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RESUMO

O objetivo deste estudo foi compreender como o pessoal técnico administrativo
(profissionais envolvidos na gestdo administrativa) percebe o valor do seu trabalho,
tanto na prestacao do servigco educacional, quanto na geracao da qualidade percebida
pelo aluno. Para cumprir o referido objetivo, foi utilizada uma abordagem metodolégica
qualitativa, exploratéria e de corte transversal, com coleta de dados priméarios. Como
técnica de coleta da dados foram utilizadas entrevistas semiestruturadas com vinte e
um técnicos administrativos e complementarmente para garantir a triangulacéo foram
estrevistados 5 alunos e 3 gestores, de trés Instituicdes de Ensino Superior na capital
de S&o Paulo (Brasil). A analise de dados foi realizada por meio de Analise de
Conteudo de Bardin (2011) assim foram obtidas trés categorias que explicam como o
técnico administrativo percebe o valor do seu trabalho e os reflexos na qualidade
percebida pelo aluno, denominadas: Valor, Qualidade e Servico. Os relatos apontaram
as experiéncias, dos desafios, da visdo e dos sentimentos que o0s técnicos
administrativos possuem sobre sua relacdo com processos e com as politicas
organizacionais voltadas a administracdo académica e o seu ambiente de trabalho.
Como contribuicéo tedrica esta pesquisa procurou oferecer estudos sobre geracao de
valor, clima organizacional e qualidade de servi¢o, destacando a atuacéo direta do
trabalho e da visdo do técnico administrativo na eficacia das operacfes. Ressaltou-se
as percepcoes dos colaboradores podendo ser ainda mais aprimoradas e apoiadas,
sendo assim esta abordagem procura compreender a dinamica das relacbes de
trabalho e promover um ambiente que favoreca a motivagcdo e 0 engajamento da

equipe.

Palavras-chave: Servico Educacional; Técnico Administrativo; Valor do Trabalho



ABSTRACT

The objective of this study was to understand how administrative staff (professionals
involved in administrative management) perceive the value of their work, both in the
provision of educational services and in generating the quality perceived by students.
To achieve this objective, a qualitative, exploratory and cross-sectional methodological
approach was used, with primary data collection. Semi-structured interviews with
twenty-one administrative staff were used as the data collection technique, and to
ensure triangulation, 5 students and 3 managers from three higher education
institutions in the capital of S&o Paulo (Brazil) were interviewed. Data analysis was
performed using Bardin's Content Analysis (2011), thus obtaining three categories that
explain how administrative staff perceive the value of their work and the impacts on
the quality perceived by students, called: Value, Quality and Service. The reports
pointed out the experiences, challenges, vision and feelings that administrative staff
have about their relationship with processes and organizational policies aimed at
academic administration and their work environment. As a theoretical contribution, this
research sought to offer studies on value generation, organizational climate and
service quality, highlighting the direct impact of the work and vision of the
administrative technician on the effectiveness of operations. Employee perceptions
were highlighted, which could be further improved and supported, thus this approach
seeks to understand the dynamics of work relationships and promote an environment

that favors team motivation and engagement.

Keywords: Educational Service; Administrative Technician; Value of Work
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Capitulo 1

1 INTRODUCAO

O ensino superior € a mola impulsionadora de uma nacao, pois ele é o principal
agente transformador e inovador de um pais (Flach & Lima, 2023; Zhuang & Liu,
2022). Estruturado com elementos de ordem académica e administrativa, 0 ensino
superior é gerido por organizacbes denominadas como Instituicbes de Ensino
Superior - IES, as quais possuem liberdade na operagdo de servigo, ou seja,
autonomia para desenharem seus processos e planos de negocios, pois sao estas

praticas que as tornam unicas e atrativas (Choi, 2019; Sihite et al., 2023).

As IES desempenham um papel fundamental no desenvolvimento social e
econdmico de uma sociedade, pois colaboram para a qualificacdo dos individuos e os
preparam para enfrentar os desafios globais e isto € importante para insercdo ou
manutencado de um pais no mercado internacional (Molina et al., 2023). De acordo
com o Censo/2022, o Brasil possui 2.595 IES sendo destas 312 publicas e 2.283
privadas (Inep, 2023). O numero de IES em todo mundo ultrapassa a marca de
milhdes, no entanto apenas 20.531 apresentam uma educacao de qualidade com
reconhecimento internacional, conforme aponta a organizacdo o Center for World
University Rankings (CWUR, 2023), que tem desde 2012 classificado e ranqueado as

melhores IES.

