas duas décadas, tem-se observado maior esforco do setor publico para melhorar
seu desempenho e aumentar a eficiéncia e eficicia de seus servicos. Apesar de contarem
historicamente com uma estrutura departamental e altamente burocrética (BIAZZI, 2011), as
organizacOes se deparam com a necessidade do novo para a obtencdo de melhores estratégias e

resultados.

Diante disso, surgiram diversas propostas de mudanga organizacional, desde a adogéo de
tecnologias gerenciais até os novos modelos de gestdo, entre 0s quais se destaca a gestdo de
processos, que tem sido vista como uma forma de apoio ao progresso gerencial na busca por
melhores resultados, o que justifica a incorporacdo do tema no ambiente das organizacoes e
instituicOes publicas (PRADELLA, 2013).

De acordo com a ABPMP?, em seu Guia CPM CBOK (ABPM, 2013), processo € um
conjunto definido de atividades e comportamentos realizados por humanos ou maquinas para
atingir uma ou mais metas e 0 gerenciamento dos processos € uma abordagem que permite
identificar, desenhar, executar, documentar, medir, monitorar, controlar e melhorar processos de
negocio, automatizados ou ndo, para alcancar resultados consistentes e alinhados com os

objetivos estratégicos da organizacdo, levando a uma melhoria do desempenho.

No dmbito do Programa GesPublica, o processo € definido como um conjunto de decisdes
que transformam insumos em valores gerados ao cidaddao. O Ministério do Planejamento e

Orgamento, adotando uma defini¢do mais ampla e completa, considera processo como 0 conjunto

L A Association Of Business Process Management Professionals - ABPMP® ¢é uma associacdo profissional
internacional dedicada ao campo de Business Process Management (BPM), traduzido para o portugués como Gestédo
de Processos de Negécios. Atua em todo o mundo como a voz da comunidade de BPM e suporta o reconhecimento
da profissdo de BPM, disciplina e dedica-se a manter o padrdo global para praticas BPM e certificagéo.



71
integrado e sincronico de insumos, infraestruturas, regras e transformacdes, que adiciona valor

as pessoas que fazem uso dos produtos e/ou servicos gerados (BRASIL, 2011).

Ainda de acordo com o Guia de Gestdo de Processos do Governo (BRASIL, 2011), que
se baseia na abordagem adotada pela ABPMP, a pratica de gerenciamento de processos de
negocio pode ser caracterizada como um ciclo de vida continuo (processo) de atividades
integradas, que pode ser sumarizado por meio do seguinte conjunto gradual e interativo de
atividades: planejamento, andlise; desenho e modelagem; implementacdo; monitoramento e

refinamento. Nesse trabalho, as fases de gerenciamento seguem detalhadas na metodologia.

Em linhas gerais, a gestdo de processos pode ser conceituada como a organizagdo e
estruturacdo de todas as etapas e tarefas que contribuem para o alcance dos objetivos da

organizacdo de forma a garantir a sua correta execu¢do (MOREIRA; COSTA,; 2017).

Pardella (2013) destaca que a estruturacdo de uma organizacdo em torno de seus
processos significa uma mudanca na postura administrativa tradicional, cujo foco muda da
administracao de atividades executadas individualmente para uma visdo holistica e dindmica de
toda a instituicdo, possibilitando uma melhor compreensdo do todo organizacional. Porém, a
gestdo de processos € uma mudancga paradigmatica, que deve ser incorporada pela cultura

organizacional, e essa cultura se constrdi de forma gradativa.

Dentro da gestdo de processos, 0 mapeamento surge como uma importante ferramenta de

controle e acompanhamento dos processos organizacionais, sobre a qual falaremos mais a seguir.

2.4 MAPEAMENTO E MODELAGEM DE PROCESSOS

As instituicdes publicas tém buscado solucdes e modelos de gestdo que assegurem a
sustentabilidade de suas agdes e melhorem continuamente sua estrutura, principalmente com a

integracdo e padronizacdo de atividades e processos (MAIA, 2018).

A padronizagdo de processos garante tratamento igualitario aos processos com 0 mesmo
teor, gera seguranca aos colaboradores envolvidos e otimiza o tempo de tramitacdo. Segundo
Cantidio (2012 apud MAIA, 2018), a padronizagdo reduz efetivamente as perdas financeiras e
intelectuais, enquanto a falta de padrdes leva ao desperdicio e falhas.
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Nesse sentido, uma das ferramentas que vem despertando grande interesse por parte dos

gestores é o mapeamento de processos. O mapeamento de processos ndo se confunde com o
gerenciamento de processos, mas ¢ parte fundamental desse. E a primeira etapa a ser conduzida
para a implementacdo de uma gestdo por processos e tem a funcéo de estudo, entendimento da
cadeia de informacoes e fluxos, para permitir a posterior implementacéo de agdes de otimizacao
(PAVANI JR; SCUCUGLIA; 2021).

Conforme Moreira e Costa (2017), 0 mapeamento é uma atividade com o objetivo de
desenhar, executar, documentar, monitorar e controlar a melhoria dos processos com vistas a
alcancar os resultados pretendidos na instituicdo. Assim, ele possibilita que as organizac6es
conhecam, desenvolvam e aperfeicoem suas rotinas de trabalho, contribuindo para a melhora na
qualidade do trabalho desenvolvido, com otimizacdo do tempo, minimizacdo de falhas,

identificacdo e eliminacéo de gargalos, e para o alcance dos resultados pretendidos.

Rizetti (2016) afirma que:

“verifica-se que a melhora dos processos organizacionais, por meio do mapeamento e
da padronizacgdo, é fator importante para o sucesso de qualquer organizacéo, seja ela
publica ou privada. Para tanto, é necessario que tal mapeamento e padronizagéo sejam
realizados de maneira sistematizada e compreensivel a todos os colaboradores.”

O mapeamento de processos € o passo inicial para a implementacdo de uma modelagem
de processos, que é crucial para compreender o fluxo de processos, identificar problemas e

formular mudangas. A ABMPM (2013), por sua vez, define modelagem de processos como:

“o conjunto de atividades envolvidas na criacdo de representagdes de processos de
negocio existentes ou propostos. Pode prover uma perspectiva ponta a ponta ou uma
porcéo dos processos primarios, de suporte ou de gerenciamento. O objetivo é criar uma
representagdo completa e precisa do funcionamento do processo.”

Segundo a ABPM (2013), o processo de modelagem pode ter niveis e nomes diferentes
conforme os métodos utilizados, mas deve ser capaz de retratar e entender as tarefas que ocorrem
e como se encaixam para produzir os resultados das areas funcionais, tanto no momento atual,
chamado de “as-in”, como no momento futuro, chamado de ‘“to-be”: compreender o
entendimento do estado atual do processo € fundamental para a elabora¢do de qualquer novo

fluxo.

O objetivo da modelagem é representar graficamente um processo a ponto ser

compreensivel a todas as partes interessadas. Ela se d& por meio de notagdes, que sdo conjuntos
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padronizados de simbolos e regras que determinam o significado desses simbolos. A escolha da

notacdo depende da cultura da instituicdo, do nivel de compreensdo dos interessados e das
informacdes relevantes para os objetivos do modelo. (PAVANI JR; SCUCUGLIA; 2021).

A ABMPM (2013) elenca em seu guia alguns tipos de notagdo comumente encontradas
e alerta que, para escolher uma notacéao, deve-se considerar as especificidades da organizacéo ou
do setor no qual se pretende implanta-la. No caso desse trabalho, a modelagem dos processos
utilizara a notacdo Fluxograma, descrita como um conjunto simples e limitado de simbolos nao
padronizados, que facilita o entendimento répido do fluxo de um processo (ABPMP, 2013). A
escolha atende as necessidades da Diretoria de Desenvolvimento de Ensino do Instituto Federal
de Ciéncia e Tecnologia da Paraiba — Campus Campina Grande e aos objetivos propostos para

implementacao da ferramenta de atendimento virtual.

3. ETAPAS METODOLOGICAS

A pesquisa consistiu em diferentes etapas, ilustradas na figura a seguir:

1
- 2
Revisao
Bibliografica - 3
Gestdo de
Embasamento Legal
= . Processos X
Gestdo Educacional " . Desenvolvimento
Gestdo de Processos apeamento e d
o CHATBOT
Mapeamento e Modelagem Validagdo
Modelagem Pesquisas API

Formulario de

Construgdo dos o
avaliagdo

Dialogos
Implementagdo

Figura 1 - Etapas Metodoldgicas

Na fase inicial, foi realizado um estudo exploratorio, com abordagem qualitativa, por
meio da técnica de revisao bibliografica, na qual foram pesquisados os textos e livros relativos

ao tema e estudados 0s conceitos pertinentes para a construcdo do referencial tedrico.

A segunda etapa da pesquisa compreendeu 0 mapeamento de processos, momento em

que foram selecionados 0s processos que seriam trabalhados e modelados. Essa selecdo ocorreu
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considerando o contexto decorrente da pandemia de COVID, quando os processos fisicos

passaram a ser substituidos pelos processos eletrénicos na esfera do IFPB - Campus Campina
Grande e quando o mddulo de requerimentos eletrénicos no SUAP (Sistema Unificado da

Administracdo Publica), que até entdo era exclusivo para servidores, foi liberado para os alunos.

E considerou ainda um documento interno do Campus, a Portaria 30/2020-
PRE/REITORIA/IFPB, que estabeleceu, no ambito do IFPB, os procedimentos para solicitacao
académica de forma eletrbnica pelos estudantes maiores de 18 anos e elencou os tipos de
processos que os alunos poderiam abrir na area do ensino. Em momento posterior, o0 médulo foi

liberado também para os alunos menores de 18 anos, por meio de seus representantes legais.

Assim, 0 mapeamento de processos focou nos processos de discentes e a sele¢do levou
em consideracdo a lista elencada pela Pro-Reitoria de Ensino e a experiéncia da servidora no
setor, ou seja, a amostragem é ndo probabilistica intencional, que é aquela em que a sele¢do dos
elementos para compor a amostra depende, a0 menos em parte, do julgamento do pesquisador
ou do entrevistador no campo (MATTAR, 1996 apud OLIVEIRA, 2001).

Ato continuo, iniciou-se a fase de modelagem, que envolve compreender o fluxo,
identificar os problemas, formular mudancas e elaborar o processo resultante de forma visual por
meio da técnica de modelagem de processos de negocio (ABPM, 2013). A modelagem se da por
notacdes. No caso deste trabalho, a modelagem dos processos se deu utilizando a notacao
fluxograma BPMN, que atendeu aos objetivos propostos para a implementacdo da ferramenta.

Segue abaixo o exemplo de um fluxograma utilizado:

Usudrio | Chatbot
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Figura 2 - Fluxograma Solicitag¢éo de Diploma

Concluidas as fases de mapeamento e modelagem, tiveram inicio os estudos sobre a
tecnologia de assisténcia virtual (chatbot). O desenvolvimento da ferramenta virtual se deu em
etapas previamente definidas: pesquisa sobre abordagens de implementacéo, sobre tecnologias a
serem utilizadas no processo de desenvolvimento, apresentacdo de possiveis solucdes, definicdo
do aplicativo que seria utilizado, constru¢cdo e simulacdo dos didlogos, configuragdo do
aplicativo, implantacdo do atendimento virtual e testes.

