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RESUMO

Este trabalho apresenta a configuracdo de um servico académico no sistema de
gestdo educacional Lyceum, tendo como objeto o servico de Aproveitamento de
Disciplina, em um estudo de caso conduzido no Centro de Educacdo a Distancia
(CEAD). A pesquisa caracteriza-se como aplicada, de abordagem qualitativa e carater
descritivo, desenvolvida na forma de estudo de caso. Os dados foram coletados por
meio de analise documental e de observacdo participante realizada durante a
parametrizacdo e os testes do servico. A partir do levantamento de requisitos, o
servico foi parametrizado em ambiente de homologacao do Lyceum, contemplando a
identificacdo do solicitante, os documentos obrigatorios, os prazos e o fluxo de
tramitacao entre setores, e foi submetido a testes funcionais com critérios de validacéo
previamente definidos. Os resultados observados indicam que a parametrizagao
adequada contribui para a padronizacdo do procedimento, para a rastreabilidade das
solicitacbes — assegurada pelos registros de andamento gerados pelo préprio
sistema — e para a prevencdao de falhas de preenchimento, enquanto os ganhos de
eficiéncia em escala institucional permanecem como beneficios esperados, a serem
confirmados em estudos futuros com usuéarios reais. Conclui-se que a documentacao
estruturada da configuracdo de servicos digitais constitui etapa relevante para a
modernizacdo da gestdo académica e para a institucionalizacdo do conhecimento

operacional.

Palavras-chave: Sistemas de gestdao educacional. Lyceum. Servicos

académicos. Secretaria virtual. Gestao académica.
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1 INTRODUCAO

A transformacéao digital tem modificado a forma como as instituicbes de ensino
superior organizam suas rotinas administrativas e académicas (Rogers, 2017). Diante
de estudantes cada vez mais conectados e da expectativa de atendimento agil, a
manutencao de processos baseados em planilhas, documentos fisicos e atendimento
exclusivamente presencial tornou-se inadequada as demandas contemporaneas.
Nesse cenario, evidencia-se a necessidade de adocdo de sistemas capazes de
unificar informacdes, automatizar fluxos de trabalho e integrar alunos, docentes,
secretarias e equipes de gestao (Vial, 2019).

Nesse contexto, 0s sistemas de gestdo educacional assumem papel central. A
migracdo de tarefas manuais para o ambiente digital amplia o controle institucional,
eleva a seguranga dos dados e torna transparente o acompanhamento de cada etapa
dos processos (Laudon; Laudon, 2014). Uma solicitagdo de histérico escolar ou a
analise de um requerimento deixa de depender de registros informais e passa a seguir
um tramite formal, rastreavel e documentado.

Dentre as tecnologias que apoiam 0 ensino superior nesse processo, destaca-
se 0 Lyceum, sistema de gestédo educacional desenvolvido pela Techne. Por meio da
plataforma, a instituicdo estrutura seu catalogo de servicos, permitindo que o aluno
realize solicitacbes pelo portal, envie documentos digitalmente, acompanhe o
andamento do pedido e receba o parecer final. No ambito interno, o sistema distribui
as tarefas, controla prazos, define responsaveis e registra o histérico de toda a
operacao.

Na pratica, configurar um servico no Lyceum representa a oportunidade de
aprimorar a experiéncia de atendimento e substituir procedimentos
predominantemente manuais. A estruturacdo do servico na plataforma explicita as
regras do processo: quais informacdes devem ser solicitadas, quais documentos o
aluno deve anexar e por quais setores a solicitacdo deve tramitar. Essa definicdo
beneficia tanto os estudantes quanto as equipes administrativas.

Diante desse cenario, o presente trabalho documenta, na forma de um manual
técnico, o processo de configuracdo de um servico académico no Lyceum, tomando
como estudo de caso o servico de Aproveitamento de Disciplina implantado no Centro
de Educacéo a Distancia (CEAD).
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1.1 Problema de pesquisa

A pesquisa orienta-se pelo seguinte problema: como a parametrizacao
adequada de servi¢cos académicos no Lyceum pode contribuir para a padronizacao, a
rastreabilidade e a eficiéncia dos fluxos de secretaria virtual? Para respondé-lo, o
estudo documenta a configuracdo completa de um servigo real e o submete a testes

funcionais com critérios de validac&o previamente definidos.
1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Documentar e analisar o processo de configuracdo do servico académico de
Aproveitamento de Disciplina no sistema Lyceum, avaliando sua contribuicdo para a
padronizacdo, a rastreabilidade e a eficiéncia dos fluxos de secretaria virtual no
contexto do CEAD.

1.2.2 Objetivos especificos

Constituem objetivos especificos deste trabalho: a) levantar os requisitos
funcionais do servico junto aos setores envolvidos; b) parametrizar o servico no
Lyceum, abrangendo cadastro principal, regras de solicitacdo, parametros,
documentos obrigatorios e fluxo de tramitagdo; c) executar testes funcionais
simulados e verificar o atendimento aos critérios de validacao previamente definidos; e
d) discutir os resultados observados, os beneficios esperados e as limitacdes do
estudo, incluindo aspectos de seguranca da informacdo e de protecdo de dados
pessoais.

1.3 Justificativa

A justificativa desta pesquisa fundamenta-se na necessidade das instituicoes
de ensino de qualificar seus fluxos administrativos, em especial aqueles que envolvem
multiplos setores e dependem da analise de documentos. A digitalizacdo desses
servicos insere-se no movimento mais amplo de transformacdo digital das
organizacbes (Rogers, 2017) e demanda atencdo a requisitos de processo,
usabilidade e protecdo de dados pessoais (Brasil, 2018). Adicionalmente, a

documentacdo sistematica da configuracdo contribui para a institucionalizacdo do
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conhecimento operacional, reduzindo a dependéncia de saberes individuais e

apoiando a replicacdo do modelo em novos servicos.

