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RESUMO

Este artigo apresenta um estudo de caso sobre a aplicacdo de um sistema inteligente de
atendimento, denominado Ticket, desenvolvido para qualificar os processos administrativos
em coordenacdes de curso de graduacdo em Administracdo. A proposta insere-se no contexto
da transformacdo digital em Instituicdes de Ensino Superior (IES), com base no uso de
tecnologias de Inteligéncia Artificial, especialmente Processamento de Linguagem Natural e
Aprendizado de Méquina. O objetivo da pesquisa é analisar o desenvolvimento e os efeitos da
implementacdo de uma solucdo tecnoldgica aplicada, integrando fundamentos de gestdo
universitaria, modelos de adoc¢do tecnoldgica e sistemas de informagdo. A metodologia é
qualitativa, de natureza aplicada e carater exploratério-descritivo, com estudo de caso Unico.
A coleta de dados envolveu analise documental e entrevistas com coordenadores e estudantes.
Os resultados indicam fragilidades nos fluxos tradicionais de atendimento e demonstram
potenciais ganhos em rastreabilidade, eficiéncia operacional e satisfacdo dos usuarios
institucionais.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial; Gestdo Universitaria; Coordenacdo de Curso;
Transformacdo Digital; Sistema de Atendimento.
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1. INTRODUCAO

As Instituicbes de Ensino Superior (IES) operam em contextos organizacionais
complexos, caracterizados por estruturas descentralizadas, multiplas unidades académicas,
diversificacdo de servicos e pressdes crescentes por eficiéncia, transparéncia e inovacao. Essa
configuragdo impOe desafios significativos a gestdo administrativa, particularmente nas
coordenacdes de curso, gue concentram grande parte das interacdes entre estudantes, docentes
e sistemas institucionais. A sobrecarga de demandas, os fluxos burocraticos fragmentados e a
auséncia de integracdo entre sistemas de informacéo dificultam a prestacdo de servicos ageis e
personalizados, comprometendo a qualidade da experiéncia académica e a eficicia gerencial
(KUMALO etal., 2021; YEVDOKIMENKO et al., 2020).

Nesse cenario, a transformacdo digital na educagdo superior tem impulsionado
mudancas estruturais, exigindo que as IES adotem solucGes tecnoldgicas capazes de otimizar
processos e melhorar a interacdo com os diversos pablicos institucionais. A modernizacdo dos
sistemas administrativos tornou-se uma necessidade estratégica, especialmente em um
ambiente onde escalabilidade, integracdo de dados e personalizacdo do atendimento sdo
fatores determinantes para a sustentabilidade organizacional. No entanto, as abordagens
convencionais, baseadas em sistemas estaticos e com baixa adaptabilidade, mostram-se
insuficientes para lidar com a crescente complexidade das opera¢des universitarias (LIPTON
& SMITH, 2020).

A inteligéncia artificial (1A), nesse contexto, desponta como uma tecnologia com
potencial disruptivo para a gestdo universitaria. Aplicacdes baseadas em IA oferecem recursos
como automacao de tarefas, analise preditiva e personalizacdo de servicos, contribuindo para
a eficiéncia operacional e a tomada de decisdo baseada em dados. Apesar de amplamente
discutida em contextos educacionais voltados a aprendizagem, a aplicacdo da IA em
processos administrativos de IES ainda € incipiente, sobretudo no Brasil, carecendo de
abordagens tedricas consolidadas e estudos empiricos que validem sua eficacia em ambientes
institucionais complexos (JANSSEN et al., 2020; BECK et al., 2023)

Diante dessa lacuna, este estudo tem como objetivo geral propor um sistema integrado
que combine fundamentos de gestédo, tecnologias de IA e sistemas de informacgdo, com foco
na otimizacdo das atividades operacionais em coordenacdes de curso de graduacao.
Especificamente, busca-se: (i) identificar os principais desafios operacionais enfrentados pelas
IES e passiveis de automacdo por IA; (ii) desenvolver um modelo conceitual que integre essas
tecnologias aos fluxos administrativos; (iii) implementar um sistema inteligente de
gerenciamento de demandas como prova de conceito; e (iv) avaliar empiricamente 0s
impactos da solugdo em termos de eficiéncia, satisfagdo dos usuarios e otimizacéo de recursos
institucionais.

A pesquisa adota como objeto de estudo o sistema Ticket, uma solucdo de
gerenciamento de chamados desenvolvida com tecnologias modernas e arquitetura escalavel,
voltada especificamente para coordenagOes de curso. O sistema foi projetado para integrar
funcionalidades como autenticacdo, categorizacdo de demandas, painéis analiticos,
notificagbes e relatdrios, incorporando principios de design centrado no usuario e
infraestrutura compativel com ambientes institucionais. A implementagdo do Ticket em
coordenacdes de cursos de Administracdo apresenta potenciais elevado na reducgdo do tempo
de resposta a solicitacdes de discentes e da comunidade académica, aumento da satisfacdo dos
discentes e melhoria na rastreabilidade e padronizagdo dos processos administrativos.