Os dialogos foram construidos levando em consideracdo as tipologias previstas na
Portaria 30/2020-PRE/REITORIA/IFPB, bem como as orientagdes contidas em documentos
normativos da instituicdo e a expertise da servidora. Foram feitas simulacfes de dialogos
possiveis entre os usuarios e 0 BOT, respeitando as limitagdes do aplicativo, ponderando o
tamanho e disposicdo dos textos, bem como a formatacéo apresentada, tudo com vistas a garantir

uma leitura facil e uma experiéncia satisfatoria ao usuario.

A implementacdo dos dialogos envolveu a equipe do Projeto LAMPIAO? e compreendeu
a aquisicdo da licenca para uso da versdo premium do AutoResponder WA (disponivel no
GooglePlay), a importacéo e estruturacdo dos dialogos e outras tarefas. Nessa fase, foi solicitada
ao setor de Tecnologia da Informacéo a criacdo de conta institucional exclusiva para o chatbot e

os documentos relativos a aplicacdo estdo armazenados na nuvem dessa conta.

A Ultima fase consistiu na avaliacdo da ferramenta, que sera detalhada na secdo 5 -
Validacéo.

4. FERRAMENTA DE ATENDIMENTO VIRTUAL (CHATBOT)

2 0 LAMPIAO foi um projeto que contou com o apoio do Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovagdes e
Comunicagbes (MCTIC) e implantou um Laboratério de Aplicagdes Moveis, Pesquisa e Inovagdo no IFPB —
Campus Campina Grande, promovendo a expansdo e democratizagdo da cultura de desenvolvimento de aplica¢des
maveis.
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Assistente virtual ou chatbot € um programa de computador que simula e processa

conversas humanas, permitindo que as pessoas interajam com dispositivos digitais como se
estivessem se comunicando com uma pessoa real (ORACLE, 2022), funciona como um robd de

conversacéo.

Os chatbots nasceram da necessidade de uma comunicacdo imediata e da ampliacdo da
capacidade de resposta de empresas e organizac¢fes a usuarios, pois podem responder e interagir
com usuarios durante 24 horas do dia e 7 dias da semana, ndo sendo limitados pelo tempo ou por
um local fisico, além de permitirem a reducdo de custos e do tempo gasto pelos colaboradores
em atividades repetitivas (TAKE, 2021).

Desenvolver um chatbot é uma tarefa relativamente complexa, que envolve estudos sobre
as ferramentas e metodologias disponiveis, sobre a plataforma que deve ser utilizada para a sua
implementacao e a construcdo dos dialogos que serdo disponibilizados - que devem compreender

a solicitacdo do usuario e responder as solicitacdes adequadamente.

As empresas estdo cada vez mais desenvolvendo chatbots e tecnologias que auxiliam no
processo de criacdo de um chatbot: essas tecnologias sdo chamadas de API (Application
Programming Interface), compreendidas como um conjunto de normas que possibilita a
comunicacdo entre plataformas através de uma série de padrdes e protocolos (FABRO, 2020).

Esse estudo se ateve a escolher a API que melhor atendesse aos objetivos da demanda.

Vale registrar que existem dois tipos de classificacGes para chatbots: orientados a tarefa
e ndo orientados a tarefa. O atendimento virtual criado para a DDE-IFPB é orientado a tarefas, o
que significa que ele é baseado em interacfes mais estruturadas e especificas e possui regras
manuais e escalonadas, que visam a ajudar o usuario a acessar determinada informacgdo em um
dominio especifico. Assim, ele responde a questdes programadas, de acordo com as op¢des

selecionadas pelo usuario.

No que diz respeito a plataforma utilizada, verificou-se que o Whatsapp Messenger € o
sistema de mensagens instantaneas mais utilizado no mundo, com atuagdo em 109 paises e 2
bilhdes de usuarios; no Brasil, mais de 120 milhGes de pessoas usam o sistema de mensagem e o
aplicativo esta instalado em 99% dos smartphones (OBERLO, 2020). Dessa forma, optou-se pela

criacdo de um chatbot dentro da plataforma Whatsapp Business.
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Em relagdo & API, considerando 0s pontos expostos, 0s requisitos e as especificidades da

demanda, foi selecionado o aplicativo nominado AutoResponder WA, que possui muitas funcgdes

a um custo acessivel, com pagamento Unico para aquisi¢do da licenca de uso.

A aplicacdo atualmente se encontra em funcionamento. Para utilizar o ChatBot da DDE,
0 usudrio necessita apenas ter um dispositivo com o aplicativo “whatsapp” instalado e possuir o
numero de telefone da DDE adicionado aos contatos. Enviando qualquer mensagem ao numero,
0 atendente virtual ira responder automaticamente, fornecendo as opg¢des ao usuario para que o
mesmo possa havegar entre as funcionalidades, que séo voltadas para o auxilio dos alunos do
IFPB, orientando desde a abertura dos processos até a documentacao necessaria para instrui-los

e seus tramites.

O atendimento virtual conta ainda com arquivos de tutoriais e documentagdes que
podem ser previamente preenchidas a fim de agilizar no momento da abertura do processo - 0s
arquivos sao armazenados em um drive e disponibilizados por meio de um link. A Figura 1

apresenta capturas de tela do atendimento virtual pelo whatsapp:
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Parabéns pela conclus&o do curso! Documentos necessarios:
Ol4. Eu sou Katia, a assistente Selecione uma das opgdes abaixo (Declarégao de responsabilidade
virtual da DDE-CG, responsavel (digite apenas o ntimero): da autenticidade dos documentos
por seu atendimento neste anexados (https://
primeiro momento. 1. Solicitagéo de Diploma de Curso docs.google.com/document/d/

Técnico Integrado TuCk /81xropCGquuC1VkOGOvRD
Selecione uma das opgdes abaixo 2. Solicitag&o de Diploma de Curso BmxakS/edit?
(digite apenas o nimero): Técnico Subsequente usp=sharing&ouid=10893676666

3. Solicitagdo de Diploma de Curso 8981254351&rtpof=true&sd=true)
1. Solicitagdo de Transferéncia Superior « RG (frente e verso) e CPF
2. Solicitagéo de Diploma 4. Solicitagdo de Certificado de (pode ser dispensado quando ja
3. Trancamento Especializagéo vier contido no RG)
4. Cancelamento de Matricula 5. Solicitag&o de Diploma de o Certidao de nascimento/
5. Solicitagio de Declaracdo Mestrado casamento (anexar verso quando
6. Aproveitamento de Estudo houver informag&o)
7. Justificativa de Falta # Para voltar ao menu anterior o Titulo de Eleitor (se for o e-
8. Relatério de Estéagio/TCC * Para voltar ao menu principal titulo, deve conter todas as
9. Como Abrir um Processo 17 informagdes, incluindo o QR code
Eletrénico no SUAP Edu para autenticagdo) e Certidao de
10. Como cadastrar um 5 quitagdo com a justica eleitoral
responsavel (para menores de disponivel no site do TSE
idade) Se vocé cumpriu todos os o Carteira de Reservista ou CDI
1. Contatos da Direg&o de Ensino requisitos e deseja solicitar (se for do sexo masculino e maior
12. Documentos Importantes diploma de concluséo do curso de 18 anos)
13. Avaliagdo do Atendimento de Pés-Graduagéo Stricto Sensu, »¢ Diploma ou certificado de

@ pode abrir um processo @ concluséo de curso superior,
diretamente no SUAP, seguindo o acompanhado do histdrico final
2 caminho indicado: (que deve conter data de
+ @ ©® 9 + @ ©® ¢ + @] ® J

Figura 3 - Capturas de Telas da Assistente Virtual

A ferramenta foi avaliada pelos gestores do ensino e as sugestdes estdo sendo
implementadas. Além disso, 0s processos podem ser alterados ao longo do tempo. Assim, a sua

atualizacdo deve ser constante para melhor e correto atendimento da demanda.

5. VALIDACAO

5.1 METODO DA AVALIACAO

A ferramenta foi avaliada pelos gestores da area de ensino do IFPB por meio de um
formuléario eletronico. O objetivo da avaliagdo foi determinar a relevancia da ferramenta e a
qualidade dos dados nela apresentados, a partir das dimensdes da acuracia, que diz respeito a
precisdo dos dados e o qudo corretamente eles descrevem a realidade, ou seja, ao grau de
conformidade do dado com o padrdo estabelecido como exatiddo (MOREIRA, 2020), e da

completude, que esta relacionada & proporcdo de dados apresentados em relagdo aos dados
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existentes. Além disso, também buscou determinar o nivel de aplicabilidade da ferramenta na

instituicdo.

Para a operacionalizacao da avaliacdo, foi aplicado um formulario eletrénico do Google,
composto por cinco questdes. Para as questdes relacionadas diretamente com a ferramenta,
utilizou-se a escala de mensuragdo do tipo Likert, que tem origem no estudo de Rensis Likert
(1932) e ¢é o tipo de escala mais utilizado em pesquisas de opinido. Ao responderem a um
questionario baseado nessa escala, 0s respondentes especificam seu nivel de concordancia com

uma afirmagéo.

A validacdo de uma questdo, por sua vez, ndo pode se dar sem considerar as op¢des de
respostas como um componente essencial na elaboracdo de um questionario (DALMORO;
VIEIRA, 2013). Por esse motivo e considerando a pesquisa conduzida por esses autores, segundo
a qual a escala de cinco pontos se mostrou mais confiavel que a escala de trés pontos e tdo precisa
quanto a escala de sete pontos — sendo mais facil e mais rapida do que esta ultima, esse trabalho

optou por utilizar a escala de cinco pontos.

No que diz respeito aos respondentes, a escolha foi realizada de forma intencional,
tomando por base o interesse na ferramenta e a familiaridade com os processos e dados nela
apresentados, bem como o acesso da pesquisadora aos mesmos. Segundo Mattar, Oliveira e
Motta (2014), para a escolha do processo de amostragem, é importante que o pesquisador
considere o tipo de pesquisa, a acessibilidade aos elementos da populacéo, a representatividade
desejada ou necessaria, a oportunidade apresentada pelos fatos e eventos, além da disponibilidade
de tempo, recursos financeiros e humanos etc. Assim, o publico-alvo da pesquisa concentrou-se

nos gestores da area de ensino do IFPB, localizados na reitoria e nos 21 campi do estado.

A solicitacdo de avaliacdo foi realizada via e-mail institucional e o formulario eletrdnico
ficou disponivel para respostas no periodo de 09 de dezembro de 2021 a 02 de janeiro de 2023 e
contou com a participacdo de 21 respondentes, que serdo descritos a seguir, na apresentacdo dos

resultados.

5.2 RESULTADOS E DISCUSSOES
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O questionério foi composto por cinco questdes, sendo duas delas de caracterizagdo do

perfil do respondente, duas de avaliagdo da ferramenta a partir da escala tipo Likert e uma questao

aberta e ndo obrigatoria, para comentarios e sugestoes.

As duas primeiras questdes dizem respeito ao campus e ao setor em que 0 servidor esta
lotado/localizado e visa a tragar um perfil dos respondentes. Na primeira questdo, sobre o campus
onde o servidor esta lotado, foram elencados como possiveis respostas a reitoria e 0s 21 campi
do IFPB. Obtivemos as seguintes respostas: do total de 21 respondentes, 10 sdo lotados no
Campus Campina Grande (47,6%), 3 lotados no Campus Patos (14,3%), 2 lotados no Campus
Cajazeiras (9,5%), 1 lotado na Reitoria (4,8%), 1 no Campus Cabedelo (4,8%), 1 no Campus
Monteiro (4,8%), 1 no Campus Sousa (4,8%), 1 no Campus Avancado Areia (4,8%) e 1 no
Campus Avancado Pedras de Fogo (4,8%). Observa-se que grande parte dos respondentes € do
campus Campina Grande, mas, no geral, temos a representacdo da reitoria e de 8 campi, o0 que

se considera um resultado razodvel para analise da ferramenta no &mbito institucional.