1.4 Estrutura do trabalho

O trabalho estd organizado da seguinte forma: o capitulo 2 apresenta a
fundamentacédo tedrica, abordando transformacédo digital, sistemas de informacédo
gerencial e ERP/SGE, gestéo de processos de negocio, usabilidade, governanca de Tl
e protecdo de dados pessoais; os capitulos 3 e 4 contextualizam o Lyceum e o
conceito de secretaria virtual; o capitulo 5 detalha a metodologia adotada; os capitulos
6 e 7 descrevem, respectivamente, a utilizacdo e o desenvolvimento do servico no
sistema; o capitulo 8 apresenta os resultados observados, os beneficios esperados e
as limitacdes do estudo; e o capitulo 9 traz as conclusdes e as sugestdes de trabalhos

futuros.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

2.1 Transformacao digital em instituicoes de ensino

A transformacéo digital pode ser compreendida como o processo pelo qual as
organizacgdes repensam seus modelos de operacdo e de relacionamento com seus
publicos a partir do uso intensivo de tecnologias digitais (Rogers, 2017). Vial (2019) a
descreve como um processo que provoca mudancas significativas nas organizacdes
por meio da combinacéo de tecnologias de informacao, computagcdo, comunicacao e
conectividade, exigindo ajustes em estruturas, processos e cultura organizacional.

Em instituicdes de ensino superior, esse movimento manifesta-se na
digitalizacdo de processos académicos e administrativos, na oferta de canais de
autoatendimento e na integracdo de dados entre setores. A transformacédo digital,
nesse contexto, ndo se restringe a ado¢ao de ferramentas: implica o redesenho dos
processos de atendimento e a redefinicdo de responsabilidades, de modo que a

tecnologia efetivamente sustente os objetivos institucionais (Vial, 2019).

2.2 Sistemas de informacao gerencial e sistemas ERPISGE

Os sistemas de informagdo gerencial (SIG) reunem componentes inter-
relacionados que coletam, processam, armazenam e distribuem informacdes
destinadas a apoiar a tomada de decisbes, a coordenacdo e 0 controle nas
organizacdes (Laudon; Laudon, 2014). Os sistemas integrados de gestéo (Enterprise
Resource Planning — ERP) constituem uma categoria desses sistemas, caracterizada
pela consolidacéo de dados e processos de diferentes areas funcionais em uma base
Unica (Davenport, 1998; Souza; Zwicker, 2000). Os Sistemas de Gestao Educacional
(SGE) aplicam essa légica ao contexto das instituicdes de ensino, integrando as
dimensdes académica, financeira e administrativa (Lyceum, 2019).

A adocao dessas solucgdes pelas instituicbes de ensino superior decorre do
aumento do volume de alunos e da complexidade crescente das demandas
administrativas. Ao absorver o trabalho operacional repetitivo, 0 SGE permite que os
gestores concentrem esfor¢cos na estratégia educacional e na qualidade do ensino
(Lyceum, 2018).

As funcionalidades oferecidas por esses sistemas abrangem desde o controle
de ingresso e permanéncia, a gestdo de turmas e diarios de classe, até a

administragao financeira e a emissao de diplomas. Dessa forma, a instituicao
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acompanha o estudante ao longo de todo o ciclo académico, do ingresso a colacéo de
grau, com os registros devidamente armazenados.

O valor desses sistemas, contudo, ndo se restringe ao armazenamento de
dados: reside, sobretudo, no suporte a tomada de decisdo. Com informacdes
unificadas, torna-se possivel gerar relatérios gerenciais, identificar gargalos nos
processos, monitorar prazos de atendimento e planejar melhorias, substituindo
decisGes baseadas em percepcdes subjetivas por uma gestdo orientada por dados
(Laudon; Laudon, 2014).

Para o aluno, o impacto manifesta-se na experiéncia de atendimento. O
deslocamento presencial para solicitar documentos € substituido pelo
autoatendimento digital: por meio de computador ou dispositivo mével, o estudante
realiza solicitagGes, envia arquivos e acompanha o andamento de seus pedidos.

Internamente, um dos principais ganhos é a padronizacdo. Quando diversos
setores participam de um mesmo processo, a auséncia de um fluxo definido gera
falhas de comunicacao, extravio de documentos e retrabalho. O sistema estabelece
formalmente as responsabilidades, os prazos e a sequéncia das atividades, em
consonancia com os principios da gestédo de processos de negdcio (ABPMP, 2013).

A padronizacéo soma-se a rastreabilidade: cada movimentac&o, aprovacdo ou
recusa gera um registro no sistema, com identificacdo do responsavel e da data. Esse
histérico confere seguranca institucional e demonstra ao aluno que sua solicitacdo &
tratada com transparéncia. Em sintese, a ado¢édo de um SGE reflete um movimento de
modernizacdo administrativa alinhado as expectativas de uma comunidade

académica conectada.

2.3 Gestao de processos de negécio (BPM)

A gestao de processos de negdcio (Business Process Management — BPM) é
uma disciplina gerencial que integra estratégias e objetivos organizacionais as
expectativas e necessidades dos clientes, por meio do desenho, da execucao, do
monitoramento e da melhoria continua de processos ponta a ponta (ABPMP, 2013).
No contexto deste trabalho, a configuragcéo de um servigo académico corresponde, em
esséncia, a modelagem e a automatizacdo de um processo de negocio: definem-se
entradas (dados e documentos do solicitante), atividades (conferéncia, andlise e
parecer), responsaveis (setores) e saidas (resultado registrado e comunicado ao

aluno).
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Baldam, Valle e Rozenfeld (2014) destacam que a implantacéo de BPM exige 0
mapeamento da situacao atual, o redesenho do processo e a sua institucionalizacéo
por meio de sistemas de informacdo. A parametrizacdo do fluxo de tramitacdo no
Lyceum materializa esse redesenho, na medida em que converte um procedimento

informal em um fluxo explicito, mensuravel e auditavel.