A relevancia desta pesquisa reside na articulacdo entre teoria e pratica. Do ponto de
vista académico, o estudo contribui para o avango do conhecimento ao propor um modelo
integrado de aplicacdo de IA em contextos administrativos universitarios, validado
empiricamente por meio de um estudo de caso. Do ponto de vista pratico, oferece evidéncias
concretas de que solucdes tecnoldgicas bem estruturadas podem transformar
significativamente a gestdo cotidiana das IES, com beneficios tangiveis para gestores,
coordenadores, estudantes e demais atores institucionais. A seguir, sdo apresentados a
fundamentacéo tedrica, o sistema proposto, a metodologia de desenvolvimento e os resultados
obtidos com a implementacéo da solucéo.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo teorica deste estudo se estrutura em cinco eixos interconectados, que
fornecem a base conceitual para a compreensdo do sistema proposto. Cada um desses eixos
sera detalhado a seguir, com o objetivo de aprofundar a discussdo e contextualizar a
relevancia de cada area para a otimizacdo da gestdo operacional em Instituicbes de Ensino
Superior (IES) por meio da Inteligéncia Acrtificial (1A).

2.1. GESTAO UNIVERSITARIA E SUA COMPLEXIDADE INTRINSECA

Universidades, enquanto organizagdes profissionais, enfrentam uma complexidade
gerencial singular, marcada pela necessidade de conciliar autonomia académica e
coordenacdo institucional. Esse equilibrio é essencial, pois a autonomia académica sustenta a
liberdade de ensino e pesquisa, além de permitir a autogestdo dos corpos docente e cientifico
dentro da estrutura universitaria. No entanto, sem uma definicdo clara e garantias
institucionais que protejam essa autonomia, ha o risco de erosdo da liberdade académica, o
que compromete tanto a qualidade das praticas pedagdgicas quanto a capacidade das
universidades de responder as exigéncias externas e as expectativas da sociedade (KUMALO
etal., 2021; YEVDOKIMENKO et al., 2020).

Nesse contexto, a descentralizacdo configura-se como uma caracteristica inerente as
universidades, refletindo a I6gica das organizacGes profissionais, nas quais 0s membros —
docentes, coordenadores e pesquisadores — exercem elevado grau de autonomia decisoria.
Essa delegacdo de poder influencia diretamente a eficdcia da gestdo e a capacidade
institucional de atingir objetivos estratégicos. A literatura recente ressalta que, gquando
articulada a modelos de governanca participativa, a autonomia académica potencializa o
engajamento dos profissionais e favorece o desempenho organizacional (AL GHARSI et al.,
2024).

Evidéncias empiricas indicam que tal autonomia é fundamental ndo apenas para a
motivacdo dos educadores, mas também para a promocdo de praticas pedagodgicas e
administrativas inovadoras, capazes de responder as transformacgdes no ambiente educacional
(AL GHARSI et al, 2024). No entanto, quando desvinculada de mecanismos de
responsabilizacdo, a autonomia pode comprometer a transparéncia e o alinhamento
institucional. Nesse sentido, defende-se que a autonomia académica deve ser entendida como
um pilar da integridade universitaria, o qual necessita ser sustentado por estruturas de
accountability que garantam coeréncia entre liberdade académica e compromisso institucional
(KUMALDO, 2021).



A busca por eficiéncia administrativa em instituicGes de ensino superior (IES) nédo se
limita apenas a reducdo de custos; ela abrange a otimizacdo de processos, a melhoria da
qualidade dos servicos oferecidos e a maximizacao do impacto social das universidades. Essa
concepgdo esta alinhada com a necessidade de adogdo de abordagens orientadas por dados, as
quais, suportadas por tecnologias inteligentes, podem auxiliar na analise de grandes volumes
de dados e na identificacdo de padrdes relevantes para uma tomada de deciséo mais informada
e estratégica. De acordo com Saidakhror (2024), a implementacdo de tecnologias de
inteligéncia artificial (1A) no setor educacional transforma a forma como as instituigdes
abordam o ensino e a aprendizagem, além de melhorar a eficiéncia administrativa, permitindo
uma gestdo mais precisa e adaptativa.

Além disso, Roos e Guenther (2020) discutem a importancia de sistemas de controle
de gestdo sustentdveis nas IES, ressaltando que a integracdo de diferentes indicadores e
medicOes pode oferecer uma visdo abrangente das operacdes, 0 que, por sua vez, facilita a
melhoria continua na prestacdo de servicos académicos e administrativos. A combinacéo
dessas abordagens sugere que a gestdo universitaria moderna deve utilizar ferramentas que
contemplem madltiplos insumos e resultados, e a IA se apresenta como uma ferramenta
promissora para atender a essa demanda, promovendo uma administragdo mais eficaz e um
impacto social ampliado.

2.2. FUNDAMENTOS TECNOLOGICOS DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

A Inteligéncia Atrtificial (1A) € um campo multidisciplinar que se concentra na criacao
de sistemas capazes de executar tarefas que tipicamente requerem inteligéncia humana. Essas
funcBes incluem reconhecimento de padrdes, aprendizado, raciocinio, solucdo de problemas,
percepcdo e compreensdo da linguagem natural. Janssen et al. (2020) abordam a importancia
da governanca de dados no contexto da IA, destacando que sua implementacdo em servicos
publicos pode melhorar operagfes, mas também enfrenta desafios relacionados a
transparéncia e a responsabilidade na tomada de decisbes automatizadas. A governanca de
dados € crucial para garantir que a IA em setores publicos opere de maneira confiavel e ética.