Vocé estd lotado/a em que Campus do IFPB?
21 respostas

@ Reitoria

@ Cabedelo
Cajazeiras

@ Campina Grande

@ Catolé do Rocha

® Esperanca

@® Guarabira

@ ltabaiana

113V

A segunda pergunta questionaya.0 s6tox 40 £nsing:no qual o respondente desenvolve suas
atividades. Como a avaliacdo foi destinada aos gestores da area do ensino, foram elencadas as
seguintes opc¢des de respostas e perfis: pro-reitoria de ensino, diretoria sistémica (diretoria de
educacdo superior, diretoria de educacdo profissional, diretoria de articulacdo pedagogica),
diretoria de desenvolvimento do ensino, departamento de ensino, unidade académica e
coordenacdo de curso, diretoria de cadastro académico e coordenacdo de controle académico,

coordenacao pedagogica e coordenacdo de estagio.

As respostas revelam que a maior parte dos respondentes atua nas diretorias de ensino (5

respostas, 0 que equivale a 23,8%) e nas coordenacbes de controle académico (5 respostas,
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23,8%). Outros setores que tiveram representatividade na pesquisa foram coordenacdo de curso,

departamento de ensino, coordenacdo de estagio, coordenacdo pedagodgica e pro-reitoria de
ensino. Nota-se que 0s setores que mais responderam a pesquisa foram os setores que lidam

frequentemente com os processos mapeados e disponibilizados na ferramenta.

Em qual setor do ensino vocé desenvolve suas atividades no ambito do IFPB?
21 respostas

@® PRE-RE

@ Diretor Sistémico (DES-RE, DEP-RE, ...
DDE

@ DCAD

@ Departamento de Ensino de campus

@ Unidade Académica

@ Controle Académico

@ Coordenagdo Pedagdgica

P

12V

Figura 5 - Setor de trabalho

Tracado o perfil dos respondentes, passamos para as questdes de avaliagdo da ferramenta
propriamente dita. A terceira questdo pedia que o0s respondentes avaliassem 0s pontos
apresentados quanto a relevancia da ferramenta e quanto a qualidade dos dados apresentados.
Um comentério foi acrescentado a pergunta para nortear o entendimento e uma legenda foi

disponibilizada para os cinco pontos da escala de mensuracao:

Considere aqui a relevancia da ferramenta para 0 campus e para a institui¢cdo, o nimero
de processos mapeados e a precisao das informacdes e tome por base a seguinte legenda:
1- Ruim/ 2 - Razoavel/ 3 - Bom/ 4- Muito bom/ 5- Excelente

As respostas foram as seguintes: Quanto a relevancia da ferramenta para o Campus
Campina Grande, 16 pessoas avaliaram a ferramenta como ‘“excelente”, 4 pessoas avaliaram
como “muito boa” e 1 pessoa avaliou como “razodvel”. Quanto a relevancia para o IFPB, 15
pessoas avaliaram como “excelente”, 5 pessoas avaliaram como “muito boa” e 1 pessoa avaliou
como “razoavel”. No que se refere ao numero de processos mapeados na ferramenta, 7
respondentes avaliaram como “excelente”, 8 respondentes avaliaram como “muito bom”, 5
respondentes avaliaram como “bom” e 1 respondente avaliou como “razoavel”. No que diz

respeito a precisdo das informacgdes apresentadas pela ferramenta, 9 respondentes avaliaram
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como “excelente”, 9 respondentes avaliaram como “muito bom”, 2 respondentes avaliaram como

“bom” e 1 respondente avaliou como “razoavel”.

Exportamos os dados do formulario e produzimos o grafico a seguir, que nos permite

analisar melhor os resultados dessa questao:

Avaliagao da ferramenta quanto a relevancia e a qualidade dos dados

Relevédncia da ferramenta para o campus Campina Grande

Relevancia da ferramenta para o IFPB

Numero de processos mapeados na ferramenta - _
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HRuim ™ Razoavel Bom Muito Bom ™ Excelente

Figura 6 - Relevédncia e quallidade dos dados

Em relacdo a relevancia da ferramenta, temos que, pelo menos, 95% dos respondentes
consideram a ferramenta muito relevante para o campus e para a instituicdo, que se considera um

resultado excelente.

No que concerne ao nimero de processos mapeados e a precisdo das informacdes
disponibilizadas, os resultados demonstram que 0s respondentes consideram satisfatorios 0s
nimeros de processos mapeados e a precisdo das informacgdes. Quanto ao nimero de processos
mapeados, observa-se que 0 maior nimero de respostas concentra-se em “muito bom” e “bom”,
que equivalem aos nuimeros 4 e 3 na escala tipo Likert de 5 pontos, o que revela que os
respondentes estdo satisfeitos, mas acreditam que o nimero de processos mapeados poderia ser
maior. Tal interpretacdo se confirma com os comentérios deixados na ultima questéo. O resultado

incentiva a continua atualizacdo da ferramenta e incluséo de novos processos e procedimentos.

Passamos agora para os resultados atinentes a aplicabilidade da ferramenta. O enunciado
da quarta questdo pedia que os respondentes avaliassem 0s pontos apresentados quanto a
aplicabilidade da ferramenta e o seguinte comentario foi acrescentado a pergunta, com uma nova

legenda para os cinco pontos da escala de mensuragéo:



83
Considere aqui a possibilidade de ampliacdo do uso da ferramenta para outros campi e
para outros canais e tome por base a seguinte legenda: 1 - Improvavel/ 2 - Pouco
provavel/ 3 - Neutro/ 4 - Provavel/ 5 - Muito Provavel

Quanto a aplicabilidade da ferramenta em outros campi, além do Campus Campina
Grande, 15 respondentes avaliaram como “muito provavel”, 5 respondentes avaliaram como
“provavel” e 1 respondente avaliou como “pouco provavel”. No que se refere a aplicabilidade
em outros canais, como Portal Institucional, Facebook, Telegram, 12 respondentes avaliaram
como “muito provavel”, 7 respondentes avaliaram como “provavel”, 1 respondente avaliou de
forma “neutro” e 1 respondente avaliou como “pouco provavel”. Esses dados também foram
exportados para um grafico e nos mostram um resultado muito bom, pois mais de 90% dos
respondentes avaliaram que a ferramenta tem potencial para ser expandida para os campi do
IFPB e para ser reproduzida em outros canais. VVejamos:

Avaliagcdo da ferramenta quanto a aplicabilidade

Aplicabilidade deste chatbot em outros campi

Aplicabilidade deste chatbot em outros canais

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M Improvavel ® Pouco Provavel Neutro ™ Provavel M Muito Provavel

Figura 7 - Aplicabilidade

Por fim, a quinta questdo era subjetiva e ndo obrigatdria e tinha o objetivo de abrir espaco
para comentarios, criticas e sugestdes. O enunciado questionava quais informacfes apresentadas
pela assistente virtual o respondente acreditava que poderiam ser alteradas ou adaptadas para
melhor atender as demandas do seu setor/campus. Dos 21 respondentes, 14 deixaram
comentarios, a partir dos quais poderemos realizar melhorias no chatbot. Seguem alguns deles:

“Acrescentar informagdes sobre Mestrado PROFNIT.”
“Fluxo apresentado para o processo de Diploma ndo esta incluindo a Diregdo-Geral.”

“Satisfeito.”
“Sim. Essa ferramenta pode ser utilizada nos processos de assistencia estudantil”
“A assistente virtual abrange uma vasta possibilidade de

solicitacbes/demandas/processos e apresenta respostas bem completas que atendem
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bem as demandas, incluindo as do Estagio. Parabéns pela iniciativa e pelo trabalho
desempenhado.”

“No momento contempla alguns procedimentos basicos. Entretanto poderd ser
ampliado o nimero destes procedimentos.”

“No caso do setor, podemos aumentar as perguntas e abranger um pouco mais das
informagBes dos documentos institucionais, incluir alguma informacdo sobre
regimentos.”

“As ferramentas dispostas da para atender as necessidades primarias do Setor.”
“Poderia ter alguma op¢ao de Lista de Ramais (CAEST, COPED, CCA, NAPNE,
Coordenacdes de curso, etc.). Poderia ter também alguma opc¢édo de "Como realizar
primeiro login no SUAP". E por fim assim como a opcao de aproveitamento de estudos,
poderia ter uma opg¢éo de cadastro de atividades complementares da graduaggo.”

Algumas das observacdes e sugestdes deixadas nos comentarios dos respondentes ja

foram implementadas na ferramenta, como a inclusdo de orientagdes sobre como realizar

primeiro login no SUAP e ramais telefonicos do Campus. Entretanto, outras sugestdes dependem

de mapeamento de novos processos e de orientacdes e envolvimento de outros setores.
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7.

CONSIDERACOES FINAIS

Esse trabalho objetivou contribuir com a padronizacdo de fluxos dos processos da area

do ensino do IFPB e com a acessibilidade das informacdes, o que se pretendeu resolver por meio

da gestdo de processos e da implementacdo de uma ferramenta de atendimento virtual, a qual foi

avaliada no decorrer da pesquisa.

Questionou-se se a disponibilizacdo das informagdes por meio do atendimento virtual foi

relevante para 0 Campus e para a Instituicdo e se o atendimento virtual pode ser estendido para

0s canais institucionais e para os demais campi do IFPB. Com fulcro na aprecia¢do dos dados

extraidos da pesquisa de avaliacdo da ferramenta, podemos responder positivamente a essas

perguntas.
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Apesar das limitagcOes na aplicacdo da avaliagéo, que foi enviada por e-mail institucional

e sem contato prévio com os respondentes, consideramos que tivemos um ndmero razoavel de
respostas e estas tiveram a representacdo de, pelo menos, 9 campi do IFPB, e mostraram um
elevado indice de satisfacdo dos usuarios com o mapeamento dos processos e com a ferramenta

de atendimento virtual.

Em relacdo a relevancia da ferramenta para o campus e para a instituicdo, mais de 95%
dos respondentes consideraram como muito relevante. No que diz respeito ao numero de
processos mapeados, 0s resultados também mostram satisfacdo dos respondentes, com margem
para a inclusdo de novos processos e correcao de informagdes. No que se refere a aplicabilidade,
90% dos respondentes avaliaram como “muito provavel” ou “provavel” a extensdo da ferramenta

para outros campi e outros canais.

Desse modo, nossa hipotese de pesquisa foi corroborada durante a andlise, pois
comprovamos que a gestdo dos processos e a disponibilizacdo das informacdes da modelagem
por meio do atendimento virtual sdo muito relevantes para o campus, e 0s resultados sao
impulsionadores no que concerne a ampliacdo do nUmero de processos mapeados e
disponibilizados na ferramenta e a sua institucionalizagéo.

Além disso, observou-se que o assistente virtual (chatbot) pode ser um grande aliado no
atendimento aos usuarios, oferecendo suporte imediato e sem limita¢do de horario, reduzindo

custos operacionais e o tempo gasto pelos servidores em atividades repetitivas.