2.4 Usabilidade e experiéncia do usuario

A usabilidade refere-se a facilidade com que os usuarios aprendem e utilizam
um sistema para alcancar seus objetivos, envolvendo atributos como facilidade de
aprendizado, eficiéncia de uso, prevencao de erros e satisfagao (Nielsen, 1993). Em
servigcos de autoatendimento académico, a usabilidade é determinante para o éxito da
solucdo: formularios extensos, instrucbes ambiguas ou exigéncias documentais
desnecessarias elevam a taxa de erros de preenchimento e geram retrabalho para as
equipes.

Por essa razdo, decisdes de configuracdo — como a definicdo de campos
obrigatérios, a ordenacdo dos parametros, a restricdo de formatos de anexo e a
exibicdo de prazos — devem ser orientadas pela experiéncia do usuario, reduzindo a

carga cognitiva do solicitante e prevenindo erros antes que ocorram (Nielsen, 1993).

2.5 Governanca de Tl e atendimento digital

A governanca de Tl compreende o conjunto de estruturas decisoérias e
mecanismos de responsabilizacdo que asseguram que 0 uso da tecnologia da
informacgéo sustente os objetivos da organizacéo (Weill; Ross, 2006). Em instituicdes
de ensino, isso implica definir formalmente quem decide sobre a criacdo e a alteracao
de servicos digitais, quais perfis de acesso sao atribuidos a cada funcdo e como o
desempenho dos servi¢gos € monitorado.

O atendimento digital em instituicdes educacionais, por sua vez, consolida-se
em estruturas como a secretaria virtual, que centraliza requerimentos, documentos e
protocolos em ambiente on-line (Lyceum, 2024). A combinac¢ao entre governanca bem
definida e atendimento digital estruturado favorece a previsibilidade dos servigos e a

confianga da comunidade académica.

2.6 Seguranca da informacao e LGPD
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Os servigos académicos digitais envolvem o tratamento de dados pessoais —
como nome, Registro Académico e curso — e de documentos académicos, a exemplo
de histoéricos escolares e ementas. No Brasil, esse tratamento é disciplinado pela Lei
n°® 13.709/2018, a Lei Geral de Prote¢cédo de Dados Pessoais (LGPD), que estabelece
principios como finalidade, necessidade, seguranca e prestacao de contas (Brasil,
2018).

No contexto de um SGE, a conformidade com a LGPD e com boas praticas de
seguranca da informacédo (ABNT, 2013) traduz-se em medidas como controle de
acesso por perfil de usuario, restricdo da visualizacdo de documentos aos setores
competentes, registro de logs de movimentacédo, definicAo de prazos de guarda
documental e preservacdo da confidencialidade das informacdes. Tais medidas
relacionam-se diretamente a configuracdo do servigo, uma vez que a definicdo de
departamentos e perfis no fluxo de tramitacdo determina quem pode acessar cada

solicitacao.
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3 O LYCEUM NA GESTAO ACADEMICA

O Lyceum, desenvolvido pela Techne, é um sistema de gestdo educacional que
integra as dimensdes académica, administrativa e financeira das instituicbes de
ensino em um ambiente Unico, reduzindo a fragmentacdo de informacdes entre
setores. A plataforma apoia desde a concepc¢ao do projeto pedagogico até a emissao
do diploma (Techne, [s. d.]).

No cotidiano institucional, o sistema concentra os registros de notas, as
solicitagOes de servigos, as pendéncias documentais e as transicoes de semestre do
aluno, ao mesmo tempo em que mantém atualizadas e protegidas as informacdes
utilizadas pela equipe de gestéao.

Um dos aspectos mais relevantes da ferramenta é a integracao entre setores.
Processos administrativos raramente se encerram no setor em que se iniciam: com
frequéncia, exigem analise da coordenagdo, verificacdo financeira e retorno ao
atendimento. Quando conduzida por correio eletrénico ou documentos fisicos, essa
tramitacao esta sujeita a falhas; no Lyceum, os dados percorrem um fluxo estruturado,
com comunicacao registrada no proprio sistema.

Estabelece-se, com isso, uma cultura de previsibilidade: a instituicdo define
prazos, responsaveis e etapas claras para cada servico, e 0 estudante adquire
autonomia, em consonancia com a proposta do sistema de oferecer uma gestao
académica completa e orientada a otimizacao de processos (Lyceum, [s. d.]b).

O conceito de secretaria digital concretiza-se nesse ambiente. Ao gerenciar
documentos, certificados e protocolos em meio eletrbnico, a instituicdo amplia a
acessibilidade e a agilidade do atendimento (Lyceum, 2022). A rastreabilidade
proporcionada pela plataforma permite identificar, a qualquer momento, em que etapa
a solicitacao se encontra e qual setor é responséavel pela proxima acao.

Em sintese, o Lyceum n&o se limita a um repositério de dados: trata-se de uma
plataforma que centraliza e potencializa a gestdo com seguranca e escalabilidade
(Lyceum, [s. d.]a). Neste trabalho, o sistema foi adotado como ambiente do estudo de
caso por oferecer 0s recursos necessarios a organizacao dos fluxos técnicos e

administrativos que compdem o atendimento universitario.
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4 SERVICOS ACADEMICOS E SECRETARIA VIRTUAL

Os servicos académicos compreendem o conjunto de solicitacdes
administrativas realizadas pelo estudante ao longo de sua trajetéria, desde a emisséo
de declaracdes de vinculo até processos de maior complexidade, como o
aproveitamento de disciplinas cursadas em outra instituicdo ou o registro de horas
complementares.

Com a digitalizacdo, o atendimento presencial de balcéo foi progressivamente
transferido para plataformas on-line. A denominada secretaria virtual passou a atuar
como central de atendimento digital, gerenciando matriculas, requerimentos e
documentos com disponibilidade continua (Lyceum, 2024).

No Lyceum, destaca-se a capacidade de customizacédo: cada instituicdo pode
modelar seus servigos conforme suas normas internas, configurando os campos de
preenchimento obrigatério, os documentos exigidos para analise e as equipes
responsaveis por cada etapa de aprovacao.