Sob a prerrogativa de se tornarem atrativas, as instituicbes estabelecem
diferentes estratégias de marketing educacional, nas quais a qualidade do servigo
educacional aparece como principal objetivo da organizacdo (Zhuang& Liu, 2022).

Nesta perspectiva, a qualidade do servico educacional se destaca pela sua



caracteristica de oferecer em um Unico servi¢o aspectos tangiveis e intangiveis (Cinkir
et al. 2022; Ganbold et al. 2022; Yylmaz & Temizkan, 2022). Estes aspectos s&o
responsaveis pela percepcdo que o aluno tem sobre o servigo, sendo que 0s aspectos
tangiveis estdo relacionados a itens como a infraestrutura e a tecnologia e o0s
intangiveis relacionados a caracteristicas como a titulacdo docente e o atendimento
prestado pelo pessoal técnico administrativo (Cinkir et al., 2022; Ganbold et al., 2022).
Por este motivo é que o marketing educacional refor¢a a importancia dos elementos
intangiveis e destaca a figura do pessoal técnico administrativo como um componente

importante na operacao do servigco (Mandagie&Rana, 2023).

E neste contexto que as IES comegam a reconhecer o técnico administrativo
como elemento que contribui para a qualidade da prestacéo do servico e passam a
valorizar e motivar o funcionario, para que ele compreenda sua relevancia como
agente de producédo de valor da empresa (Duyan, 2020; Trilaksono et al., 2022). A
partir deste entendimento, as IES passam a tratar o técnico administrativo como
cliente interno, preocupando-se com a sua satisfacdo, a qual conforme orienta o
marketing interno, quanto maior a satisfacdo do colaborador melhor serd seu

desempenho (Duyan, 2020).

O marketing interno tem como objetivo fomentar um sentimento de cooperacao
e comprometimento entre os colaboradores, alinhando-os ao plano estratégico da
empresa (Amado-Mateus et al., 2023; Letzkus et al., 2022; Marcos & Coelho, 2021).
Nesse cenario, 0 técnico administrativo se destaca, pois € responsavel por moldar as
experiéncias dos alunos, levando em conta 0s aspectos intangiveis da prestacdo de

servicos (Borishade e al., 2021; Zhou et al., 2021).

A percepcao de valor € um dos elementos intangiveis na prestacao de servicos,

servindo como uma estratégia para garantir a satisfacdo do cliente e a percepcao da



gualidade (Zhang et al., 2020). No contexto educacional essa percep¢ao envolve
todos os departamentos e colaboradores (Lei n° 10861, 2004), no entanto, mesmo
sendo geradores de valor o corpo administrativo ndo é diretamente mencionado nos
indicadores da qualidade (Aithal & Maiya 2023; Dropuli¢ et al., 2021,

Dollinger & Jason, 2020).

Estudos apontam a importancia do técnico administrativo no processo da
gualidade do servico educacional, estes estudos elencam as responsabilidades dos
técnicos e as diversas atividades que impactam diretamente no servico oferecido (Fu
etal., 2023; Marcos & Coelho, 2021; Zhou et al., 2021). No entanto, um dos problemas
identificado € que este profissional ndo é ouvido e investigar a percepc¢ao que ele tem
de sua contribuicdo pode ser uma forma de entender suas necessidades, ajudando
assim no processo de valorizacao e reconhecimento do seu trabalho (Abu-Mahfouz et

al., 2023; Barbosa & Freitas, 2024).

A partir desta consideracdo surge a seguinte questdo de pesquisa: Como o
pessoal técnico-administrativo percebe o valor do seu trabalho, no contexto da
gualidade, na prestacdo do servico educacional? Assim, o objetivo deste estudo foi
compreender como o pessoal técnico administrativo percebe o valor do seu trabalho,
tanto na prestacao do servico educacional, quanto na geracao da qualidade percebida

pelo aluno.