Por fim, consideramos que a gestdo de processos e a implementacdo da tecnologia esta
alinhada aos interesses da sociedade, atendendo aos principios da politica de governanca e da
politica de governo digital, além de retomar principios constitucionais como eficiéncia,
publicidade e impessoalidade, na medida em que padroniza o tratamento dado a processos, torna

as informacdes acessiveis e diminui falhas e perdas.
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MAPEAMENTO DE PROCESSOS DA AREA DE ENSINO DO IFPB

0 presente trabalho é um dos produtos do mestrado da discente Priscila Villarim, orien-
tado pela Prof. Dra. Ana Cristina Alves de Oliveira Dantas, que teve por objetivo mapear, modelar
e implementar gestao de processos no ambito do ensino do IFPB, utilizando o Campus Campina
Grande como referéncia.

A obra apresenta o0 mapeamento de processos abertos por discentes, por meio de rep-
resentagoes graficas (fluxogramas) do funcionamento dos mesmos, que compreendem infor-
macoes sobre as documentagoes necessarias para a abertura dos requerimentos, os fluxos que
0s processos devem seguir e como os setores envolvidos atuam em cada um até a sua finaliza-
cao.

Os fluxogramas visam a padronizar os fluxos, permitir uma melhor compreensao dos
processos, otimizar o tempo de tramitacao e reduzir efetivamente falhas e perdas.

Este trabalho nao esgota os processos da area de ensino, abrindo espago para novos
mapeamentos e também para mudancas que se facam necessarias para melhor atender aos
objetivos da instituicao e da comunidade académica.
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1. Solicitacao de Transferencia

Figura 1: Fluxograma de Solicitacao de Transferéncia
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2. Solicitacao de Diploma

2.1. Solicitacao de Diploma de Curso Técnico Integrado

oo

Figura 2: Fluxograma de Solicitacao de Diploma de Curso Técnico Integrado

2.2. Solicitacao de Diploma de Curso Técnico Subse-
quente

Figura 3: Fluxograma de Solicitacao de Diploma de Curso Técnico Subsequente
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2.3. Solicitacao de Diploma de Curso Superior

EL

Figura 4: Fluxograma de Solicitacao de Diploma de Curso Superior

2.4. Solicitacao de Certificado de Especializacao

Figura 5: Fluxograma de Solicitacao de Certificado de Especializacao

5. Solicitacao de Diploma de Mestrado

AR i

Figura 6: Fluxograma de Solicitacao de Diploma de Mestrado




3. Solicitacao de Trancamento

3.1. Solicitacao de Trancamento de Disciplina

Documentos necessarios:
Se for maior de idade, ndo se aplica
Se for menor de idade: declaragao de
vaga, aceite ou matricula da escola de
destino

Interessado COORDENAGAO DO CURSO
Inicio Analisar o pedido com
»| base no Regulamento
Didatico
Y
Y
Abrir Requerimento no OBSERVAGOES:
SUAP # Asolicitacao do trancamento deve ser feita no prazo de
até 45 dias apo6s o inicio do semestre.
& Este tipo de trancamento pode ser solicitado pelo discente
v no maximo 2 vezes por disciplina para Cursos Superiores e

apenas 1 vez para Cursos Técnicos.

) Caso se trate de trancamento no primeiro periodo, deve
se enquadrar nos casos previstos nos regulamentos didaticos
(como doenga prolongada, convocagéo para o Servico Militar,
gravidez de risco, motivo de trabalho, mudanga de domicilio e
acompanhamento de conjuge ou genitores).

O interessado atende aos
requisitos?

Deferir a solicitagao e
finalizar processo

Indeferir a solicitagéo e
finalizar processo

Fim

Figura 7: Fluxograma de Solicitacao de Trancamento de Disciplina




3.2. Solicitacdao de Trancamento de Periodo

Documentos necessarios:
Se for maior de idade, n&o se aplica
Se for menor de idade: declaragéo de
vaga, aceite ou matricula da escola de
destino

Interessado COORDENAGAO DO CURSO
Y
Inici Analisar o pedido com
nicio »| base no Regulamento
Didatico
Y
( ) Y
Abrir Requerimento no / OBSERVAGOES: \
SUAP s Se for o caso, ver necessidade de avaliagéo médica
s A solicitagéo do trancamento deve ser feita no prazo de até 45
dias apés o inicio do semestre.
s Caso se trate de trancamento do primeiro periodo, deve se
enquadrar nos casos previstos nos regulamentos didaticos (como

doenca prolongada, convocagéo para o Servigo Militar, gravidez de
risco, motivo de trabalho, mudanca de domicilio e acompanhamento
de conjuge ou genitores).
& O trancamento do periodo letivo podera ocorrer, no méaximo, 02
(duas) vezes néo consecutivas.
& O aluno néo pode ter sido reprovado em todas as disciplinas em
\ que foi matriculado no periodo anterior.

O interessado atende aos
requisitos?

Indeferir solicitagéo e
finalizar processo

Deferir solicitagdo e
finalizar processo

Fim

Figura 8: Fluxograma de Solicitacao de Trancamento de Periodo
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4. Cancelamento de Matricula

Figura 9: Fluxograma de Cancelamento de Matricula
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5. Aproveitamento de Estudo

Interessado

COORDENAGAO DO CURSO

PROFESSOR DA DISCIPLINA

Inicio

Abrir Requerimento no
SUAP

ﬁEfetuar a analise do processo e

Documentos necessarios:
S Historico escolar
s# Plano de Ensino (ementa/contetido
programatico) da(s) disciplina(s)
aprovada(s) sujeita(s) & andlise do
aproveitamento pleiteado.

Analisar a compatibilidade

»encaminhar para o professor da
disciplina

Decidir sobre o deferimento com

entre contetidos e carga

N
7| horéria cursada e emitir
parecer.

base no parecer do professor.

s

Finalizar processo

B

Figura 10: Fluxograma de Aproveitamento de Estudo
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6. Justificativa de Falta

Interessado COORDENAGAO DO CURSO
( 1
Inicio «| Analisar pedido e, em caso de
d aceite, justificar a falta
J
Y Y
e N\ A
Abrir requerimento no SUAP Finali
em “SOLICITAR inalizar processo
JUSTIFICATIVA DE FALTA” y
& J
Y
Y
4 )\
Preencher data de inicio, de Fim
data de fim e descrever
brevemente a justificativa
o J
Y

Anexar documento que
comprove a justificativa de
auséncia

\ 4

Clicar em “Salvar” e o requerimento
sera encaminhado para coordenagao
(N&o é necessario selecionar horario de
aula, salvo se o estudante precisar
justificar apenas a auséncia em
algumas aulas que perdeu em
determinado horario do dia).

Figura 11: Fluxograma de Justificativa de Falta




101

7. Relatorio de Estagio/TCC
7.1. Entrega de TCC

Interessado COORDENAGAO DO CURSO
0
FEfetuar a andlise do processo
Inicio « |e solicitar documento assinado
”|pelo orientador para anexagao
- ao processo
Y Y
.\
. . Inserir os dados do
Abrir Reqstljﬁllranento no trabalho no SUAP
- @ ¢
[ Finalizar o processo ]
Y
Documentos necessarios: Trabalho de v

Concluséo do Curso

Fim

Figura 12: Fluxograma de Entrega de TCC

7.2. Entrega de Relatorio de Estagio

Interessado

COORDENAGAO DO CURSO

PROFESSOR ORIENTADOR

COORDENAGAO DE ESTAGIO

l
T

Abrir Requerimento no
SU,

Documentos necessarios:
Relatério de Estagio

Efetuar a andlise do processo
e i para parecer do

Emitir parecer/declaragao

professor
orientador/supervisor

Inserir os dados do trabalho no

sobre o relatério e o

cumprimento do estgio

SUAP e inhar o processo
para Coordenagéo de Estégio

Conferir os documentos

anexados ao processo, encerrar

0 estagio no SUAP e finalizar o
processo.

Figura 13: Fluxograma de Entrega de Relatorio de Estagio




APENDICE F
FLUXOGRAMAS - DIALOGOS DA FERRAMENTA

SOLICITACAO DE TRANSFERENCIA

Usuario

Chatbot

Deseja ser transferido para outra
instituigéo?
Selecione uma das opges abaixo
(digite apenas o nlmero):
1. Maior de |dade
2. Menor de |dade

J

Maior de Idade? Sim.

Se vocé deseja solicitar transferéncia para
outra instituigao e € maior de idade, pode
abrir um processo diretamente no SUAP,

seguindo o caminho indicado:

Administragéo [J Processos Eletronicos 3
Requerimentos [ Adicionar Requerimento.
Escolha o tipo de processo, insira o assunto
e descreva brevemente o motivo da
transferéncia.

Y

Dacumentos necessarios:
Nao se aplica

Y
Fluxe do processo:
DDE [3 NADA CONSTA CAEST 3

——Néo

NADA CONSTA BIBLIOTECA 3 NADA
CONSTA CEOF [ DDE [J CCA

Se vocé deseja solicitar transferéncia para
outra instituigdo e & menor de idade, o
requerimento deve ser realizado pelo
responsavel legal por meio do SUAP. O

B

Retorno ou finalizagéo
do usudrio

responsavel necessita ter uma conta
cadasirada e deferida (ver tutorial de como
realizar o cadastro de acesso do responsavel
no menu principal).

A

Documentas necessarios:

A Documento de identificagéo do aluno
# Documento de identificagéo do
responsavel
o Declaragéo de aceite/vaga/matricula da

instituigdo de deslino

v

Fluxo do processo:
DDE [§ NADA CONSTA CAEST [§
NADA CONSTA BIBLIODTECA [ NADA
CONSTA CEOF [3 DDE 3 CCA
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SOLICITAGAO DE DIPLOMA

103

UGk EprOpCOIORCIVROGOVRDBTKAKSiec?
uspeshaningouids10BU36TA6REI81254351

1) ¢ CPF- {pode ser dispersado
quando 4 viet contido n% RG)

‘Sutsequente, p

SUAP. soguindo o indcado. o

Adminiiragho € Processos Eevteicos SUAP, saguindo o caminto

Requermenios () Adrionas Reauermerts Admeissacs €3 Processos Elestnos £

Adcionas Requmrimerto.
a satatagi,
‘& solctagA. Para mais inormsgbes, selecone una

‘abaino chre apenas 0 namero). ‘das apgses abains
Decraris cebor Documernios necessancs:
das documanios anexacs o8 documancos anexados

UGy BATECGIOMIC IVKOG ORI mIak e
e shar b oukd= L 0RYI6T6EE581754351

@ RG (irerts & verso) e CPF (pode ser ispensads
qancio A v <0000 10 RG)
= ‘quands bouret nformagdo) B quand houver rorming$a) quando houver nformago)
23 evormagges, informagtes. s nformagdes, QR code para
‘Cerbddo e quancdo com a st mueniag8o) e Cericio Ge @utasho com a stga autonticaggo) e Cerhdbo de quesdo com a st
ltorst diporével no w6 do TSE ot oot 7 s G0 198 waitoral disponived o
masculing & maor de 18 anos) ‘mascainn e major de 18 anos)

#his

‘Observacto paa menores de 18 ancs:
Se vock & meror de idade, o requerimento deve st

SUAP. O
responsdve necessita er uma conta cadastrada &
delerida {ves uloral de como resizar o Cadastra de.

l— b idndsmios

‘conder data de conchiso do curso)

versso tnal do Trabaiho de Cenchisdo 6o Curso

(modela dsponivel
‘com a coardenagha do PROFNIT)

!