Para o estudante, isso representa autonomia, uma vez que ndo é mais
necessario comparecer presencialmente para resolver demandas administrativas.
Para os colaboradores, elimina-se o uso de planilhas paralelas e reduz-se a perda de
informacdes, pois cada registro passa a conter data, hora, anexos e histérico de
interacdes.

O desenho prévio dos fluxos também elimina a indefinicAo de
responsabilidades entre departamentos. Quando 0 processo envolve a secretaria, 0
setor financeiro e a coordenacao do curso, o caminho da solicitacao ja esta mapeado
no sistema, o que proporciona rastreabilidade, resguarda o colaborador e fortalece a
confianga do aluno na instituicho. Como consequéncia, reduz-se o retrabalho e

constréi-se uma experiéncia de atendimento continua e transparente.
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5 METODOLOGIA

5.1 Caracterizacao da pesquisa

Esta pesquisa caracteriza-se como aplicada, uma vez que busca gerar
conhecimento de aplicacdo pratica voltado a solu¢cdo de um problema especifico (Gil,
2017). Quanto a abordagem, é qualitativa, pois prioriza a compreensao aprofundada
do processo de configuracéo, e ndo a mensuracgao estatistica de variaveis; quanto aos
objetivos, é descritiva, na medida em que documenta detalhadamente as etapas de
parametrizacdo do servigo. O procedimento técnico adotado foi o estudo de caso (Yin,
2015), tendo como unidade de analise a configuracdo do servico de Aproveitamento

de Disciplina no sistema Lyceum.

5.2 Ambiente e objeto de estudo

O estudo foi conduzido no Centro de Educacdo a Distancia (CEAD), setor
responsavel pelo atendimento de solicitacbes académicas dos alunos. A configuracdo
e os testes foram realizados em ambiente de homologacdo do Lyceum, réplica do
ambiente de producéo institucional, de modo a evitar qualquer impacto sobre dados
reais de alunos. O servi¢o de Aproveitamento de Disciplina foi escolhido como objeto
do estudo de caso por se tratar de um processo de tramitagcdo multissetorial, com
exigéncia de documentos e analise de mérito pela coordenacdo — caracteristicas que
permitem explorar os principais recursos de parametrizacao da plataforma. O servigo
de registro de Atividades Complementares, citado pontualmente neste trabalho, figura
apenas como possibilidade de aplicacéo futura do mesmo modelo, ndo integrando o

estudo de caso.

5.3 Procedimentos de coleta de dados

A coleta de dados combinou duas técnicas: (i) analise documental, abrangendo
0s materiais oficiais do fornecedor do sistema e as normas internas do setor relativas
ao servico; e (i) observacdo participante, realizada pelo pesquisador durante o
processo de configuracdo e de testes do servico, com registro sistematico das telas
parametrizadas, das decisfes de configuracdo adotadas e do comportamento do
sistema em cada caso de teste.

5.4 Levantamento de requisitos do servico
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Com base na andlise documental e na observacao das rotinas do setor, foram
levantados os requisitos funcionais do servico, sintetizados no Quadro 1. Buscou-se
exigir do solicitante apenas as informac¢des e os documentos estritamente necessarios
a andlise, em atencao aos principios de usabilidade (Nielsen, 1993) e ao principio da
necessidade previsto na LGPD (Brasil, 2018).

Quadro 1 — Requisitos do servico de Aproveitamento de Disciplina

Requisito Descricao
Identificacé@o do solicitante Registro Académico (RA), nome completo e
curso

Ementa da disciplina cursada e histérico escolar
oficial da instituicdo de origem, em formato PDF
Secretaria (conferéncia documental)
Coordenacao de curso (analise de mérito)
Definido na configuragéo do servi¢o (campo
Prazo de Entrega) e exibido ao aluno no portal
Portal do aluno (secretaria virtual)

Solicitacéo concluida com parecer registrado e
comunicado ao aluno

Fonte: o autor (2026).

Documentos obrigatérios

Setor inicial
Setor de analise
Prazo de entrega

Canal de solicitacédo
Resultado esperado

5.5 Protocolo de testes e critérios de validacao

ApOs a parametrizacao, o servico foi submetido a testes funcionais simulados,
executados pelo pesquisador em ambiente de homologacéo, com perfis de aluno e de
atendente e registros ficticios. Foram definidos previamente os casos de teste, as
entradas e os resultados esperados, conforme o Quadro 2, adotando-se como critério
de sucesso a correspondéncia entre o comportamento observado do sistema e 0
resultado esperado (Pressman; Maxim, 2016).

Quadro 2 — Protocolo de testes funcionais do servigo
Entrada Resultado esperado

Teste

T1 — Solicitacdo com
documentos validos

RA, nome, curso, ementa e
histérico escolar em PDF

Pedido aberto com sucesso e
protocolo gerado

T2 — Solicitagdo sem anexo

Dados preenchidos, sem

Sistema bloqueia a concluséo

obrigatério arquivo PDF da solicitacdo
T3 — Encaminhamento a Secretaria efetua andamento Pedido muda de setor, com
coordenacao registro de responsavel e data

T4 — Registro do parecer e
concluséo

Coordenacéo registra parecer;
secretaria finaliza

Situacao final visivel ao aluno
no portal

T5 — Consulta de
rastreabilidade

Acesso ao painel de
andamentos

Histérico completo com data,
usuario e departamento

5.6 Aspectos éticos e tratamento de dados pessoais

Fonte: o autor (2026).

Quanto aos aspectos éticos, ndo foram utilizados dados pessoais de alunos

reais: as solicitacfes de teste empregaram registros ficticios criados no ambiente de
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homologacao. A configuracao do fluxo observou os principios da LGPD (Brasil, 2018),
restringindo o acesso as solicitacbes e aos documentos anexados aos perfis dos
setores competentes e preservando os registros de movimentacao (logs) gerados pelo

sistema.
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6 UTILIZACAO DO SERVICO NO LYCEUM

Uma vez configurado, este capitulo descreve o funcionamento do servi¢o sob a
perspectiva de seus usuarios: o aluno solicitante e a equipe de secretaria. Adota-se
como referéncia o servico de Aproveitamento de Disciplina, acompanhado desde a
abertura da solicitacdo pelo aluno até a primeira movimentacdo realizada pela
secretaria.