Como justificativa tedrica este estudo pretende preencher uma lacuna na
literatura ao abordar um publico menos reconhecido, mas que também séao agentes
geradores de valor do trabalho e da qualidade do servico (Al-Refaei et al., 2023; Chen,
2023; Igbal et al., 2018). Dessa forma esta pesquisa contribui para o enriguecimento
do debate académico e para a construcdo de novas teorias e conceitos no segmento

da gestéao de pessoas e na qualidade de servico.



Como |justificativa pratica, este estudo pretende auxiliar as organizacdes a
investirem de maneira mais eficiente na capacitagdo, na comunicacao interna e em
estratégias para retencao e valorizacdo dos seus colaboradores (Shokrollahi, 2023).
Acles que podem ser aplicas em outros segmentos como: saude; tecnologia da
informacdo; industria e manufatura proporcionando em um aumento de valor para o
cliente final, tornando a empresa mais competitiva e assegurando sua permanéncia

no mercado (Snijderset et al., 2018).
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Capitulo 2
2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 SERVICO EDUCACIONAL E A PERCEPCAO DE QUALIDADE DO
SERVICO

As IES publicas e privadas compartilham do objetivo comum, que é o de formar
profissionais qualificados oferecendo diferentes cursos e programas de poés-
graduacao (Rahim et al, 2023). No Brasil eles diferem no financiamento, pois as
publicas séo financiadas pelo Estado, a medida que as IES particulares sao
financiadas pela iniciativa privada. Quanto ao acesso, as publicas sdo gratuitas, porém
costumam ser mais competitivas quanto ao processo de entrada, ja as privadas
exigem taxas, o que pode limitar o acesso de determinados grupos sociais (Bitencourt

et al, 2023; Gois et al, 2022).

Nas IES o servico educacional conta com a participacdo dos profissionais
técnico-administrativos, dos docentes e das estruturas de apoio, em diferentes paises
(Marcos & Coelho, 2021). Neste contexto a prestacdo de servi¢o educacional envolve
relacbes, sensacdes e percepcdes que estdo associadas a qualidade do servico,

tendo como objetivo a satisfacao do cliente-aluno (Tehranineshat et al., 2022).

A satisfacdo do cliente-aluno é o resultado do bom relacionamento entre ele e
a organizacao, conforme vista nas universidades dos Balcas Ocidentais e da Mongdlia
investiram em melhorias para garantir a satisfacdo do cliente e assim elevar a
percepcdo que o cliente tem sobre a qualidade do servigco (Ganbold et al., 2023;
Hallencreutz, 2022; Lukic¢&Luki¢, 2020). A qualidade do servico esta relacionada a

competéncia que um produto ou servico tem em atender as aspiracdes do cliente, e
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no contexto da educacéo, estas aspiracdes envolvem: o ambiente fisico, o académico

e 0 apoio administrativo (Bagur-Femenias et al., 2023).

A percepcao da qualidade também esté relacionada as expectativas individuais
gue o aluno tem sobre os seus resultados académicos e suas experiéncias sociais
com colegas, colaboradores e professores (Luki¢ & Luki¢, 2020). Ou seja, na
prestacao de servico educacional, além do tempo de resposta, eficiéncia na solucéo
de problemas e na apresentacdo do produto, a percep¢do de qualidade é avaliada
pela relacdo entre sociedade e ensino, uma vez que h& expectativa de sucesso

profissional do aluno (Choi, 2019).

Outro fator que influencia a percepcéo da qualidade do servico € o ambiente
fisico, quanto melhor preservado maior € a percepc¢éo de qualidade que o aluno tem
sobre 0 servico, 0 mesmo acontece em relacdo aos aspectos tecnoldgicos, quanto
mais softwares e inovacéao a instituicdo apresenta maior € a percepcao de qualidade
(Alharbi,2023; Luki¢&Luki¢, 2020). Ou seja, a percepcdo de qualidade é subjetiva,
mutavel e individualizada, o que torna a satisfacdo um desafio para o segmento do

servi¢co educacional (Ganbold et al., 2023; Matos & Carvalho, 2023).