Fluxo do.

processo
‘Coordenngio de Cursa £ NADA CONSTA CAEST |
g =]

CEOF [ oottt Gun )

NADACONSTA

CCAQY RIS

o 6o processa:

‘Coordenacao de Curso €3 NADA CONSTA CAEST £

NADA CONSTA NADA CONSTA

CEOF ) Cooriunincha de Curso €3 OE €3 0G £
ceAg DcAD
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SOLICITAGAO DE TRANCAMENTO

Usuario Chatbot
‘ Deseja realizar algum trancamento?
S i S ey
Inicio 1_ io de discipi
2. Trancamento voluntario do periodo letvo
3. Trancamento de matricula para realizagéo de intercambio
J
Vol da discipli ' Voluntirio do periodo ' » 750 de interchmbi '
e - o ok e 0 o
para per para
walo o ‘momento, pode abrir SUAP, Sebri) e
diretamente no SUAP, seguindo o caminho: . ;ﬂiﬂwmi{lﬁﬁ: ) " do ambito
il tipo de. anmn 2% o no SUAP,
ma Adicionar Requerimento. PRSP L) AP Biqusitiemny mammmnpm
Escolha 0 tipo de processo, insira 0 assunto e descreva a a {3 Adicionar Requerimento.
: A ) Escolha o o de processo, insia o assunto, descreva a
mmmmmmmmm M ‘solicitagao.
Para mais ir i i
Documentos necessarios: Documentos necessarios: Documentos necessérios:
# Em geral, no se apiica. # Emgeral, ndo se apica. o - o
# No caso de trancamento no 1° periodo, deve ser # No caso de rancamento no 1° periodo, deve ser 9 e
it anexado documento que justifique a situacio alegada iwm&mMiw
(prevista no reguiamento didético). (prevista no reguiamento didatico). ‘Superiores Presenciais e & Distincia.
J
Fluxo do processo:
Fluxo do processo: Coordenagao do Curso ) NADA CONSTA Fluxo do processo:
Coordenagao do Curso CAEST [[J NADA CONSTA BIBLIOTECA 3 Coordenagéo do Curso
NADA CONSTA CEOF £ Coordenagéo do Curso.
Observagdes: ‘Observagies
# Asolicitagdo do trancamento deve ser feita no prazo de até #5e fo o caso, ver necessidate de avaiagio médica
45 dias apés o inicio do semestre. de
# Este ipo discente ag«r:x.pﬂsnmimﬂosaum
o méximo 2 vezes por disci Sup . iro periodo, deve
mmumﬁam A
' ﬁemsemammmpﬂmdmu Mﬁms(ewmdoapp'm convocagao para o
Servigo Militar, gravidez de risco, motivo de trabalho e
(wmdw\ppoﬁmgﬂa. ‘convecagao para o Servigo Militar, outros).
Retomo ou finalizagdo s i ey 3 icos, acesse:
‘do usuério Para consultar os regulamentos didticos, acesse: Regulamentos Didéticos
Regulamentos Didéticos
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SOLICITACAO DE CANCELAMENTO DE MATRICULA

Usuario

Chatbot

Deseja cancelar sua matricula?
Selecione uma das opgdes abaixo
(digite apenas o namera):

1. Cancelamenta de matricula de
estudante recém matriculado (aluno que
realizou matricula, mas ainda nao
iniciou o periodo/anc letive)

2. Cancelamento voluntario de matricula

J

Qual tipo de
cancelamento?

de recém

Se vocé é estudante recém
matriculado na instituigao e, por
qualdquer razéo, ndo deseja mais
ocupar a vaga, deve abrir um
processo diretamente no SUAP,
seguindo o caminho:
Administracio [ Processos
Eletrénicos [J Requetimentos
Adicionar Requerimento,
Escolha o tipo de processo, insira
o assunto, descreva a solicitagao,
Para mais informagdes, selecione
uma das opgies abaixa:

!

Documentos necessarios:
Nao se aplica

Fluxa do processo:

* luntirio de malr[:ul;—;

Se vocé é estudante veterano na
instituigéo e, por qualguer razéo,
deseja trancar sua matricula,
deve abrir um processo
diretamente no SUAP, sequindo o
caminho: Administragéo 3
Pracessos Eletranicos 3
Requerimentos 3 Adicionar
Requerimento,

Escolha o tipo de processo, insira
o assunto, descreva a solicitagao.
Para mais informagdes, selecione
uma das opgdes abaixo:

!

Documentos necessarios:
Nao se aplica

'

Fluxe do processo:
Coordenacio de Curso [J NADA
CONSTA CAEST [J NADA CONSTA
BIBLIOTECA [ NADA CONSTA CEOF
Coordenagao de Curso [J CCA

Observagiies para menores de 18 anos:
No caso de estudantes menares de 18 anos,
os requerimentos devem ser realizados pelo

responsavel legal, de forma presencial,

mediante comparecimento ao setor de

Retorno ou finalizagéo

do usuario

protocolo do Campus, ou pelo SUAP, se o
responsavel tiver efetuado o cadastro (ver
tutorial de como realizar o cadastro de acesso
do responsavel ne menu principal).
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SOLICITACAO DE DECLARACAO

Usuario Chatbot

Para ajudar, preciso que vocé informe o
tipo de declaragéo gue deseja.
Selecione uma das opcdes abaixo
(digite apenas o nimero):

1. Declaragaa de matricula/vinculo
2. Declaragao de integralizacio de
carga hardria
3. Qutras declarages

J

Matricula/vil de carga horari

!

Se vocé precisa de uma

% Outras D ¢ }

Se vocé precisa de uma declaragio

Caso voceé precise de alguma

Qual tipo de
declaragéo?

declaracao que ateste
matriculafvinculo com a
instituigao, pode obté-la
diretamente no SUAP, na
secao “Imprimir documentos”.

comprobatdria de integralizagéo da carga
horéria em disciplinas obrigatérias e/ou
outros requisitos académicas, vocé pode
solicitar via requerimento eletranico,
seguindo o caminho:
Processos

3 Requerimentos [ Adicionar
Reguerimento.

Escolha o tipo de processo, insira a
assunto, descreva o que vocé precisa que
conste na declaragfo.

Para mais informagdes, selecione uma
das opgGes abaixo:

declaracio mais especifica do gue
a fomecida pelo SUAP, voce pode
solicita-la via requerimento.
eletrénico, seguindo o caminho:

Adicionar Requerimento.
Escolha o tipo de processo, insira o
assunto, descreva o que vocé
precisa que conste na declaragio
Para mais informagdes, selecione
uma das opgbes abaixo:

l

J

Documentos necessarios:
Néo se aplica

Chbservacbes para menores de 18 anes:

No caso de estudantes menores de 18 anos, 0
requerimento deve ser realizado pela responsavel
legal por meio do SUAP. O responsavel necessita

ter uma conta cadastrada e deferida (ver tutorial de

como realizar o cadastro de acesso do responsavel

no menu principal). As declaragées poedem também

ser solicit por e-mail edu.br) ou de
forma presencial.

Retorna ou finalizagdo
do usuério
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SOLICITAGAO DE APROVEITAMENTO DE ESTUDO

Usuario Chatbot

Para solicitar o aproveitamento de componentes
curriculares cursados em outro curso de mesmo
nivel ou superior, vocé pode acessar o SUAP e
seguir os passos indicados no tutorial disponivel
no link a seguir:
Tutorial Aproveitamento de Estudos
Para mais informagdes, selecione uma das
opgdes abaixo (digite apenas o nimero):

- | .
)

Y
Documentos necessarios:
P Histarico escalar
#Plano de Ensino (ementa/conteddo
pragramatico) da(s) disciplina(s)
aprovada(s) sujeita(s) a andlise do
apraveitamento pleiteado,

:

Fluxo do processo:
Coordenagao do Curso [[3 Professor [3
Coordenagao do Curso.

J

Observagdes:
A aprovacgao do aproveitamento é
submetida a analise de compatibilidade
entre contelidos e carga horaria cursada.

Retarna ou finalizagio
do usuario




SOLICITAGAO DE JUSTIFICATIVA DE FALTA

Usuario Chatbot
Deseja justificar alguma falta?
Selecione uma das apgdes ahaixo
Inicio . (digite apenas o nimero):

1. Maior de |dade
2. Menor de Idade

J

Menor de Idade?

Se vocé deseja justificar a falta e & menor de
idade, o requerimento deve ser realizado
pelo responsavel legal por meio do SUAP. O
responsavel necessita ter uma conta
cadastrada e deferida (ver tutorial de como
realizar o cadastro de acesso do responsavel
no menu principal).

Documentos necessarios:
s Documento de identificagao do aluno
#Documento de identificagfo do responsavel
#Documento gue comprove a justificativa

v

Fluxo do processo:
| Coordenagéo do Curso

Se vocé deseja justificar falta e & maior de
idade, vocé pode acessar o SUAP e seguir
o5 passos indicados no tutorial disponivel no

N&o

I |

Retorno ou finalizagio
do usudrio

L link a seguir:
Tutorial Justificativa de Falta
Para mais informagdes, selecione uma das
opgies abaixo:

'

Documentos necessarios:
# Documento que comprove a justificativa

Fluxo do processo:
Coordenagéo do Curso
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Usuario

109

ENTREGA DE RELATORIO DE ESTAGIO OU DE TCC

Chatbot

Possui dividas sobre a entrega do Relatdrio de
A 23

Selecione uma das opgges abaixo (digite apenas o nimero):
1. Entrega de TCC
2. Entrega de Relatério de Estégio
i a0 Estdgio iMonitoria)

7

Qual sua divida?

£ de TCG- £

de Rel de E: a0 Estagio

Se voce deseja realizar a entrega/submissao do Trabalho de
Conclusio do Curso, pode abrir processo diretamente no
SUAP, seguinda o caminho indicado: Administragao £
Processos Eletrénicos [ Requerimentos £ Adicionar
Requerimento.

Escolha o tipo de processo, insira o assunto e descreva a
solicitago.

Se voce deseja realizar a entregalsubmisséo do Relat6rio Final
de Avaliago de Estagio Curricular, pode processo diretamente
o SUAP, seguindo o caminho indicado; Adminisiragéo £3
Processos Eletrénicos [ Requerimentos 3 Adicionar
Requerimento.

Escolha 0 tipo de processo, insira o assunto e descreva a
solicitagdio.

Documentos necessérios:
#Trabalho de Conclusao do Curso

Fiuxo do processo:
Coordenago do Gurso [ Professor
Orientador £ Coordenagao do Curso,

Documentos necessérios:
_#Relatorio Final de Estagio

Fluxo do processo:
Coordenagdo do Curso [ Professor Orientador 3
Coordenagéo do Curso 3 Coordenagho de Estagio.

Se voce deseja solicilar a equiparagéo de atvidades de
extenséio, monitoria ou iniciagao cientifica e tecnologica ao
estagio curricular obrigatdrio, deve observar as orientagdes.

poniveis no link abaixo:
hitps: /i fpb.edu bifcampinagrande/
assuntosfestagio/equiparacao-do-estagio
-extensao-ic-monitoria
Para mais informagdes, selecione uma das opgaes abaixa
(digite apenas o nimero);
Docurmentos Importantes
2. Esclarecimentos para alunos de cursos técnicos
3. Esclarecimentos para alunos de cursos superiares

Qual

‘saver?

D i cursos t

Retorno ou finalizagdo | o

cursos.

1] L

#Orientagdes sobre equiparagéo
a0 estagio curricular
#Formulario de Solicitagao para.
Equiparagao:

#Nota Técnica 1/2019 -
DDE/DG/CG/REITORIA/IFPB:

#0s alunos dos cursos téenicos integradas ¢
conforme projetos. d
cursos, t8m como requisito de conclusAo a entrega de
Relatorio de Estagio OU Trabalho de Conclusio de
Curso.

urso.
#Desse modo, a equiparago das atividades de
extensio ou iniciagho cientlfica e tecnoldgica ao
estagio curricular, se aprovada, ja da por cumprido o
requisito de conelusao, no precisando o aluno
entregar 0 TCC.
# Ressalia-se que a atividade de monitoria nos cursos
téenicos o pode ser equiparada ao estagio.

