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Titulo: Criagao, organizagao e publicacao do catalogo de servigos do aluno
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A criacdo do Catalogo de Servigos do Aluno nasceu da necessidade de sistematizar
e dar mais transparéncia aos servigcos e processos de trabalho voltados para os alunos
da UFRGS. No Catalogo, o aluno agiliza o atendimento de sua demanda via abertura
de chamado para a Central do Aluno, utilizando o catalogo como autosservi¢o. Para
a elaboragéo do catalogo foi necessario realizar a descricdo dos servigos, efetuando
a coleta de dados preenchidos em planilhas eletrénicas pelos provedores dos
servigos. A partir do recebimento dessas informacgdes, uma equipe responsavel em
analisar e revisar os conteudos enviados promovia reunides semanais para organizar
todo o material, escrever e adaptar os textos tornando-os explicativos no formato de
um catalogo modelo, além de esclarecer duvidas sobre os servicos com cada
responsavel. Por fim, a descricdo de cada servigo passava por uma validacao
realizada através de grupos focais compostos por alunos da Universidade.
Oportunizar mais autonomia aos alunos com o autoatendimento de servigos atraves
do Catalogo tem sido um dos principais resultados alcangados, desde a sua
publicacdo em marco de 2019 com 200 servigos, contabilizando mais de 4 mil
chamados com diversas solicitagdes atendidas e 106516 acessos a pagina do
Catalogo de servicos do aluno. Outra importante contribuicdo do Catalogo a
comunidade de alunos de graduacgao, pos-graduagao e ex-alunos € a comodidade de
acessa-lo de qualquer lugar sem necessitar deslocar-se presencialmente até um dos
espacos da Central do Aluno, proporcionando informacdes, orientagdes e abertura de
chamados e tendo a opgéao de retirar documentos solicitados nos campi Centro, Vale
ou Litoral. Através de uma pesquisa de satisfagdo realizada ao término do
atendimento via OTRS, ferramenta de atendimento, utilizada na TUAUFRGS é
possivel mensurar os niveis de satisfacdo dos alunos e utilizar os comentarios para
auxiliar na melhoria do catalogo de servigos do aluno.