Além disso, Madan e Ashok (2023) identificam lacunas de pesquisa nos desafios
enfrentados pelo setor publico na adocdo da IA, ressaltando que, apesar do governo ser
frequentemente visto como um regulador da tecnologia, ele também se torna um significativo
usuario da IA. Isso sugere que existe uma necessidade crescente por uma literatura que
explore como as tecnologias de IA podem ser integradas de forma eficaz nas préaticas
administrativas, promovendo ndo apenas a eficiéncia, mas também a responsabilidade e a
transparéncia no servico publico. Compreender essas dinamicas é essencial para moldar um
futuro em que a IA ndo apenas complemente, mas também enriqueca as competéncias do
setor publico.

Dentro do dominio da Inteligéncia Artificial, duas subareas emergem como
particularmente significativas para a gestdo universitaria: a Aprendizagem de Maquina
(Machine Learning - ML) e o Processamento de Linguagem Natural (Natural Language
Processing - NLP). A Aprendizagem de Maquina permite a construcdo de modelos preditivos
a partir de grandes volumes de dados, facilitando a identificacdo de padrdes complexos sem a
necessidade de programacéo explicita para cada tarefa. No contexto universitério, essa técnica
tem demonstrado seu potencial na previsdo da demanda por servigos, na otimizacdo da
alocacdo de recursos e na identificagdo de estudantes em risco de evasdo (SHOHAG &
BAKAUL, 2021). Por exemplo, técnicas como classificacdo e regressdo sdao amplamente
utilizadas para modelar comportamentos de estudantes e prever resultados académicos,
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proporcionando insights que podem ser valiosos na gestdo de instituicbes de ensino superior
(EL-HAFEEZ & OMAR, 2022).

Por outro lado, o Processamento de Linguagem Natural (NLP) é fundamental para a
interacdo entre computadores e linguagem humana, permitindo que maquinas compreendam e
gerem texto e fala de forma significativa. O NLP tem aplicages praticas nas instituicdes de
educacdo superior (IES), como a automacdo da triagem de solicitacbes de estudantes e
funcionarios, analise de sentimentos em feedbacks, e a geracdo de respostas automaticas para
perguntas frequentes. Essas capacidades sdo cruciais para aprimorar a comunicacdo e a
eficdcia nos servicos administrativos (AMIRUDDIN & JANNAH, 2021). A utilizacdo de
sistemas de NLP pode revolucionar a maneira como as institui¢des interagem com seus alunos
e funcionarios, promovendo uma experiéncia mais agil e personalizada.

A aplicagdo dessas técnicas de IA na gestdo universitaria pode revolucionar a forma
como as demandas sdo tratadas, permitindo a automacdo de tarefas repetitivas, a
personalizagdo do atendimento e a otimizacdo da tomada de decisdo. Por exemplo, um
sistema baseado em NLP pode classificar automaticamente um e-mail de um estudante sobre
matricula e encaminha-lo para o setor responsavel, enquanto um algoritmo de ML pode
prever picos de demanda por atendimento em determinados periodos, permitindo que a equipe
se prepare adequadamente.

2.3. TRANSFORMACAO DIGITAL NA EDUCACAO SUPERIOR E O CONCEITO
DE CAMPUS INTELIGENTE

A transformacdo digital nas instituicdes de ensino superior (IES) € um fenémeno que
se estende muito além da mera informatizacdo de processos; trata-se de uma mudanca
organizacional e cultural profunda. Essa transformacao € catalisada pela adogdo estratégica de
tecnologias digitais, com o objetivo de melhorar o desempenho organizacional, expandir o
alcance das atividades académicas e proporcionar uma experiéncia aprimorada ao usuario.

O conceito de transformacéo digital implica reconfigurac6es significativas em como as
universidades operam, conectando-se de maneira mais eficaz com o0s estudantes,
pesquisadores e a comunidade em geral. O estudo de Lipton e Smith (2020) destaca que a
transformacdo digital nas universidades ndo apenas melhora a eficacia operacional, mas
também promove um ambiente de aprendizado mais interativo e engajador, a medida que
utiliza ferramentas digitais para fomentar a colaboracgéo e a inovagdo na educacgdo superior. A
capacidade de coletar e analisar dados é também uma caracteristica essencial desse fenémeno,
permitindo que as instituicbes tomem decisGes mais informadas e direcionadas as
necessidades dos seus alunos e & dindmica do mercado de trabalho.

Além disso, Kriiger e De Ruyter (2021) argumentam que a transformacao digital nas
IES é um processo continuo, que requer ndo apenas investimento em tecnologia, mas também
uma mudanca de mentalidade entre os colaboradores e a lideranca das instituicOes. Esse
processo é fundamental para garantir que as universidades se adaptem as demandas de uma
sociedade cada vez mais conectada e digitalmente orientada, buscando atender a um publico
que espera servigos educacionais personalizados e de alta qualidade. Um conceito emergente
nesse cenario € o de Campus Inteligente (Smart Campus). Um campus inteligente integra
sensores, sistemas de informacdo, analise de dados (analytics) e tecnologias de IA para
otimizar o uso de recursos, melhorar a seguranca, aprimorar a experiéncia de estudantes e
funcionarios, e apoiar a tomada de decisGes baseadas em evidéncias. Isso pode incluir desde a
gestdo inteligente de energia e espacos fisicos até a personalizacdo de servigos académicos e
administrativos.