# Os alunos dos cursos superiores
devem apresentar Trabalho de Concluséo

apresentagao de Relatério Final de
Estagio.

# Acquiparagao pode ser feitanos
casos em que o projeto pedagbgico do
curso prevé estagio curricular obrigatdrio.
# As licenciaturas tem regulamentagges
especificas quanto aos estagios, verificar
junto & coordenagao do curso
possibilidade de equiparagéo.

[

J

do usudrio




TUTORIAL DE COMO ABRIR PROCESSO ELETRONICO NO SUAP

Usuario

Chatbot

Inicio

Alunos de 18 anos ou mais podem abrir
processosfiniciar requerimentos eletronicamente

diretamente no SUAP Edu. Para tanto, basta
_h,

seguir os passos indicados no tuterial disponivel
no link a seguir:
Tutorial Criagdo de Processos Eletronicos

Y

Retorno ou finalizagédo
dao usuario

No caso de estudantes menores de 18 anos, o
requerimento deve ser realizado pelo responsavel
legal por meio do SUAP. O responsavel necessita

ter uma conta cadastrada e deferida (ver tutorial de

como realizar o cadastro de acesso do responsavel

no menu principal). As declaragtes podem também

ser solicitadas por e-mail (cacg@ifpb.edu.br) ou de
farma presencial.
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TUTORIAL DE COMO CADASTRAR UM RESPONSAVEL NO SUAP

Usuario

Chatbot

Inicio

Retorno ou finalizagao
do usuario

Estudantes menores de 18 anos so podem iniciar
requerimentos eletronicamente no SUAP Edu por
meio de seus responsaveis, gque precisam estar
devidamente cadastrados e deferidos. Os passos
para cadastramento de responsavel podem ser
vistos no tutorial disponivel no link a seguir:
hitps:ffdrive.google.camffile/d/
10yDpEdnsXASMO| -x7yDxOGS5r1xY Z76-I/
view?usp=sharing (Tutorial de Acesso do
Responsavel)

-
-
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CONTATOS DA DIRECAO DE ENSINO E DE OUTROS SETORES DO CAMPUS

CAMPINA GRANDE

Usuario Chatbot

Caso sua divida ainda nio conste em nosso
banco de dados efou vocé deseje entrar em
contato com os nossos servidores, vocé pode
ligar na nimera 83 2102 6205, enviar e-mail

Inicio || pelo enderego <dde.co@ifpb.edu.br> ou se
dirigir ao setor, que funciona de segunda &
sexla, das 07h as 19h.

Outras contatos estéo disponiveis em:
hitps:/iveww.ifpb.edu.bricampinagrande/contata

Retarno ou finalizagéo
da usuério

:




DOCUMENTOS IMPORTANTES NA AREA DO ENSINO

Usuario Chatbot

1. Manual do Estudante_pdf

2. Regulamentos Didaticos
Inicio | 3. Acesso aos demais documentos

narmativos: hitps:/fwaww.ifpb.edu brfpre/
assuntos/documentos-narmativos
Retorno ou finalizagio
do usuaria
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ANEXO A

COMPROVANTE DE SUBMISSAO DO ARTIGO

@ Portugués (Brasil)

Tarefas o

Submissdes
Fluxo de Trabalho

Revista do Servigo Pdblico
Publicacio

Submissdo Avaliagio Edi¢do de Texto Editoragdo

fevereiro

Arquivos da Submissao
DE ASSISTENTE VIRTUAL PARA
6,2023

P 310071 priscilarmy, 06.02. IMPLEMENTA
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS DA AREA DE ENSINO DO INSTITUTO FEDERAL DA

PARAIB.docx

Discussao da pré-avaliagdo
me De Ultima resposta
[RSP] milamesquita priscilarmy
2023-02-09 2023-02-09
03:41

09:42

® Ver oSite

Q, Buscar

2

Baixar Todos os Arquivos
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Adicionar comentérios
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ANEXO B

REGRAS DA REVISTA PARA SUBMISSAO DO ARTIGO

Condicoes para submissao

Como parte do processo de submissdo, os autores sdao obrigados a verificar a
conformidade da submissdo em relagdo a todos os itens listados a seguir. As
submissdes que nao estiverem de acordo com as normas serao devolvidas aos autores.

A contribuicao é original, inédita e ndo esta sendo avaliada para publicacao por outra
revista. No ato da submissdo, todos os autores do artigo deverao ter seus dados
incluidos, caso contrario, a submissdo sera sumariamente rejeitada. A inclusdo do
numero ORCID de todos os autores é obrigatoria.

Em caso de submissdao a uma se¢do com avaliacao pelos pares (ex.: artigos), o arquivo
do trabalho submetido ndo devera, em hipdtese alguma, conter o nome dos seus
autores.

O texto segue os padrdes de estilo e requisitos bibliograficos descritos em Diretrizes

para Autores
A RSP nao cobra taxa de editoragao (Article Processing Charges - APC), taxa de

submissdo ou publicacdo de artigos aos autores.

Diretrizes para Autores

I. Os artigos submetidos, seja em lingua portuguesa, inglesa ou castelhana, devem
ter entre seis mil e oito mil palavras (incluindo resumos, palavras-chave, tabelas,
ilustragdes, quadros, notas e referéncias bibliograficas, excetuados anexos e
apéndices), em fonte Times New Roman, tamanho 12, espacamento entre linhas 1,5,
margens superior e inferior de 2,5 cm e laterais de 3,0cm; numeragao de paginas);

II. Os resumos analiticos, em portugués, espanhol e inglés, devem ter até 1.000 (mil)
caracteres (com espaco), permitindo uma visdao global e antecipada do assunto
tratado (contexto, objetivo, metodologia e principais conclusées). Devem, ainda,
viracompanhados de 3 até 5 (minimo de 3 e maximo de 5) palavras-chave (descritores)
em portugués, espanhol e inglés, que identifiquem o seu conteudo, e titulos nos trés
idiomas;


https://revista.enap.gov.br/index.php/RSP/about/submissions#authorGuidelines
https://revista.enap.gov.br/index.php/RSP/about/submissions#authorGuidelines
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IIl. Tabelas, quadros, graficos e notas de rodapé devem limitar-se a ilustrar o contetdo
substantivo do texto; notas devem ser devidamente numeradas e constar no pé da
pagina, observadas as normas da ABNT;

IV. Citagbes de autores no corpo do texto deverao seguir a forma (Autor, data).
Referéncias devem ser listadas ao final do trabalho, em ordem alfabética, observadas
as normas da ABNT;

V. Os artigos devem ser encaminhados em um dos formatos: docx, .doc, .rtf, .odt.
VI. Arquivos com imagens devem ser enviados em modo editavel (ou alta resolucao);

VIL. O arquivo do trabalho submetido nao devera conter o nome dos seus autores
(ou qualquer outro nome), a fim de assegurar uma avaliagdo as cegas. Ao submeter o
artigo, os autores preencheem campo especifico em que ficard registrada a
autoria (Dicas: (a) Microsoft Word, verificar em 'Arquivo’ e 'Informacoes’; (b)
Libre Office, verificar em 'Ferramentas’ e 'Op¢oes’).

VIIL Os artigos submetidos a RSP devem ter no maximo 6 (seis) autores. Uma vez que
o artigo for submetido, nao podera ser realizada nenhuma alteracao de autoria
(inclusao, exclusao ou substituicio de nomes).

IX. Ndo ha limite para submissdo de artigos de um mesmo autor, devendo os artigos
de um mesmo autor, se aprovados, serem publicados em anos distintos.

X. Os metadados dos artigos deverao ser preenchidos com os dados de todos os
autores (em ordem decrescente a partir do principal), caso contrario, a submissao

sera rejeitada e o autor devera iniciar nova submissao que entrara na fila de espera.

XI. Néo sera permitido, em hipdtese alguma, a inclusdo ou exclusdo de autores apods a
submissao.

Processo de Avaliacao pelos Pares

Os artigos submetidos a Revista passam por revisdo de admissdao (desk review)
para analise prévia de adequagao pela editoria da revista. Alguns aspectos avaliados
nesse momento sao: a adequagao do tema do artigo ao foco da Revista, a qualidade
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do texto, o balango tedrico-empirico e a contribuicdo para o avanco da area tematica.
Nao sdo fornecidos detalhes sobre esta decisao.

Artigos aprovados no desk review sdao encaminhados para avaliacdo de dois
pareceristas, especialistas no tema do artigo, por sistema duplo cego (blind review): o
autor ndo sabera quem sdo os pareceristas, nem eles quem é o autor. Dessa analise
podera resultar a aceitagdo do artigo (condicionada, ou ndo, a realizagdo de
alteracdes), ou sua rejeicdo (com ou sem a sugestdo de nova submissdo apos
modificacdes).

Artigos

Politica padrao de se¢do (4 a 5 por nUmero)

Fazer uma nova submissao para a secao Artigos.

Special Issue on Public Policy and Regulation (closed)
Only submissions in English.

Fazer uma nova submissao para a se¢ao Special Issue on Public Policy and Regulation

(closed).

Special on Public Choice: Essays in Honor of Jorge Vianna Monteiro (closed)
Only submissions in English.

Fazer uma nova submissdo para a se¢do Special on Public Choice: Essays in Honor of

Jorge Vianna Monteiro (closed).

Declaracao de Direito Autoral

Declaragdo de Responsabilidade e Direitos Autorais


https://revista.enap.gov.br/index.php/RSP/submission/wizard?sectionId=1
https://revista.enap.gov.br/index.php/RSP/submission/wizard?sectionId=57
https://revista.enap.gov.br/index.php/RSP/submission/wizard?sectionId=57
https://revista.enap.gov.br/index.php/RSP/submission/wizard?sectionId=56
https://revista.enap.gov.br/index.php/RSP/submission/wizard?sectionId=56
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Os autores concordam que o conteudo do artigo submetido para analise na Revista
do Servico Publico (RSP) é de responsabilidade exclusiva dos mesmos, sendo o
trabalho original, que ndo foi publicado ou esta sendo considerado para publicacao
em outra revista impressa ou eletronica.

Os autores garantem que o artigo ndo contém nenhuma violagéo de quaisquer direitos
autorais ou outro direito de terceira, sendo permitida a citacao de parte do artigo sem
a autorizacao prévia dos autores, desde que seja identificada a fonte.

Os autores estao cientes de que a revista se reserva o direito de efetuar nos originais
(portugués e inglés) alteragdes apenas de ordem normativa, ortografica e gramatical
com vistas a manter o padrdo culto da lingua e a padronizagdo de layout, respeitando,
contudo, o estilo dos autores.

A RSP segue o padrdo Creative Commons (CC BY NC), que permite o remixe,
adaptacdo e criagao de obras derivadas do original, sendo vedado o uso com fins
comerciais. As novas obras devem conter mencdo ao(s) autor(es) nos créditos.

Em caso de aprovagdo do artigo, os autores confirmam que transferem todos os
direitos autorais do artigo a Revista do Servico Publico (ISSN impresso 0034-9240 e
ISSN online 2357-8017).

Politica de Privacidade

Os nomes e enderegos informados nesta revista serao usados exclusivamente para os
servicos prestados por esta publicacdao, nao sendo disponibilizados para outras
finalidades.