Neste contexto, as instituicbes tém mostrado determinada propensdo em
atender as expectativas dos alunos, incorporando o conceito de qualidade de servico,
gue tem sido objeto de analise e debate em diversos setores, incluindo a area
educacional (Yylmaz & Temizkan, 2022). As IES buscam novas maneiras de se
relacionarem com o aluno, utilizando indicadores de satisfacdo como: facilidade
financeira, o alinhamento com as crencas da comunidade e a conduta dos
funcionérios, recorrendo ao marketing de servico e do marketing interno, para alcancar

esse objetivos (Cinkir et al., 2022).
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2.2 MARKETING DE SERVICO

O marketing de servico é uma abordagem de comunicacdo que se concentra
em criar experiéncias positivas para garantir a satisfacao do cliente (Cinkir et al., 2022;
Iffah & Fauziyah, 2021). E importante ressaltar que marketing de servico se concentra
na qualidade, na personilizacdo dos servicos oferecidos e em desenvolver

relaciomentos duradouros com o cliente (Abadi & Hidayatulloh,2022).

No segmento educacional o servico é dividido entre as areas académicas e
administrativa (Govender et al., 2022; Mfecane et al., 2022). A satisfacéo do cliente é
a meta de toda IES, considerando que a satisfacao € um indicador da percepc¢éo que
o aluno-cliente tem sobre o servico prestado (Le et al., 2023). A area académica esta
ligada a transmisséo dos contetdos, enquanto a area administrativa esta responsavel
pela captacéo, retencao e fidelizacdo dos alunos (Govender et al., 2022). O servico
administrativo € o primeiro contato que o aluno tem com a IES, e essa relagcdo comeca
no processo selecdo, onde a equipe de captacdo é responsavel por conquistar o
cliente para concretizacdo da matricula (Amoako et al., 2023; Govender et al., 2022;

Mfecane et al., 2022).

A equipe técnico-administrativa é a responsavel pelo servico administrativo e
esta equipe deve manter o mais alto nivel de qualidade possivel, pois as experiéncias
do aluno ao longo dos processos administrativos influenciam a percepcao dele em
relacéo ao servico oferecido pela instituicdo (Amoako et al., 2023; Oliso et al., 2023).
Desta forma, percebe-se o papel da equipe administrativa na manutencdo da
gualidade dos servicos oferecidos, contribuindo assim para a sustentabilidade da

instituicdo (Goula et al., 2022).
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As IES utilizam o marketing de servi¢o visando aprimorar a sua compreensao
do mercado e buscar solugbes e direcionamentos para que as experiéncias e
percepcdes de qualidade dos alunos sejam positivas e assim alcancar a satisfacéo do
aluno-cliente (Dangaiso et al., 2022). Apesar da sua natureza subjetiva, a percepcéo
de qualidade do servigo possui instrumentos quantitativos para mensurar 0 Servigo
como a SERVQUAL (avalia a qualidade em servicos); a SERVPERF (avalia a
gualidade percebida pelo cliente) e a HEDPERF (avalia qualidade do servico no setor
educacional), os quais auxiliam na mensuracao e no processo de entendimento da
percepcédo do cliente (Amzat et al., 2023; Dangaiso et al., 2022; Lukic¢&Luki¢, 2020;

Magasi et al., 2022).

A HEDPERF permite diferenciar o servico académico do servigo administrativo
e essa métrica permite que as instituicdes identifiguem suas forcas e fraquezas, o que
ajuda na tomada de decisdes, na correcao de rotas, no aperfeicoamento da equipe e
no relacionamento com o cliente (Magasi et al., 2022). E neste ponto que o marketing
de servico converge com o marketing interno, pois ambos prezam pela qualidade e
pelo valor do servico com vistas na satisfacdo do cliente (Bruin et al., 2021; Ganbold

et al., 2023).

2.3 MARKETING INTERNO

As instituicdes de ensino sdo organizacdes que estdo sujeitas a volatilidade da
economia e aos efeitos da procura e oferta, e que para se manterem competitivas
devem se mostrar integras, inovadoras e tecnolégicas (Hallencreutz & Parmler, 2021;
Zamora-Ramos et al., 2023). Para atender estas demandas, as instituicées de ensino
se apoiam nas orientacdes do marketing de servico, nos processos de qualidade de

servigo e nas diretrizes do marketing interno (Duyan, 2020).
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Estas ferramentas funcionam em prol da qualidade, a exemplo do marketing
interno que tem como objetivo melhorar o desempenho do colaborador; conscientiza-
lo da cultura e do plano estratégico da empresa, a fim de aperfeicoar a qualidade e, a
satisfacdo do cliente (Arfara & Samanta, 2022; Sigit & Muafi, 2022). Assim, o
marketing interno é uma ferramenta importante para o desenvolvimento da vantagem

competitiva da empresa (Arfara & Samanta, 2022; Trilaksono et al., 2022).