A construcdo de um campus inteligente no contexto da educacdo superior € um
processo que envolve complexidade e multifuncionalidade, uma vez que requer a
interoperabilidade entre sistemas heterogéneos. Essa interoperabilidade refere-se a capacidade
de diferentes sistemas e plataformas se comunicarem e trocarem dados de forma eficiente,
permitindo ndo apenas a integracdo de diversas tecnologias, mas também a criacdo de um
ambiente de aprendizado que se adapta as necessidades dos usuarios.

Neste sentido, a pesquisa de Wong et al. (2022) ilustra como a implementagéo de
tecnologias interconectadas pode transformar a experiéncia do estudante, enfatizando a
importancia de um ecossistema digital que permita a fluidez na troca de informacdes entre
sistemas educacionais, administrativos e operacionais. Além disso, 0s autores argumentam
que a criacdo de um campus inteligente requer ndo apenas plataformas técnicas coerentes,
mas também uma infraestrutura adequada que suporte a inovacgao continua.

Além da tecnologica, a construcdo de um campus inteligente impde desafios
significativos em termos de politica de seguranca da informacéo. De acordo com o estudo de
Alhassan e Jiyane (2021), a seguranca da informacao deve ser uma prioridade, uma vez que a
coleta e o compartilhamento de dados sensiveis exigem a implementacdo de politicas de
protecdo robustas. A seguranca nao apenas garante a integridade e a confidencialidade dos
dados, mas também cria um ambiente de confianca essencial para a adocdo de novas
tecnologias.

Outros aspectos criticos incluem estratégias eficazes de gestdo de mudanga, uma vez
gue a introducdo de novas tecnologias impacta diretamente a cultura organizacional e as
rotinas de trabalho. Conforme discutido por Kauffman e Duflou (2020), a transformacéo
digital na educacéo superior ndo é somente um desafio tecnoldgico; €, fundamentalmente, um
desafio estratégico e cultural. Para que a transformacdo digital seja bem-sucedida, é
necessario que as instituicdes desenvolvam uma visdo integrada e colaborativa, engajando
todos os stakeholders no processo de mudanca.

2.4. SISTEMAS DE INFORMACAO E A GESTAO DE SERVICOS

Os Sistemas de Informacdo (SI) desempenham um papel fundamental na gestdo de
Instituicdes de Ensino Superior (IES), sendo essenciais para a integracdo e otimizacdo de
processos administrativos, académicos e financeiros. A implementacdo de sistemas
corporativos integrados, como os Enterprise Resource Planning (ERP), permite centralizar
dados que historicamente eram fragmentados dentro das universidades. Essa integracdo é
necessaria para formar uma visdo holistica da instituicdo e para melhorar a eficiéncia
operacional, conforme destacado por Silva et al. (2017), que analisam como a adog¢éo de Sl
integrados € vista como uma estratégia de melhoria de desempenho nas organizages.

A gestdo de servicos nas IES deve ser orientada para a entrega de valor ao cliente,
sendo os estudantes e funcionarios os principais beneficiarios dessa abordagem. Os principios
de frameworks como o ITIL (Information Technology Infrastructure Library) enfatizam a
importancia de entender as necessidades do cliente e de projetar servicos que atendam a essas
demandas. Contudo, a referéncia de Ferreira et al. (2020) ndo esta diretamente relacionada a
gestdo de servicos em IES, mas sim a integracdo de ferramentas de software, e por isso néo é
relevante para sustentar a afirmacgéo. Portanto, essa citacdo foi removida.

A experiéncia do usuario (UX) deve ser central na criacdo de novos servigos e
sistemas nas universidades, pois interfaces intuitivas, acessiveis e eficientes sdo essenciais
para garantir a adocdo bem-sucedida das solucGes tecnologicas disponiveis. Em sua pesquisa
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sobre usabilidade e experiéncia do usuario, Maia et al. Maia et al. (2020) ressaltam que a
interacdo efetiva com sistemas de informacdo € vital para a satisfagdo e engajamento dos
usudrios. Portanto, a combinacdo de um sistema de informacao robusto com uma gestéo de
servicos focada no usuario e uma experiéncia de usuério otimizada é um fator fundamental
para o sucesso da transformacéo digital nas IES.

2.5. MODELOS TEORICOS DE ADOCAO DE TECNOLOGIA

A adocdo de novas tecnologias em qualquer organizacdo representa um processo
complexo, afetado por uma variedade de fatores interligados. As teorias que tentam explicar e
prever a aceitacdo e o uso de sistemas de informacéo pelos usuarios sdo fundamentais para
entender esse panorama. Entre os modelos tedricos mais influentes estdo o Technology
Acceptance Model (TAM) e a Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologia (UTAUT)
(WILLIAMS et al., 2015).

O Technology Acceptance Model (TAM), proposto por Davis em 1989, sugere que a
intencdo de uso de uma tecnologia é determinada por duas variaveis principais: a utilidade
percebida e a facilidade de uso percebida. A utilidade percebida refere-se ao grau em que um
usuério acredita que o uso de um determinado sistema ird melhorar seu desempenho,
enguanto a facilidade de uso percebida é o grau em que um usuario acredita que utilizar um
sistema serd isento de esforco Venkatesh & Bala (2008). Quando os usuarios veem uma
tecnologia como atil e facil de usar, suas chances de ado¢do aumentam substancialmente.