ANEXO C

PORTARIA N° 30/2020-PRE/REITORIA/IFPB, de 20 de outubro de 2020

MINESTERID DA EDUCACRD
SECRETARIA DE EDUCACRD PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAD, CIE NCIA E TECROLOGIA DA PARABA

PORTARIA 30/2020 - PRE/REITORIAfIFPB, de 20 de outubro de 2020.

Estabslece, no Ambiio do instiwto Federsl de Educagho, Clncls e

Tecnologia da Pershs, oz procedimentos para solcifagso scadémica
de forma eleindnica peloya) estudanfe maior de 18 anos.

APRO-REITORADE ENSING do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncla e Tecnologla da Paraba, nomeada pela
Portaria n® 2,832, de 301172018, publcada no Didrio Oficial da Unifo em 034202018, no uso de suss atribuigbes,
RESOLVE:

Ast. 1* Estabelecer os procedmentos referentes & solickegfo acaddmica, de forma eletriinica pelo(a) estudants,
confiorme procedimentos abalxo descrilos:

| - REQUERIMENTO DE SOLICTAGAD DE ABERTURA DE PROCESSO ELETRONICO

a) ESTUDANTE:
1. Acessar o middulo do SUAP, na aba “Processo Eletréinico”, lncalizada no lado esquendo da tels;
Clicar no ink “Reguerimenios”;
Clicar no bot8o “Adiclonar Requerimentos”;

o item “Tipo de Processo®, reallzar a busca pela tipologla especfica, confiorme quadro explicativo

Mo ibemn “Assunio”, preencher a tipologla especfica;
No item “DescrigBo®, preencher a descrigo do pedido, acrescentendo detalhes que julgar

T Clicar no bot8o “Salvar®,

B Caso a tipologia escolhida requeira documentos especiicos (ver anexo I), clicar no botSo “Upload
de Documento Externa”;

a Mo kem “Arquivo®, clicar no bot8o *Escolher Arquivo® & adiclonar o PDF da documentacio exigida
pela tipologia;

100 Mo iern *Tipo®™ do docurnento, clicar mo botSo “Buscar” e selecionar de acordo com o tipo do
documento a ser inserido;

1. Mo lbemn “Assunio”, preencher o assunio a que se refere o documento inserido;

122 Mo item “Mivel de Acesso®, seleclonsar “restrilo”, para que o documenio saja visualizado apenas pelo
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mabor de desting,

13, Clicar no botBo “Salvar®;

14, Clicar no botéo “Gerar Processo Eletrinico”,

15. Mo lem "Senha” preencher a senha do SUAF;

16. Mo lem “Perfil", selecionar o seu perfl de estudante (matricula);

i7.  Aprdmeira tramitagio do processo serd automética para o setor de desting especiicado no quadro
disposto no Anesao L

18.  Clicar no bot8o "Enviar”.

19 Juntada de documento solicitada durante a tramitag8o do processo: realizar a juntada de nowvo
documento, conforme for orentado pelo setor onde o processo estela sob andlise.

b) DA SITUACAD E DOS EFEMOS RESULTANTES DOS REQUERIMENTOS

1. Ap serem recepcionados no setor de desting, s processos serfo analisados e se enquadrarSo nas seguintes
sitaghes:
+» O requerimento serd atendido, logo o processo cumprird seu objetivo & serd finalzado, com
reapectivo despacho;

+ O processo serd encaminhado & outro selor (ou senddor) gQue participe conjuntemente ou
sucessivamente da andlise, st que cumpra todo O trAmie necessdrio B0 cumprimento de seu

objetiva;
+ O processo serd suspenso cEso, para o stendimento do pedido, sefa necassdno:

|- a juntada de docurmentos;
I - esclarecimentos do que & sdlicitado na descrigio do requerimento;
B - ndo possa ser atendido momentaneamente.

[Para todos 08 casos de suspensdo acima ciados, o requerente serd informado dentro do amblente de
acompanhamento do processo.

- Sers finglizado sem produzir efelios o requerimento cuja tipologia escolhida ndo seja compatieel a0

que se pede na descrigho do  processo.
+ Serd indeferido o processo cujo pedido nbo peesa ser atendido, com devida emissfo de parecer.

Art, 2* Estudantes menores de 18 anos ndo poderdo iniclar requerimentos eletronicaments atrevés do SUAP Edu,
em aengio & Lel n® 104062002, art. 3, e Lel n® 9,784/ 960, At 10°. Os requerimentos deverBo ser realizados
pelofa) seu responadvel kegal, de forma presenclal, mediante comparecimento ao setor de protocolo de qualsgquer
Campl.

ANEXO |

Tipologlas de processo para a drea do Ensino

1. Aceleragio de diploma - Processo gue desting-se & aceleragBo do trAmite de andlise e registro dos
diplomas de conclusfo de curso pels Diretoria de Cadastro Académico, Certificegdo e Diplomag8o
(DCAD).

Documentos necessérios: Justificativa documental, tals como carta de empregabilidade ou comprovante
de mudanga de domiclio fora do Estadoo u Edital de aprovacBo em curso de pds-graduacdo ou
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nomeago para concurso, elc.
Flusta: CCA > DCAD

2. CertiflcacBo de conhecimento (técnlco) - Destina-se & aceleragio dos estudos em componentes
curmiculares, no Ambito dos cursos técnicos. Regulamentada por melo de publicegdo de Edital
s fbuscional.

Documentos necessérios: Mao se aplica.

Fluxo: Coordenagio do Curso.

3. Acompanhamento domicillar® - Pedido de stendmento 3 sthvidedes pedagdgicas no prdprio
domiclio do estudante em decoméncia de problemsas de salde ou licenga maternidade.

Documentos necessarios: Laudo ou atestado médico com data de Inicio & fim do afastarmento.
Fluxo: Gabinste Médico ou coordenagfo do curso (a depender da estrutura do Campus).

*Proceaso de classificagho de acesso restrito.

4. Ajuste de matricula - Pedido de matricula em disciplinas fora do pariodo definido em calendério para
matriculas de estudantes veteranos, ou matriculs em sibeacho especial para cursar disciplinas
equivalentes em cursos diferentes, ou ainda para sjuste de hordrios, etc.

Documentos necessérios: Mao se aplica.

Fluxo: Coordenagio do Curso.

5. Entrega de relatério de estéglo - Processo gue destina-se 4 submissBo do relatdro final de
avallagio de Estagio curricular cbrigatiric.

Documentos necessarios: Relatdrio final de Estiglo.

Fhmo: Coordenagio do Curso > Professor Ovientador > CoordenagBo do Curso > Coordenagio de
Eatsgio.

& Entrega de Trabalho de conclusio de Curso - Processo gue destina-se 4 submissfo do Trabalho
de Conchusfo do Curso.

Documentos necessérios: Trabaho de Conclus&o do Curso.

Fluxo: Coordenagio do Curso > Professor Orentador > CoordenagBo do Curso

7. Aproveitamento de estudos - Pedido de aproveltamento de componentes curriculares (disciplinas )
realizadas em outro curso de mesmo nivel ou superior, cula aprovacBo & submetida & analise de
compatiblidade entre conteddos e carga hordria cursada. informagdes adiclonals corstam nos
Reguiamentos Diditicos Institucionals em vigor.

Documentos necessérios: Histdrico escolar acompanhado de Plano de Ensino (ementdrio) dafs)
disciplina{s) aprovada(s ) sujeita(s) 4 andlise do aproveftamento pleiteado.

Fluxo: Coordenagio do Curso > Professor > Coordenacio do Curso.
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8. Cancalamento voluntiric de matricula de estudante Ingressante - Pedido volntdro de
cancelamento para estudante recém Ingresso na instiulcSo que, por qualkpuer razdo, ndo desaja mais
QCUpar 8 vaga.

Documentos necessérios: Mao se aplica.

Fluxa: CCA

5. Cancelamento voluntdric de matricula de estudante veterano - Pedido wvoluntiro de
cancelamentos para estudante weterano da instituigBo que, por qualquer razfo, no desefa mas
continuar 08 estudos no reapactivo CUrso.

Documentos necessdrios: Documenios comprobatdros de gue ndo possul pendénclas com os sslones
Biblivteca, Financelro e Assisténcla Estudantll (*Nada consta®).

Fluxo: Coordenagio do Curso > Mada Consta > Coordenagio do Curso > CCA

10. Certificado de conclusBo de curso (especlalizaglo) - Solicitegio de emissBo do cerificado de
conclusio do curso de pds-gredusgBo Lado Sensw, apds o cumprimento de todos os requisitos do
CUMED.

Documentos necessarios: 1. Cerid&o de Mascimento ou Casamento; 2. RG; 3. CPF; 4. Thulo de Elsitor
(malores de 18 anos na data da solickagdo); 5. CertidSo de QuitagSo Eleitoral (malores de 18 anos na data
da solicitagio) disponivel no site do TSE ou TREs; 6 Comprovants de Quitagio Miter (individuos do sexo
masculino, malores de 18 anos na dats da solicitagBo) 7. Diploma de conclusSo de curso superior,
scompanhado do histbrico escolar do respective curso de graduagio; 8. Declaragio da biblioteca
Informando o depdaito da vers8o final do Trabalho de Conclusfio do Curso; 9. Declaragio de lberagio de
direitoe suborals pers publicagBo em repositdno digital; 10. Comprovagio de submizsBo de artigo para

publicacdo; 11. Documentos comprobatdrios de gue ndo possul pendénclas com os setores Biblioteca,
Financedro e Assisténcla Estudantil ("Mada consta”™).

Flwoo: Coordenagio do Curso > Mada Consta > Coordenagio do curso > CCA > PRPIPG > CCA

11. Diploma de conclusio de curso técnico - Solciagio de emissio do dipioma de conclusSo de
curso cnico, apds o cumprirmento de todos os requisitos do curso.

Documentos necessérios; 1. Ceridéo de Mascimento ou Casamento; 2. RG; 3. CPF; 4. Thulo de Eleftor
(malores da 18 anos na data da solickagda); 5. CertidSo de Quitagdo Elsftoral (malores de 18 anos na data
da solicitagio) dis ponkel no site do TSE ou TREs, disponivel no siie do TSE ou TREs; 6. Comprovants de
Cuitagio Miitar (individuos do sexo masculino, malores de 18 anos na data da solicitega), 7. Certificado e
Histdrico Escolar de conclusio do Ensino Fundamental para Curscs Técnicos Integrados, ou Certificado
e Hstdico de conclusfo do EnsinoMédio para solicitagbes de diplomas de Cursos Técnicos
Subsequentas; 8. Docurmnenios comprobatdrios de que ndo possul pandénclas com os setores Bibloteca,
Financedno & Assiaténcla Estudantll ("Mada consta™).

Fluxo: Coordenacio do curso > MADA CONSTA > Coordenag8o do curso = CCA > DCAD

12. Colagho de grau e diploma de curso superlor - Solicitagio de emisso do diploma de conclusfo
de curso superior, apde o cumprimento de todos os requisios do curso.

Documentos necessarios: 1. Certidéo de Mascimento cu Casamento; 2. RE; 3 CPF; 4. Thulo de Elsitor
{malores d= 18 anos na data da solickagdo); 5. Certidfo de Quitagio Eleftoral (malores de 18 anos na data
da sdicitagio) disponhel no site do TSE ou TREs; & Comprovante de Quitagio Mikar (individuos do sexo
mascullno, meiores de 18 anos na dats da solickagdo), 7. Cerificado & Histdrico Escolar de conchesfo do
Ensino Médio: 8. Documentos comprobatirios de gue ndo possul pendéncias com os sebores Blbloteca,



Financedro e Assisténcla Estudantil ("Mada consta®™).