A vantagem competitiva é alcancada por meio da inovacdo e da geracéo de
valor (Almaslukh et al., 2022). A exceléncia no servico € o fruto de procedimentos
desenvolvidos pelo marketing interno, os quais influenciam a percepgéo que o cliente
externo tem sobre a qualidade e o valor do servigo prestado (Almaslukh et al., 2022;

Arfara & Samanta, 2022; Pane et al., 2022).

E importante ressaltar que o valor e a qualidade no servigo, sdo conceitos
distintos, apesar de estarem interligados (Lai & Chen, 2010). A compreensao de valor
remete a modelos, normas, parametros que funcionam como referéncia para
avaliacdo, que na verdade sao subjetivos e partem do pensamento de que cada aluno
possui um entendimento do que é valor (Salem & Kiss, 2022). Ja a qualidade é
determinada por fatores tangiveis e intangiveis, sendo os tangiveis caracterizados
como: o aspecto do ambiente fisico; o uniforme dos colaboradores; o acervo da
biblioteca, e os fatores intangiveis sdo aqueles relacionados as experiéncias com: a
forma do atendimento; a percepc¢éo de seguranca; os conteildos ministrados em sala

de aula (Arfara & Samanta, 2022; Muneeb et al., 2021).

Neste contexto, as IES usam 0s aspectos intangiveis como base para melhorar
a percepcao dos alunos sobre o valor do servico oferecido (Amado-Mateus et al.,
2023). Desta forma, as instituicbes investem em programas de formacédo dos

professores e no desenvolvimento do pessoal técnico-administrativo, para que eles
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estejam atualizados e aptos a atenderem as demandas do segmento (Almaslukh et

al., 2022).

Outro aspecto relevante é a organizacao proporcionar um ambiente de trabalho
agradavel promovendo a¢bes de reconhecimento e valorizagdo dos profissionais, para
gue os funcionarios se sintam engajados e assim possam desempenhar suas funcdes
com eficiéncia e eficacia (Amado-Mateus et al., 2023). O engajamento do colaborador
€ importante para a organizacdo, ndo apenas pela questdo da produtividade, o
engajamento mostra o quanto o colaborador confia e apoia a organizacao (Arfara &
Samanta, 2022). Este apoio € fundamental para manter o bom clima organizacional e

adquirir ou estabelecer estratégias do marketing interno (Santos & Gongalves, 2018).

O marketing interno tem se tornado uma importante ferramenta no processo de
motivar, preservar e identificar os colaboradores mais talentosos da organizagéo
(Santos & Goncalves, 2018). As organizacdes utilizam o marketing interno para
promoverem integracdo entre os colaboradores e fortalecerem fatores sociais sem
desprezar a misséo, visdo e valores da empresa, as acdes do marketing interno
refletem também na percepcéo de valor dos clientes internos (Arfara & Samanta,

2022; Curilla et al., 2023; Pardiyono et al., 2022).

Os colaboradores de alto desempenho que tém uma percepcao clara da
gualidade do seu trabalho e da importancia do seu envolvimento, ajudam
significativamente na percepcao de qualidade do servico e na satisfacao dos clientes
(Oberhauser & Hertel, 2023). Portanto, com o intuito de oferecer a qualidade continua
do servico as empresas fornecem apoio e incentivos para manter os colaboradores

sempre motivados e produtivos (Nguyen et al., 2021).
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2.4 GERACAO DE VALOR

O trabalho é um dos pilares fundamentais de uma sociedade, pois além de
proporcionar o desenvolvimento econémico e social de um pais, € uma forma de
valorizar e reconhecer, tanto financeiramente quanto socialmente o individuo (Moon
& Kim, 2023). Tendo em vista 0s aspectos econdmicos e sociais, o valor do trabalho
se torna evidente e gerar valor passa ser fundamental para o crescimento e 0 sucesso
de uma empresa, pois aumenta a satisfacdo dos clientes, fortalece a reputacdo da

marca e contribui para um ambiente de trabalho mais produtivo e motivador (Habets

et al., 2023; Ugwu et al., 2023).