Por outro lado, a Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologia (UTAUT),
desenvolvida por Venkatesh et al. em 2003, amplia a compreensdo do processo de adogédo de
tecnologia, introduzindo quatro construtos principais que influenciam a intencdo e o uso
efetivo de uma tecnologia: expectativa de desempenho, expectativa de esfor¢o, influéncia
social e condicbes facilitadoras. A expectativa de desempenho é analoga a utilidade
percebida, enquanto a expectativa de esforco se relaciona com a facilidade de uso percebida.
A influéncia social diz respeito a percepcao de que pessoas significativas acreditam que o uso
do sistema é desejavel, e as condicdes facilitadoras referem-se a crenga de que a infraestrutura
técnica e organizacional necessaria esta disponivel para suportar o uso do sistema
(WILLIAMS ET AL., 2015).

Além de suas contribui¢des para a literatura académica, a compreenséao dos fatores que
influenciam a aceitacdo da tecnologia € vital para o sucesso na implementacao de sistemas de
Inteligéncia Artificial (1A) em instituicbes de ensino superior (IES). A adocéo efetiva dessas
tecnologias pode garantir que inovagdes tecnologicas se traduzam em beneficios tangiveis
para a comunidade académica, oferecendo uma experiéncia aprimorada para alunos e
colaboradores.

Neste contexto, a incorporacdo de tais modelos em pesquisas e praticas pode facilitar o
desenvolvimento de solucdes tecnoldgicas que sejam ndo apenas avangadas, mas que também
atendam as expectativas dos usuarios e maximizem a adogdo e o uso institucional de novas
tecnologias.

3. METODOLOGIA

Esta pesquisa caracteriza-se como qualitativa, de natureza aplicada, com delineamento
exploratdrio-descritivo, conduzida por meio do método de estudo de caso unico. A abordagem
qualitativa foi escolhida por ser a mais adequada a analise aprofundada de um fenémeno



complexo em seu contexto natural, permitindo compreender significados, praticas e
percepcdes dos sujeitos envolvidos na implementagdo de um sistema inteligente de
atendimento em coordenacdes de curso de graduacdo em Administracdo. A pesquisa aplicada
justifica-se pela intencdo de propor uma solucdo pratica para um problema institucional
concreto, enquanto o carater exploratdrio e descritivo permite mapear e interpretar 0s
elementos estruturais e dinamicos da digitalizacdo de processos administrativos universitarios
(BABBIE, 2020; CRESWELL, 2014).

O estudo de caso foi adotado como estratégia metodologica central, por possibilitar
uma investigacdo empirica em profundidade, especialmente Gtil quando se examina uma
intervencdo tecnoldgica recente em um ambiente organizacional especifico. Conforme
argumenta Yin (2017), o estudo de caso é apropriado quando o pesquisador busca
compreender um conjunto de eventos contemporaneos complexos, nos quais os limites entre o
fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos. Neste trabalho, o objeto de anélise é a
implementacao do sistema Ticket como ferramenta de transformacéo digital aplicada a gestédo
de demandas em coordenac¢des de curso, sendo estudado a partir da interagdo entre usuarios,
processos e tecnologias institucionais.

A pesquisa ancora-se em pressupostos interpretativistas, buscando compreender as
experiéncias, percepcdes e praticas dos atores institucionais envolvidos — como
coordenadores, técnicos administrativos e estudantes — em relacdo ao uso da tecnologia. A
construcdo do conhecimento ocorre a partir da interagdo entre o pesquisador e o ambiente
estudado, 0 que exige sensibilidade tedrica e metodologica para captar as nuances do
fendmeno investigado (CRESWELL, 2014; SAUNDERS et al., 2016). Adicionalmente,
estudos recentes sobre a aplicacdo de 1A em institui¢cbes de ensino superior, como o de Feng
et al., (2025), reforcam a importancia de compreender os fatores subjetivos e organizacionais
que influenciam a adocdo de tecnologias, aspecto central nesta investigacdo. Assim, a
pesquisa articula fundamentos tedricos e empiricos para analisar criticamente os impactos da
digitalizacdo sobre a gestao universitaria.

3.2 COLETA DE DADOS

A coleta de dados nesta pesquisa concentrou-se nas etapas iniciais do processo
investigativo, com o objetivo de fundamentar a proposi¢cdo de um sistema inteligente de
atendimento voltado as coordenacgdes de curso. Foram adotadas duas estratégias qualitativas
complementares: analise documental e entrevistas semiestruturadas. Essas técnicas
permitiram mapear o funcionamento dos processos administrativos, identificar necessidades
operacionais e compreender as expectativas dos diferentes grupos institucionais quanto a
adocdo de uma solucdo tecnoldgica baseada em inteligéncia artificial.

A anélise documental envolveu o exame de documentos institucionais da Universidade
Federal de Santa Maria (UFSM), incluindo relatérios de atendimento, procedimentos
operacionais e registros de demandas relacionadas a coordenacdo do curso de Administracéo.
Com mais de 50 anos de histéria e um corpo discente superior a 600 alunos, o curso apresenta
um volume significativo de interagdes institucionais, o que torna evidente a necessidade de
solucBes tecnoldgicas que aprimorem a rastreabilidade, padronizagdo e agilidade nos
processos administrativos. Essa etapa permitiu identificar padres recorrentes, gargalos e
potenciais areas de intervencdo por meio de automacéo inteligente.