O objetivo é demonstrar que a parametrizacédo detalhada no capitulo seguinte
se materializa no portal, traduzindo-se em uma experiéncia simples para o estudante e

em um fluxo organizado para os setores responsaveis.

6.1 Utilizacao pelo aluno

Para o estudante, o procedimento ocorre integralmente no portal do aluno.
Apés o login, deve-se localizar, no menu lateral, o grupo Virtual Office e, dentro dele, a
opcdo Services (Servigcos), por meio da qual se acessa o0 catdlogo de servicos

disponiveis e o historico de solicitacdes.

Figura 1 — Acesso ao menu de servi¢cos no portal do aluno

#2¥puc
qlep GOIAS

-
®
[

© 2|%

Hae CPB-GMaSTED® s 8O

Fonte: o autor (2026).

Nessa area, 0 sistema exibe o histérico de solicitacbes do estudante: cada
pedido € apresentado com numero de protocolo, prazo, data e situacdo atual — por
exemplo, “Em andamento” ou “Concluido”. O botdo Nova Solicitacdo, na parte

superior, inicia a abertura de um novo pedido.
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Fonte: o autor (2026).

Figura 2 — Historico de solicitacdes e botdo de nova solicitacdo
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Ao iniciar uma nova solicitacdo, € exibida a relacdo de servi¢os disponiveis,

organizada em grupos como “Servigcos Executados pela Instituicdo” e “Servicos

Executados Eletronicamente”, com a indicacdo do valor e do tipo de atendimento de

cada item. No caso em estudo, o aluno seleciona o “Processo de Aproveitamento de

Disciplina” e aciona o botao Avancar.

Figura 3 — Selecao do servico desejado pelo aluno

Label.Solicitar.Servico

Q

Label.Servico Label.Valor Rotulo.Tipo

Servigos Executados pela Instituigdo

Aproveitamenta de Disciplinas

Cancelamento de Matricula Secretaria

Label Selecione

Rotulo. Avancar

Processo de Aproveitamento de Disciplina

Rotulo Avancar

Processo de Atvidades Complementares

Processo de Arualizagio Cadastral

Servigos Executados Eletronicamente

Arestado de Matricula Secretaria

Secretaria

DECLARACAO DE MATRICULA

Histérico Oficial da Graduagdo Secretaria

Fonte: o autor (2026).

Em seguida, o sistema apresenta o formulério com os parametros do servico —

os campos definidos na etapa de configuracdo. O aluno informa o Registro Académico
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(RA), o nome e o curso, podendo registrar observacoes, e anexa 0os documentos

exigidos: a ementa da disciplina e o histérico escolar oficial da instituicdo de origem.

Figura 4 — Preenchimento dos pardmetros e anexos do servico
Rotulo.Param.Servico X

N
RA *
1132024100962
Nome do estudante *
Nathan carlos reis pires
Curso *
tecnologia em marketing

Aluno.view.Rotulo.Observacoes

7000/7000

CarregarArquivo : Ementas

Label.5elecione

Matriz-Curricular-Engenharia-de-Computacac

CarregarArquivo : Histérico escolar oficial da outra IES

Martriz-Curricular-Fneenharia-re-Comnttacan

Fonte: o autor (2026).

Com os campos preenchidos e os arquivos carregados, o aluno aciona o botéo
Adicionar Servigo, que inclui o pedido na relacdo de solicitacdes em aberto. Essa

|6gica permite reunir mais de um servico antes da finalizacdo do pedido.

Figura 5 — Inclus&o do servi¢co na solicitacdo

Rotulo.Param.Servico X
Nome do estudante *
Nathan carlos reis pires
Curso *
tecnologia em marketing
Aluno.view.Rotulo.Observacoes
P
7000/7000

CarregarArquive : Ementas

Label.5elecione

Matriz-Curricular-Engenharia-de-Computacao:

CarregarArquivo : Histdrico escolar oficial da outra IES
Label.5elecione

Matriz-Curricular-Engenharia-de-Computacac

Servico.bt.adicionarServico

Fonte: o autor (2026).

Por fim, o sistema apresenta o resumo da solicitagdo, com o servi¢o escolhido,
a quantidade e o valor. Apdés a conferéncia, o aluno aciona Concluir Solicitag&o,

encerrando sua participacdo na abertura do pedido. A partir desse momento, a
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solicitacdo passa a tramitar internamente, e o estudante pode acompanhar cada etapa

pelo mesmo historico.

Figura 6 — Conclusédo da solicitacdo pelo aluno

NATHAN CARLOSREIS  113-06-Ts
PIRES Home.al

8% RA: 1132024100962 UnidadeF

qlkp GoiAs

Servico.title.solicitacaoServico

Processo de Aproveitamento de Disciplina

R$0,00 i Quantidade: 1 Aluno Financeiroalor: RS 0,00 % Users.viewRemove
Aluno Materia.Disciplina.Observ

Fonte: o autor (2026).
6.2 Utilizacao pela secretaria

Concluida a solicitacdo, o pedido € disponibilizado no ambiente de trabalho da
secretaria, no modulo Secretaria NG. Nessa visdo administrativa, os atendentes
visualizam a relacdo de solicitagdes recebidas, com informa¢des como cédigo do
servigo, descri¢cao, quantidade, indicagcéo de pagamento, data da solicitacédo e data de
expiracdo, a partir da qual identificam o pedido e o selecionam para tratamento.

Figura 7 — Lista de solicitagbes recebidas na secretaria

%

z = z Data Data m
o do Servi Descrigio Débito Pagc? | D Observa
_mﬂ-.“"“‘”"“"D
DEC-MAT DECLARACAO DE MATRICULA 1 1 O 12032026 a
DEC-MAT DECLARAGAO DE MATRICULA 1 1 [0  o7os/2026
SEC-ATC-O0L Proceszo de Atvidades Complementares T T | B R ¥ et
E : i [ o
4 L4
Bagina. el . Exibindod cegistas.d
(all \mprimir Protocolo

Fonte: o autor (2026).