No ambiente organizacional, o conceito de valor é representado pela unidao dos
produtos, servicos e experiéncias oferecidos aos clientes (Chatzara & Tsiakis, 2023).
Criar valor € um desafio para as empresas, pois elas precisam compreender as
necessidades dos seus clientes e fornecer servicos capazes de atender as suas

expectativas (Fauver et al., 2018).

A expectativa do cliente esta diretamente relacionada as suas percepcoes de
satisfacdo e valor, sendo que o valor é avaliado com base na sensacao de que ele
recebeu algo extra em relagdo ao que foi investido (Davis, 2023). As instituicdes de
ensino estdo cada vez mais conscientes sobre importancia de atender a estas
expectativas e recorrem as taticas que buscam aumentar a percepcéo de valor, tanto

do cliente externo, quanto do interno (Igbal et al., 2023).

No entanto, existe relativa diferenca entre a percepcdo de valor do cliente
externo para com a do cliente interno (Uluskan, 2023). Na visao do cliente externo
(aluno) o valor esta no servico recebido, enquanto o cliente interno (colaboradores)

percebe o valor a medida que seu trabalho é reconhecido (Prodanova & Kocarev,


https://www.emerald.com/insight/search?q=Fabian%20Ugwu
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2023). A partir desta relacao, as empresas comegam a entender que o agente gerador
e impulsionador de valor do servigo é o funcionéario (Chatzara & Tsiakis, 2023). Com
base neste conceito, as instituicbes incluem como estratégia organizacional acdes que
visam elevar a percepcéao de valor do cliente interno, e assim assegurar a perenidade
do ciclo de valor do servico (Igbal et al., 2023; Kazungu & Kubenea, 2023; Zhang et

al., 2023).

As estratégias utilizadas para desenvolver e aumentar a percepcao de valor,
do cliente interno s&o: recompensas financeiras, ofertas de capacitacdo, oportunidade
de crescimento, boas condicfes de trabalho e estabilidade (Maryati et al., 2022). Estas
acOes levam o colaborador sentir que seu trabalho tem significado e valor, as
organizac¢des também incluem neste processo praticas como reconhecimento publico,
elogios e feedback constante, pois a medida que o colaborador percebe que seu
trabalho é reconhecido, ele sentira que esta entregando valor no servico que tem
prestado (Abu-Mahfouz et al., 2023). Logo, o papel do marketing interno € conduzir o
colaborador ao entendimento de que estes incentivos sdo beneficios e prémios que
tem como finalidade reconhecer seu esforco e dedicacao representados pelo trabalho

(Chen et al., 2022; Schapers et al., 2023; Zeb et al., 2023).

2.5 PERCEPCAO DE VALOR

No atual cenério, a sobrevivéncia de uma empresa estd associada ao
desempenho dos colaboradores, pois séao eles que promovem as transformacdes nas
organizacfes (Hajar et al.,, 2022). Por este motivo, a empresa deve incentivar a
criatividade e a produtividade e evitar a rotatividade dos funcionarios (Gurbtz, 2010;
Lee et al., 2023). Para alcancar esses objetivos, a organizacdo deve se preocupar

com a satisfacao e a valorizagao do colaborador no ambiente de trabalho promovendo
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um ambiente positivo, saudavel e motivador, por meio de estratégias que melhorem o
clima organizacional e fortaleca o vinculo dos funcionarios com a empresa (Szrome &

Wolniak, 2020).

Para se obter um bom clima organizacional as empresas devem utilizar
estratégias que tenham como base a identidade da organizacéo e as necessidades e
expectativas dos colaboradores (Kése & Dasdemir, 2023). Por tanto, € importante
promover um ambiente de trabalho onde o funcionario se sinta reconhecimento e
valorizado considerando aspectos que vao além do financeiro, abrangendo fatores

como: desenvolvimento profissional, oportunidades de crescimento e 0 sentimento de

pertencimento (Magnier-Watanabe et al., 2023).