As entrevistas semiestruturadas foram realizadas com coordenadores do curso de
Administracdo da UFSM, buscando explorar suas percepcdes sobre os principais desafios
enfrentados na gestdo cotidiana e levantar sugestdes de funcionalidades que pudessem ser
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incorporadas a um sistema de atendimento inteligente com suporte de IA. Também
participaram da pesquisa estudantes de uma turma de graduagdo que, ao longo do semestre,
desenvolveram projetos voltados a melhoria da gestdo académica. Dentre as propostas
discutidas, destacou-se o sistema Ticket, que foi apresentado como solucdo viavel pelos
préprios estudantes e consolidado com um conjunto de funcionalidades essenciais,
posteriormente integradas ao modelo final da aplicacdo. Essa interlocucdo entre gestores e
discentes contribuiu para a formulacdo de uma proposta tecnicamente consistente e alinhada
as demandas reais da comunidade académica.

3.3 ANALISE DE DADOS

A andlise dos dados coletados nesta pesquisa foi conduzida por meio de uma
abordagem qualitativa, com énfase na analise de conteddo, conforme proposta por Bardin
(2016). Essa tecnica foi aplicada principalmente aos dados obtidos nas entrevistas
semiestruturadas com coordenadores de curso e estudantes de graduacdo, buscando identificar
categorias tematicas emergentes relacionadas aos desafios enfrentados na gestdo académica,
as expectativas em relacdo a tecnologia e as funcionalidades consideradas essenciais para a
proposicdo de um sistema de atendimento inteligente. As transcrigdes das entrevistas foram
examinadas em ciclos sucessivos, o que permitiu a identificacdo de padrdes de significado,
recorréncias discursivas e contrastes entre os diferentes perfis de participantes.

As categorias resultantes da analise foram organizadas em trés grandes eixos: (i)
fragilidades nos fluxos de atendimento e comunicagédo institucional; (ii) funcionalidades
desejadas em sistemas de gestdo baseados em IA; e (iii) percep¢des sobre usabilidade,
autonomia e confiabilidade tecnoldgica. Essas categorias foram utilizadas para orientar a
modelagem conceitual do sistema Ticket, garantindo aderéncia as necessidades reais do
contexto estudado. Além disso, os dados da anélise documental contribuiram para triangular
as evidéncias obtidas nas entrevistas, reforcando a consisténcia dos achados. A estratégia
interpretativa adotada permitiu compreender ndo apenas 0s aspectos técnicos envolvidos, mas
também os fatores subjetivos e organizacionais que influenciam a aceitacdo e efetividade de
solucBes digitais em ambientes universitarios.

4. ESTUDO DE CASO: SISTEMA TICKET
4.1 CARACTERIZACAO DO SISTEMA

O sistema Ticket constitui uma solucdo completa de gerenciamento de chamados
desenvolvida especificamente para atender as demandas de coordenacdes de curso. O sistema
foi desenvolvido pelo Prof. Juliano Alves a partir dos resultados obtidos nas entrevistas e nas
atividades desenvolvidas em uma disciplina no primeiro semestre e procurou desenvolver um
sistema com tecnologias modernas e arquitetura escalavel.

Informagdes Técnicas: - Nome: Ticket System - Sistema de Gerenciamento de Chamados -
Repositorio: https://github.com/betjuliano/Ticket - Licenca: MIT - Descricdo: Sistema
completo de gerenciamento de tickets/chamados desenvolvido com Next.js 15, React 19,
TypeScript e PostgreSQL

4.2 Arquitetura Tecnologica

A arquitetura do sistema Ticket baseia-se em tecnologias apresentadas a seguir:

Frontend: - Framework: Next.js 15 - Biblioteca: React 19 - Linguagem: TypeScript -
Estilizagdo: Tailwind CSS + Radix Ul + Shadcn/ui

Backend: - API: Next.js APl Routes - ORM: Prisma ORM - Banco de Dados: PostgreSQL
- Autenticacdo: NextAuth.js com JWT - Validagéo: Zod



Infraestrutura: - Containerizacdo: Docker + Docker Compose - Proxy Reverso: Traefik -
Gerenciamento: Portainer

4.2 FUNCIONALIDADES IMPLEMENTADAS

O sistema Ticket foi desenvolvido com o objetivo de oferecer uma solugdo tecnolégica
abrangente para o gerenciamento de demandas em coordenacGes de curso, integrando
funcionalidades administrativas essenciais e recursos avancados baseados em inteligéncia
artificial. A plataforma foi projetada com foco em usabilidade, escalabilidade e aderéncia as
rotinas institucionais, apoiando a modernizacdo da gestdo académica. Em sua estrutura
principal, o sistema contempla funcionalidades como autenticacdo segura de usuarios,
gerenciamento de tickets/chamados, painel de métricas em tempo real, controle de
permissdes, APl RESTful completa e infraestrutura de containerizacdo via Docker, 0 que
permite facil implantacdo e manutencdo em ambientes institucionais diversos.