Ao abrir a solicitacdo, o atendente acessa o painel de andamentos do servico,
no qual fica registrado o histérico de movimentagcdes — comentarios, passo atual,
data, situacdo, usuario responsavel e departamento. Para movimentar o processo ao
longo do fluxo configurado, utiliza-se o botdo Efetuar Andamento, que encaminha o
pedido a etapa seguinte (por exemplo, da conferéncia inicial para a analise da

coordenacao).
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Figura 8 — Movimentacéo do pedido por meio do andamento

e e S e (S e e

4 >
Pigina| 1 del o Sem registros para exibir

€3 Anexos do andamento: L Uso

Fonte: o autor (2026).

Essa tramitacdo estruturada assegura a rastreabilidade do processo: cada
andamento gera um registro com responsavel e data, permitindo que o aluno e os
setores saibam, a qualquer momento, em que etapa a solicitagdo se encontra.
Evidencia-se, assim, que a configuracdo realizada no sistema constitui o alicerce de
uma experiéncia de atendimento previsivel e transparente, cujo detalhamento técnico

€ apresentado no capitulo seguinte.
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7 DESENVOLVIMENTO DO SERVICO NO LYCEUM

Este capitulo apresenta o manual de configuragcdo propriamente dito,
descrevendo as telas e os procedimentos necessarios a implantacdo de um servico
académico no Lyceum, de modo que o modelo possa ser replicado pela equipe técnica
€m Novos Servigos.

O ponto de partida € o caminho de menu do sistema: Secretaria NG -
Relacionamento - Servicos — Configuracdo — Configuracdes de Servicos, ambiente

no qual os servigos sao criados antes de serem disponibilizados no portal do aluno.

7.1 Tela de criacdo do servico

A configuracao inicia-se pelo cadastro principal do servico. O campo Cod.
Servigo funciona como identificador interno; em Descricdo, registra-se 0 nome que
sera exibido ao aluno — no estudo de caso, “Processo de Aproveitamento de
Disciplina”; e o CAd. Langcamento determina a forma de registro do pedido pelo
sistema.

Na mesma tela definem-se o custo e a disponibilidade: o campo Custo Unitario
indica se o servigo é cobrado ou gratuito; a opcao Solicitavel Web habilita a solicitacao

remota pelo portal; e o Grupo de Servigos organiza a exibicao do item no catalogo.

Figura 9 — Cadastro principal do servi¢co
4 S L]
Pagina del o Exibindo 11 registros de 11

e Detalhes do Servigo Selecionado

Cdd. Serviga 114-SEC-APD-001 Descricio Processa de Aproveitamento de Disciplina

REQ Descicio

Al B o O F [m}
10 Ativo? ™3] R P [m}
mp! Web (] Ref; tr [}
Por Requerimentn o] L

Atendents

Fonte: o autor (2026).
7.2 Regras de solicitacao
Nesta etapa sao definidas as regras de uso do servico. O campo Quantidade

maxima de solicitacbes limita o nUmero de pedidos por usuario; o Tipo maximo de

solicitacOes refina essa regra (por semestre, por curso, entre outros critérios); e as
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marcagdes Aluno, Docente e Funcionario determinam os perfis autorizados a solicitar

0 Servico.

Figura 10 — Regras de quantidade e perfil de solicitaco

e Detalhes do Servigo Selecionado

Cod. Servigo 114-5EC-APD-001

Céd. Langamento  REQ  Descrigio

Descricio Processa de Aproveitamento de Disciplina

Requerimenta

Custo Unitrio 0,00 Solicitdvel Web? Grupo de Servigos __ Diversos
Tipo mxima de Aluno Docente [ Funcionario
solicitagdes
10 Ativo? Revisio de Frova [
Num. Salicitagées Imprime Web (] Refaz Contrato [m]
no pagas
Tipo de Servigo For Requerimento Exige Autorizagso [ Obs. Visivel
Tipo Wisualizagio por (] Permits Anexos Envia Email para
todos os Setores Atendents ?
Exige Anexo "]
Frazo de Fagamento Pré O Armazena =]

Gera Protocola? =]

Fonte: o autor (2026).

7.3 Situacao, prazo e disponibilidade do servico

A definicdo de prazos e de disponibilidade contribui para o alinhamento de

expectativas. O Prazo de Entrega informa ao aluno o tempo previsto de atendimento;

0 campo Ativo habilita ou desabilita o servico no portal; a op¢ao Imprime Web viabiliza

0 autoatendimento para documentos de emissao imediata; e Num. Solicitacbes néo

pagas limita a abertura de novas solicitagdes em caso de inadimpléncia.

Figura 11 — Definicdo de prazo e situacéo do servico

Cod. Servico 114-SEC-APD-001

Céd Langsments | REQ  Descrican

Descricio Processo de Aproveitamento de Discplina

Requerimento

Custo Unitario 0.00 Solicitivel Web? ~ BHl Grupo de Servigos | Diversos
Aluno Docente [ Funcionirio
10 Revicao de Prova L]
Num. Solicitagde: =] Refaz Contrato =]
pagas
Tipo de Servico Por Requerimento =] Obs. Visivel
Tipo [m] Permite Anexo: 5 Envia Email para
Atendente 7
Exige A 7]
Prazo de Fagamento Fré O Armazena ]
Cancelamenta Execugdo documenta?
Grupa Relatério Relatério Dias para expiragio

Configuragio dos anexos em pasta

Fonte: o autor (2026).

7.4 Tipo de servico e controle do fluxo

GeraProtocole? [0

Define-se, entdo, a natureza do servico. Adotou-se a modalidade Por

Requerimento, uma vez que 0 processo se inicia por agdo do aluno. A opgcao Exige

Autorizagao insere um ponto de validacao adicional, quando necessario. Os campos
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Permite Anexos e Exige Anexo s&o essenciais em servicos com analise documental,

pois habilitam — e, no segundo caso, tornam obrigatorio — o envio de documentos em

formato digital.