Fluxo: Coordenagio do curso > MADA CONSTA > Coordenag8o do curso > CCA> DCAD

13. Antecipagio de colagio de grau - Pedido de realzagio da cerimibnia de colagBo de grau em cardter
extracndindrio (exiemporinec). Para abertura deste processo o pedido de colag8o de grau e diploma
de curso superior deverd ter sido previamente solicitedo, conforme normas regimentals e
adrnintstrathas.

Documentos necessarios: Justificativa documental, tals como carta de empregabilidade ou comprovante
de mudanga de domiclio fora do Estadoo u Edital de aprovagBo em curso de pds-graduagio ou

nomeasio para cango em concurso pdblico, ete.
Fluxo: Coordenacio do Curso > DES ou DDE > DG > CCA

14. Declaragio de boa conduta - Presta-ge 4 solicitacio de declaragio institucional que informa sobre a
msdncia de registros de sangies ou medidas disciplinares, ou outras condutss dessbonadorss de
cardber comportamental do esudarnte.

Documentos necessérios: Mao se aplica.

Fluxa: CCA

15. Declaragio de matriculalvincule - Pedido de declaragSo que ateste vinculo com a instituigSo,
quando esta declaragio ndo pode ser obtida diretaments mediante acesso ao amblente do estudante
o aEtema académicn.

Documentos necessérios; Mao se aplica

Fluxo: CCA

16. Declaragio de processo em trimite - Pedido de declaracBo que atesta que determinada solicitagio
encontra-8e em tramitagio para andlise efou atendmento.

Documentos necessérios: Mao se aplica.

Flueo: CCA

17. Declaragio de imegralizacio de carga hordrla - Pedido de declaraglo comprobatira de
IintegralizagSo da canga hordria em disciplinas obrigatdrias edou outros requisitos académicos.

Documentos necessérios: Mao se aplica.

Fluxo: CCA

18. Diploma de mestrado - Solicitaco de emissfo do dploma de conclusfo do curso de pds-graduagho
Stricfo Sensu, apda o cumprirmento de todos o8 requisitos do curso.

Documentos necessarios: 1. Certid&o de Mascimento ou Casamento; 2. RG; 3. CPF; 4. Thulo de Elsitor
(malores de 18 anos na data da solickagdo); 5. CertidSo de Quitagio Eleioral (melores de 18 anos na data
da solichacio) disponiel no site do TSE ou TREs; & Comprovants de Cuitagiio Militsr (individuos do sexo
masculino, malores de 18 anos na data da solicitagBo) 7. Diploma de conclusSo de curso superior,
acompanhado do histdrico escolar do curso de  gradusgio; 8. Declaragdo da bblioteca informando o
depdsio da wversBo final do Trabalho de Conclusfo do Curso; 8. Declaragio de iberagio de direfios



autorals para publicagBo em repositdrio digital 10. Documenios comprobatdrios de que nio possul
pendéncias com o9 setores Biblioteca, Financeiro e Assisiéncla Estudantl (“MNeda consta®).

Fluxo: Coordenagio do Curso > MADA CONSTA > Coordenagio do Curso > DDE > DG = CCA = DCAD.

15. Dispensa das atividades priticas de educagio flslca” - Solictagio de dispensa ao atendimento
das glividedes priticas de Educago Fisica, em virude de problemna de salde, idade ou portador de
deficiéncia que Impossiblite o atendimento 3s atividades priticas.

Documentos necessérios: Laudo Médco
Fluxo: Gabinste Médico ou coordenagio do curso (2 depender da estrutura do Campus).

*Processo de classificagho de acesso restrito.

20. Marcacio de qualificacBo de dissertaglo - Destina-se a0 estabslecimento da data para
apresentag-io do Projeto de Pesquisa para o curso de mestrado.

Documentos necessérios: Mao se aplica.

Fluxo: Coordenagio do Curso

21. Marcacio de defesa de dissertacho - Desting-ae a0 estabelecimento da data para apresentagio do
Trabaho de Conclusio do Curso de mestrado.

Documentos necessérios: Mao se aplica.

Fluxe: Coordenacio do Curso

22. Matricula para manutengo de vinculo - Presta-se & manutengio do vinculo do estudente com a
instibuicSo para fins de conclusfo de Estigio Curricular obrigatdro efou TCC, na situacio em que &
houve integralizacso da canga horédria obrigatdra em disciplinas.

Documentos necessérios: Mao se aplica.

Fluxo: Coordenagio do Curso.

23. Mudanga de orlentador de TCC - Pedido de substitulgio de orlentador de Trabalho de Concluséo
de Curso.

Documentos necessarios: Requerdmento escrito e assinado.

Fluxo: Coordenagio do Curso.

24. Prorrogacio de prazo para qualificacho de dissertagho - Pedido de dlstagSo de prazo para
apresentag-io do Projeto de Pesquisa de curso de mestrado.

Documentos necessdrios: Justificativa documental, tals como declaragio de trabalho, atestado médico,
denire outnos.

Fluxo: Coordenagio do Curso.

25. Prorrogacio de prazo para defesa de dissertacio - Pedido de dilstagBo de prezo pera conclusso
de curso de mestrado.



Documentos necessdrios: Justificativa documental, tals como declaragio de trabalho, atestado médico,
denire outnos.

Fluxo: Coordenagio do Curso.

26. Reabertura de matricula - Pedido de retomo 8o curso (resbertura de matricula), gue deve ser
formalmente realzado aphs trancamento total voluntdrio, relomo de intercAmblo, ou retomo apds
IntermupcBo de estudos_

Documentos necessérios: Mao se aplica.

Fluxe: Coordenagio do Curso

27. Reconhecimento de competénclas/conhecimentos adquirddos - Pedido de reconhecimento de
habllidades, conhecimenios, saberes & compebéncias adguiridos por melo de cursce formals ou
advindos do exerciclo profissional na drea de conhecimento.

Documentos necessérios: Conforme edital.

Fluoo: Coordenagio do Cursoifrea

28. Reintegracho de matricula (Cursos Técnicos) - Pedido de retomo ao curso (reingresso) para
estudantes desligados da instiuic 8o por motivo de evasBo ou de cancelamento, passivels de andlise.

Documentos necessirios: Documento contendo justificativa do motivo do afestamento do estudante.
Anexar outros documenios comprobatdnics, caso existam_

Fluxo: Coordenagio do Curso.

29. Relatério de bolsa de mestrado - Processo que destina-se 4 submissSo do relatdro de atidades
deservohidas no periodo de recebimento de bolsa de formento.

Documentos necessérios; Relatdro em acordo com o modelo indicado pelo drgio de fomenio.

Fluxo: Coordenagio do Curso

30 Resldéncla pedagdgica na forma de estiglo supervislonade - Pedido de aproveitamento do
exerciclo de residéncia pedsgdigice. no 8mbio des licencleturas, em substiuigBo ao Estigio
Curricular Obrigatdrio.

Documentos necessdrios: Relatdrio das Athvidedes da Residéncla Pedapigice acompanhado da
declaracio de cumprimento de canga hordria minima exgida

Fluxo: Coordenacio do Curso

31. Segunda via de diploma - Emissfo de segunda via de diplorma em virude de perda ou extravio do
documento onginal (para egressaos do sisterna SUAR).

Documentos necessérios: Boletim de Ocoméncla atestando a perda ou extravio da 1° via, acompanhado
de Céplas do documento RG e da Certidio de Mescimento ou Casamento. Fluxo: CCA > DCAD

32. Trancamento de matricula para realizagio de Intercimblo - Solickecio de trancamento de
matricula para realizagio de Intercimblo Nackonal ou Internacional, através de Programas do Govermg



Federal cu no &mbito do IFPB.

Documentos necessérios: Documento comprobatério da aprovago em Programa de Moblidade
Académica, de acordo com a legislagfio vigente e conforme Regmento Didético para os Cursos
Superiores Presencials e a Distincia.

Fluxo: Coordenagso do Curso.

33. Trancamento - interrupgio de estudos com edital - hterrupgo de estudos para os estudantes de

cursos superiores, durante o perfodo de gjuste de matricula, caso ele nfo possa cursar nenhuma
discipina em um determinado periodo letivo, em prazo nio superior A diferenga entre os tempos
mé&dimos e minimos exigidos para conclus&o do curso.

Documentos necessérios: Conforme edital.
Fluxo: Coordenag8o do Curso > NADA CONSTA > Coordenagéo do Curso.

34. Trancamento voluntério de disciplina - Pedido de trancamento voluntirio em components

curricutar. Este tipo de trancamento poderd ser solicitado pelo discente no méxdmo 2 vezes por
disciplina para Cursos Superiores, e apenas 1 vez para Cursos Técnkcos. Caso seja trancamento do
primeiro periodo, deverd se enquadrar nos regulamentos didaticos.

Documentos necessérios: No caso de disciplina do periodo de ingresso (1° periodo), documentos que
justifiquem trabalho formal, Gravidez de Risco, doenga prolongada, mudanga de domiclio, ou cutras
situagBo prevista nos regulamentos didéticos.

Fluxo: Coordenagso do Curso.

35. Trancamento voluntério do periodo letivo - Trancamento voluntério total do periodo letivo. Caso

sgja trancamento do primeiro periodo, deveréd se enquadrar nos regulamentos didéticos.

Documentos necessérios: No caso de disciplina do periodo de ingresso (1° periodo), documentos que
Justifiquem trabalho formal, Gravidez de Risco, doenga prolongada, mudanga de domicllio, ou outras
situagBo prevista nos regulamentos didéticos.

Fluxo: Coordenagio do Curso > NADA CONSTA > Coordenagfo do Curso.(ver avallag8o médica se for o
caso)

36. Transferéncia para outro curso técnico (transferéncia interna) - Transferéncla para outro Curso

Técnico no &mbito do mesmo Campus.
Documentos necessérios: N&o se aplica.

Fluxo: DDE > Assisténcla Estudantl > Coordenacgfio do Curso > NADA CONSTA > Coordenagdo do
Curso > CCA

37. Transferéncia para outra Instituigio (transferéncia externa) - Transferéncla para outro Curso em

outra Instituicio de Ensino ou outro Instituto Federal.
Documentos necessérios: N&o se aplica.
Fluxo: DDE > Coordenagdo do Curso > NADA CONSTA > Coordenagdo do Curso > CCA

38. Transferéncia para outro Campus do IFPB (transferéncla IntercAmpus) - Transferéncia para o



measma Curso Técnico ou outro curso no Ambito do IFPB, (medianie adaptacio currcular).
Documentos necessdrios; DeclaracSo de exstfncla de vaga na instituic o de destino.

Fhumo: DDE > Coordenagio do Curso > NADA COMSTA > Coordenacio do Curso > GCA

Glossério:

CCA - Coordenacio de Controle Académico

DCAD - Diretoria de Cadasiros Académicos, Certificagso e Diplomag8o
DDE - Diretoria de Desemahiments do Ensing

DES - Departamenio de Ensing Superior

DG - Direcao garal

Mada Consta - Documentos comprobabdrios de gue ndo possul pendéncias com os selores Bibliateca,
Financeiro & Assisiéncla Estudaniil.

PRFIPG - Pri-Relloria de Pesquisa, Inovacio & Pds-Graduacho.
TCE - Trabalho de ConclusSo do Curso

Mary Roberta Meira Marinho
Pri-Reltora de Ensing
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