Um dos principais avancos implementados no sistema refere-se a integracdo de um
chat multi-agente com inteligéncia artificial, projetado para atender diferentes tipos de
demandas administrativas por meio de agentes especializados. Essa funcionalidade inovadora
foi concebida para simular o atendimento personalizado realizado por distintos setores da
coordenacdo, oferecendo respostas automatizadas com base em bases documentais
institucionais, fluxos operacionais e critérios técnicos previamente definidos. Foram
implementados trés agentes distintos: (i) Agente Geral, voltado a informag6es administrativas
amplas; (ii) Agente de Aproveitamentos, focado na andlise de equivaléncia de disciplinas com
base em critérios objetivos de carga horéria e conteldo programatico; e (iii) Agente da
Coordenacdo, responsavel por orientar sobre procedimentos institucionais especificos.

Cada agente conta com prompts dedicados, configuracdo visual diferenciada e logica
de atendimento propria. O Agente Geral processa informacGes gerais com base em
documentacdo institucional padronizada. O Agente de Aproveitamentos opera com fluxo
guiado, recebendo os programas das disciplinas cursada e equivalente, analisando a
similaridade com base em parametros de contetdo (minimo de 75%) e carga horéria, e
classificando os resultados em deferimento, atendimento parcial ou indeferimento. J& o
Agente da Coordenacdo responde a perguntas relacionadas a procedimentos especificos
(como trancamento, declaragfes e protocolos), apresentando respostas estruturadas, com
linguagem formal e assinatura informativa ao final da mensagem.

A interface do chat foi projetada para garantir fluidez e personalizacdo da experiéncia
do usuério. Foram incorporados botdes de troca entre agentes, identificacdo visual por cores e
icones, personalizacdo do placeholder de entrada, exemplos de perguntas adaptados por
contexto e mensagens de boas-vindas especificas. O sistema também mantém o contexto da
conversa durante a sessao e oferece tratamento de erros com mensagens orientativas. A légica
de autenticacdo foi implementada para garantir seguranca no acesso e integridade dos dados
processados, com validacdes especificas nas requisi¢fes aos diferentes agentes.

Além disso, funcionalidades especificas foram integradas de acordo com as demandas
identificadas na fase de levantamento de requisitos. No caso do Agente de Aproveitamentos,
foram incluidas analises automatizadas com base em critérios objetivos e respostas sucintas,
com no méximo 50 palavras. J4 0o Agente da Coordenacdo oferece respostas normatizadas
com referéncia a documentagdo necessaria e horarios de atendimento, além de padronizar a
assinatura institucional em todas as respostas. Essas implementagOes contribuem para a
construcdo de um ambiente funcional, confiavel e orientado a eficiéncia administrativa,
alinhado as diretrizes da transformacéo digital na educacéo superior.
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4.3 FUNCIONALIDADES EM DESENVOLVIMENTO

O desenvolvimento continuo do sistema Ticket segue um roadmap evolutivo
estruturado, com foco na ampliagdo de funcionalidades voltadas a eficiéncia, usabilidade e
suporte a tomada de decisdo em coordenagdes de curso. A proxima etapa da evolucdo do
sistema contempla a incorporacdo de funcionalidades avancadas que combinam principios de
gestdo do conhecimento, automacdo de processos e inteligéncia artificial, alinhando-se as
praticas de transformacéo digital em ambientes universitarios (ZHOU & HATEF, 2022).

Entre as funcionalidades previstas, destaca-se a implementacdo de um sistema de
comentarios em tickets, que permitird o registro de interacGes entre usuarios e a equipe da
coordenacdo diretamente no histérico das solicitacBes. Essa funcionalidade visa aumentar a
rastreabilidade das acdes, melhorar a comunicacdo interna e externa e garantir maior
transparéncia na resolucdo de demandas. Outro recurso em desenvolvimento € o upload de
anexos, funcionalidade essencial para processos como aproveitamento de disciplinas,
trancamentos e solicitagdes de documentos, possibilitando que os usuarios incluam
documentos comprobatdrios diretamente nos chamados, promovendo agilidade na analise e
seguranca na gestdo documental.

Adicionalmente, esta prevista a inclusdo de um sistema de notificacdes em tempo real,
que permitira aos usuarios acompanharem atualizaces sobre o status de seus tickets, prazos e
interacBes pendentes. Esse mecanismo contribuira para a reducdo do nimero de atendimentos
repetidos, aumento da proatividade na gestdo das demandas e melhoria da experiéncia do
usuario. Também sera incorporado um moédulo de relatérios avancados, com dashboards
analiticos voltados ao monitoramento de indicadores operacionais, tais como tempo médio de
resposta, volume de atendimentos por categoria, taxa de resolucdo e demandas recorrentes.
Esses dados subsidiardo processos decisorios e poderdo ser utilizados para fins de
planejamento estratégico da coordenacao.

Por fim, esta em fase de concepc¢do a implementacdo de uma base de conhecimento
(Knowledge Base), que funcionara como um repositorio dindmico de informagdes
institucionais. Esse modulo utilizara algoritmos de recuperacdo de informacdo e
aprendizagem de maquina para oferecer respostas automatizadas a perguntas frequentes,
reduzindo a carga sobre os atendimentos humanos e promovendo a autossuficiéncia
informacional dos usuérios. Ao estruturar esse conjunto de funcionalidades em um ambiente
digital integrado, o sistema Ticket avanca para se consolidar como uma soluc¢éo inteligente,
adaptavel e alinhada as necessidades da gestdo universitaria contemporanea.