Céd. Servigo

Céd. Langamento

Figura 12 — Tipo de servico e controle do fluxo

114-SEC-APD-001 Descricio
REQ  Descrigdo Requerimento
0.00

Processo de Aproveitamento de Disciplina

Solicitivel Web? B Grupo de Servigos Diversos

Quantidade méxima Awne Bl Doceme [ Funcondrio o
le solicitagBes por

senvico

Frazo de Entrega 10 Ativo? [~ Revisiode Frova  []

Num. SolicitagGes Imprime Web [} Refaz Contrato [}

nac pagas

Tipo de Servigo Por Requerimento Exige Autorizacio [ Obs. Visivel 7]

Tipo Visualizagiopor [ Permite Anexos B Envia Email para

todos os Setores

Atendente 7

Exige Anzxo 7] Gera Protocolo? [m]
Prazo de Pagamento Pré O Armazena =
Cancelamento Execucao documento?
Grupa Relatdrio Relatdrio Dizs para expiragao
Configuragdo dos anexos em pasta
Fonte: o autor (2026).

7.5 Parametros do servico

Na sequéncia, configura-se o formuléario inicial.

Na coluna Parédmetro sao

criados os campos a serem preenchidos pelo aluno; em Obrigatdrio, definem-se 0s

campos de preenchimento compulsério; e em Ordem, a sequéncia de exibicdo. No

estudo de caso, foram cadastrados o Registro Académico (RA), em formato numérico,

o nome do estudante e o curso, de modo a garantir o direcionamento do pedido a

coordenacao competente.

o Servigos

Figura 13 — Acesso aos parametros do servico

D Solicitdvel

113-A0L-5EC-03 Atestado de Matricula S2inm0O@ Secretari
113-A0L-SEC-98 Histarico Oficial da Graduacio 7] 2 qa LLI e3in0m Wy Secrstari
113-AOL-TES-33 Devolugdo de Valores = 30 @ _'a ] a- ; :j O Gy Financeir
113-DEC-MAT DECLARAGAO DE MATRICULA 7] o & Des2O0m G Secrstari
113-5EC-002 Aproveitaments de Disciplinas 7] 7 s oLoiI20O Gy Tiponao
114-CAD-ATC-001 Processa de Atuslizagia Cadastral 7] @ meImo Wy Tipondo
114-CEC-001 DECLARACAD MATRICULA [m] 5 & wmeimo 5 Wy Secrstari
o BOWCEDO0 W 7
114-SEC-ATC-001 Processo de Atividades Complementares [~ 10 @ F.: e ; Cj_ 0 Gy Tipondo
350-A0L-SEC-351 Cancelaments de Matricula 7] 10 320 G Secrstari
MULTA_BIS Multa Biblioteca [m] o 320 @ Tipondo

Fonte:

0 autor (2026).
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Figura 14 — Cadastro dos parametros do servigo
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o Servigo Selecionado:
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Cursn 5 3 5 Testn =
Pagina del <2 100% =2 Exibinde 3 registros de 3
o Parimetros do Servigo:
Parametro RA Obrigatdric i)
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Comando SQL
[ i ] T
Outros Idiomas v e

Fonte: o autor (2026).

7.6 Documentos a anexar

Quando o servigco exige comprovacao documental, configura-se nesta etapa o
repositorio de anexos. Cadastra-se cada Documento exigido — no servico de
Aproveitamento de Disciplina, a ementa da disciplina cursada e o historico escolar
oficial da instituicdo de origem — e restringe-se o formato aceito em Tipo Anexo
Restrito (por exemplo, PDF), o que padroniza os arquivos recebidos e assegura
condicdes adequadas de leitura para a andlise da coordenagéo.
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o Servigos
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Fonte: o autor (2026).

Figura 16 — Documentos exigidos para anexo
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Fonte: o autor (2026).
7.7 Fluxo do servico

Por fim, organiza-se a tramitacdo entre os setores. Cadastram-se o Passo atual

e 0 Proximo Passo, selecionando-se o Departamento responsavel, o TipoAndamento
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(analise, parecer ou devolucao) e a Descricdo da atividade. No servigo configurado, o
fluxo compreende: Passo 1 (aluno envia a solicitacdo), Passo 2 (secretaria confere a
documentacéo), Passo 3 (coordenacao analisa 0 mérito), Passo 4 (secretaria registra

o resultado e finaliza) e Passo 5 (aluno visualiza o resultado final).

Figura 17 — Acesso ao fluxo do servigo
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Fonte: o autor (2026).

Figura 18 — Passos do fluxo do servigo
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Fonte: o autor (2026).

7.8 Sintese do desenvolvimento
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A integracao dessas etapas resulta em um fluxo de trabalho formalizado: uma
demanda anteriormente conduzida por documentos fisicos e registros dispersos
passa a tramitar em um processo digital, padronizado e rastreavel, cujo modelo é

replicavel para outros servicos académicos da instituicao.
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8 RESULTADOS E DISCUSSAO

8.1 Resultados observados

Concluida a parametrizacdo, o servico foi submetido ao protocolo de testes
definido no capitulo de metodologia. O Quadro 3 apresenta o resultado obtido em cada

caso de teste, comparado ao resultado esperado.

Quadro 3 — Resultados dos testes funcionais

Teste Entrada Resultado esperado Resultado obtido
T1 — Solicitacdo com RA, nome, curso, Pedido aberto com Sucesso
documentos validos ementa e histérico em | protocolo gerado
PDF
T2 — Solicitacdo sem Dados preenchidos, Sistema bloqueia a Sucesso
anexo obrigatério sem PDF conclusdo
T3 — Encaminhamento | Secretaria efetua Pedido muda de setor | Sucesso
a coordenacgéo andamento com registro de
responsavel e data
T4 — Registro do Coordenacao registra | Situacao final visivel Sucesso
parecer e concluséo parecer; secretaria ao aluno
finaliza
T5 — Consulta de Acesso ao painel de Histérico completo Sucesso
rastreabilidade andamentos com data, usuario e
departamento

Fonte: o autor (2026).