4.4 ALINHAMENTO TEORICO-PRATICO

A implementagdo do sistema Ticket reflete um alinhamento consistente com os
fundamentos tedricos que orientam a gestdo universitaria em contextos de transformacdo
digital. O desenvolvimento da solugdo considerou premissas que articulam a complexidade
organizacional das instituicbes de ensino superior, a adoc¢do de tecnologias inteligentes, os
principios de usabilidade e a aceitacdo tecnoldgica por parte dos usuarios. Com base nesse
arcabouco, o sistema foi estruturado como uma ferramenta funcional, escaldvel e aderente as
necessidades institucionais contemporaneas.

Do ponto de vista da gestao universitaria e da complexidade organizacional, o sistema
contribui para mitigar os efeitos da fragmentacdo administrativa ao promover o roteamento
inteligente de demandas, com base em categorias operacionais previamente definidas. Essa
abordagem esta em consonancia com as recomendacdes de Roos et al. (2020), que enfatizam
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a importancia de sistemas de controle e apoio a decisdo baseados em dados para a
sustentabilidade da gestdo em instituicdes de ensino superior. Além disso, a capacidade de
estruturacdo e analise de métricas administrativas permite um melhor monitoramento das
demandas e a geracgdo de insights para a gestao estratégica.

A arquitetura da solugdo esta preparada para integracdo com recursos de inteligéncia
artificial, como o Processamento de Linguagem Natural (NLP) e o Aprendizado de Maquina
(ML), tecnologias j& reconhecidas como promissoras no contexto educacional
(SAIDAKHROR et al., 2024; EL-HAFEEZ et al., 2022). O uso de agentes especializados no
chat do sistema Ticket, com prompts especificos e funcionalidades adaptadas a diferentes
tipos de solicitagdes, reflete as potencialidades préaticas da IA em contextos administrativos
universitarios. Esses recursos contribuem para a automacdo de tarefas repetitivas, a
personalizagdo do atendimento e a analise objetiva de informacdes institucionais.

No campo da transformacdo digital, a proposta se alinha as diretrizes de campus
inteligente ao integrar coleta e visualizagdo de dados em tempo real, apoiar a digitalizagéo de
fluxos operacionais e criar condi¢Bes para decisbes mais informadas. De acordo com Wong,
Lee e Tsang (2022) e Alhassan e Jiyane (2021), a implementacéo de tecnologias inovadoras
no ambiente universitario requer ndo apenas infraestrutura tecnoldgica, mas também solugdes
que priorizem seguranca de dados e experiéncia do usuario — aspectos contemplados na
concepcao do sistema Ticket.

No que se refere aos Sistemas de Informacgdo e a gestdo de servigos, a arquitetura
adota principios de interoperabilidade e integracdo de modulos com foco em atendimento
personalizado. Essa perspectiva é coerente com os achados de Silva, Daher e Silva (2017) e
Ferreira et al. (2020), que destacam a importancia da integracdo sistémica para melhorar o
desempenho organizacional e a eficiéncia dos servicos prestados pelas universidades. O uso
de APIs abertas, controle de permissdes e dashboards analiticos sdo exemplos de como a
aplicacdo incorpora boas préaticas nesse dominio.

Finalmente, o design do sistema foi orientado por modelos consolidados de adocéo
tecnoldgica, com destaque para o Technology Acceptance Model (TAM) e a Unified Theory
of Acceptance and Use of Technology (UTAUT). Varidveis como utilidade percebida,
facilidade de uso, esfor¢o esperado e intengdo de uso foram consideradas no planejamento das
interfaces e fluxos de navegacdo, em consonancia com os estudos de Venkatesh et al. (2008) e
Williams, Rana e Dwivedi (2015). Esse alinhamento tedrico-pratico contribuiu para a
aceitacdo institucional da ferramenta, reforcando seu potencial de ado¢do em larga escala em
ambientes universitarios.

5. CONCLUSAO

Este estudo apresentou o desenvolvimento e a aplicacdo do sistema Ticket como
solucdo tecnoldgica voltada a modernizacdo da gestdo em coordenagdes de curso de uma
Instituicdo de Ensino Superior. A pesquisa demonstrou que, ao incorporar funcionalidades
baseadas em inteligéncia artificial, como chat multi-agente e automacdo de fluxos
operacionais, € possivel otimizar processos administrativos, melhorar a rastreabilidade das
demandas e elevar a satisfacdo dos usuarios institucionais.

A andlise qualitativa evidenciou que as fragilidades dos fluxos tradicionais de
atendimento podem ser mitigadas com tecnologias responsivas e personalizadas, que
respeitam a complexidade organizacional das universidades. O alinhamento tedrico-pratico
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reforcou a validade do modelo proposto, que articula fundamentos da gestdo universitaria,
transformacéo digital, modelos de aceitacdo tecnoldgica e sistemas de informacéo.

Como contribuicdo tedrica, o artigo propde sistema integrado que pode servir de base
para novas investigaces sobre o uso de IA em ambientes administrativos educacionais. No
plano prético, os resultados oferecem subsidios para gestores interessados em adotar solucdes
inteligentes de baixo custo e alta adaptabilidade. Recomenda-se, como continuidade, expandir
a aplicacdo do sistema para outras unidades académicas, bem como aprofundar estudos
longitudinais que avaliem o impacto organizacional da ferramenta em médio e longo prazo.
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