Todos os casos de teste apresentaram comportamento conforme o esperado.
Destaca-se, como evidéncia de rastreabilidade, o painel de andamentos do préprio
Lyceum (Figura 8), no qual cada movimentagdo é registrada com data, usuario
responsavel, departamento e situacdo — registro gerado automaticamente pelo
sistema, o que confere confiabilidade ao histérico das solicitacbes. De modo analogo,
0 bloqueio automético de solicitacbes sem o anexo obrigatorio (Teste T2) constitui
evidéncia objetiva de prevencao de erros de abertura que, no processo manual,
resultariam em retrabalho.

Observou-se, ainda, a alteracdo estrutural do processo em relacdo ao
procedimento manual anteriormente praticado no setor, conforme sintese do Quadro
4. Trata-se de uma comparacado de natureza qualitativa e estrutural, e ndo de

mensuracao de desempenho.

Quadro 4 — Comparativo estrutural entre o processo manual e o processo no Lyceum

Critério Processo manual Processo no Lyceum

Canal de solicitagéo Presencial, no balc&o da Portal do aluno (web)
secretaria

Registro do pedido Formulario fisico e planilhas de | Protocolo eletrénico com data
controle e hora

Documentos Copias impressas arquivadas Anexos digitais em PDF
em pastas vinculados a solicitacdo
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Tramitacao Encaminhamento fisico ou por | Fluxo configurado com cinco
e-mail passos definidos

Rastreabilidade Dependente de anotacfes e da | Painel de andamentos com
meméria dos envolvidos registro automatico

Acompanhamento pelo aluno Consulta presencial ou por Consulta on-line da situagéo do
telefone pedido

Fonte: o autor (2026).

Nos testes, a vinculacdo obrigatéria do pedido ao RA e ao curso assegurou que
as solicitacbes chegassem estruturadas e direcionadas ao setor competente, e a
restricdo do formato dos anexos padronizou a documentagcédo recebida, criando
condicBes adequadas para a analise da coordenacédo. A definicdo explicita do fluxo
“Aluno - Secretaria - Coordenagéo — Secretaria — Aluno” formalizou a tramitacgéo,
eliminando a dependéncia de comunicac¢des informais para o encaminhamento dos

pedidos.

8.2 Beneficios esperados

Com base nos resultados funcionais e na literatura, é possivel projetar
beneficios esperados da implantacdo do servico — 0s quais, ressalte-se, ndo foram
mensurados neste estudo: a reducdo do atendimento presencial e das filas na
secretaria, a diminuicdo do retrabalho decorrente de solicitacdes incompletas e a
melhoria do tempo médio de atendimento. A confirmacéo desses beneficios requer a
implantacdo em ambiente de producéo e a coleta de métricas reais, como 0 tempo
médio de conclusdo antes e depois da digitalizacdo, o volume de solicitacdes
devolvidas por pendéncia documental e a satisfacdo dos usuarios.

Cabe destacar que a configuracdo do sistema, isoladamente, ndo garante a
melhoria do processo: caso o fluxo seja desenhado de forma inadequada, o sistema
apenas reproduzira digitalmente as falhas existentes, conforme alertam Baldam, Valle
e Rozenfeld (2014) a respeito da implantacéo de iniciativas de BPM. O éxito depende
do planejamento do processo, da capacitacdo dos funcionarios e da comunicagéo
adequada aos alunos sobre o0 novo canal de atendimento.

8.3 Limitacdes do estudo

Este estudo apresenta limitacdes que devem ser consideradas na interpretacao
dos resultados: (i) o escopo restringe-se a um Uunico servico académico, 0
Aproveitamento de Disciplina; (ii) ndo houve avaliagdo com usudrios reais em

ambiente de producéo, tendo os testes sido executados pelo proprio pesquisador em
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ambiente de homologacéo; (iii) os resultados dependem da verséo e da configuracao
institucional do Lyceum utilizadas, podendo variar em outras instalacdes; e (iv) a
validacdo baseou-se em testes funcionais pontuais, € ndo no acompanhamento
longitudinal da implantacdo. Tais limitagbes delimitam o alcance das conclusfes e

indicam caminhos para pesquisas futuras.
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9 CONCLUSAO

Este trabalho teve como objetivo documentar e analisar a configuracdo de um
servigco académico no sistema Lyceum, tomando como estudo de caso o servi¢co de
Aproveitamento de Disciplina no CEAD. O percurso — do levantamento de requisitos
e do cadastro principal a parametrizacdo de regras, documentos e fluxo de tramitacdo
— resultou em um manual técnico replicavel para a implantacdo de novos servi¢os
digitais.

Os testes funcionais demonstraram que 0 servico configurado atende aos
requisitos levantados: as solicitacdes sdo abertas com identificacdo padronizada, a
documentacdo obrigatéria € verificada pelo proprio sistema e a tramitacdo entre
setores € registrada automaticamente, assegurando a rastreabilidade. Os ganhos de
eficiéncia em escala institucional, por sua vez, permanecem como beneficios
esperados, cuja confirmacdo depende de avaliagdo futura com usudrios reais e
métricas de producéo.

Constatou-se, ainda, que o éxito da digitalizacdo depende de fatores
organizacionais: o desenho adequado do processo, a definicdo clara de
responsabilidades, a capacitacdo das equipes e a observancia das exigéncias de
protecdo de dados pessoais sdo condicdes necessarias para que a ferramenta
produza os resultados pretendidos.

Como trabalhos futuros, sugere-se a implantagcao do servico em ambiente de
producédo, a avaliacdo de usabilidade com alunos, a coleta de métricas comparativas
— tempo médio de atendimento, volume de devolucdes por pendéncia documental e
satisfacdo dos usuarios — e a replicacdo do modelo para outros servicos académicos,

como o registro de Atividades Complementares.
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