Nas IES, os funcionarios administrativos possuem uma relagdo proxima com
os alunos e essa proximidade torna evidente que a atitude desses colaboradores
influencia a percepcdo que os estudantes tém da instituicdo (Aleksandrovna &
Aleksandrovna, 2023). Neste contexto, cultivar lagos e garantir que o colaborador se
sinta valorizado e motivado € uma estratégia que pode promover um sentimento de
pertencimento, levando o funcionéario a retribuir com um servico de exceléncia e
contribuindo para a imagem positiva da empresa (Al-Refaei, et al., 2023; Alonderiene

& Majauskaite, 2016).

Segundo Smith et al. (2019) o conceito de valor do trabalho abrange dois
aspectos: tangiveis e intangiveis. Os aspectos tangiveis sdo entendidos como
guantificaveis, generalistas e mensuraveis, estando relacionados ao salario e aos
incentivos externos, como metas e desafios. J4 0 aspectos intangiveis, possuem uma
visdo mais individualizada do trabalho e baseiam-se em fatores internos que
proporcionam ao colaborador a sensacao de ser importante para empresa (Smith et

al., 2019). E sob esta perspectiva que os técnicos administrativos buscam atuar em


https://www.emerald.com/insight/search?q=Raimonda%20Alonderiene
https://www.emerald.com/insight/search?q=Modesta%20Majauskaite
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uma IES que mantenha o equilibrio entre os aspectos tangiveis e intangiveis, de forma
gue possam sentir-se valorizados em suas atividades (Alkhodary, 2023; D'Souza et

al., 2023).
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Capitulo 3

3 METODOLOGIA

Com o propésito de alcancar o objetivo deste estudo, foi realizada uma
pesquisa qualitativa, exploratéria e de corte transversal, com coletas de dados
priméarios (Andrade et al., 2023). O campo de estudo desta pesquisa foram IES
brasileiras da cidade de Sao Paulo que, de acordo com o Censo/2022 possui 384 IES
privadas e destas 11 obteveram nota 5 nos nos itens Conceito Institucional (Cl) e
indice Geral de Curso (IGC) (Inep, 2023). Assim focou-se em investigar trés
instituicbes de ensino superior privadas brasileiras identificadas como IES A, IES B e
IES C, que obtiveram nota maxima (5) no e-MEC/2022, considerando que esses sao
os indicadores utilizados pelo Ministérios da Educacdo (MEC) para analisar a
gualidade e eficacia dos processos administrativos e educacionais (Alvarez-Sandez

et al., 2023).

O Cl e o0 IGC foram escolhidos, pois sao indicadores utilizados nos processos
de avaliacdo e melhoria continua da qualidade no ensino superior, estes dados séo
publicos e podem ser visitados a todo momento no site do MEC (e-MEC - Sistema de
Regulacdo do Ensino Superior, s.d.). As IES adotam esta abordagem de avaliagcéo
com objetivo de se tornarem elegiveis para o ranqueamento internacional de
instituicbes e, assim, elevar sua reputacdo perante o segmento (Raffaghelli et al.,
2023). Dado que, compor o ranking internacional de instituicdes proporciona a IES
relativo status de qualidade o que a torna mais atrativa e competitiva (Omilla et al.,

2023).
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No contexto basileiro o Sistema Nacional de Avaliacdo do Ensino Superior -
SINAES avalia o desempenho das IES e este instrumento possui um eixo relativo ao
corpo técnico-administrativo (Lei n° 10861). Entre as IES selecionadas evidenciou-se
gue possui um corpo administrativo capacitado e comprometido, apesar das politicas
de desenvolvimento ndo estarem evidenciadas nem no PDI - Plano de
Desevolvimento Instucional e nem no Regimento de suas respectivas IES. O publico-
alvo deste estudo foram os técnicos administrativos, que integram a equipe

responsavel pela organizacado, direcdo e manutencao da IES.

Este grupo inclui membros dos setores financeiro, atendimento, coordenacao,
secretaria académica, marketing, controle de acesso, biblioteca, ou seja profissionais
envolvidos na gestdo administrativa, contratados ha pelo menos um ano, garantindo
assim um conhecimento sobre as operacdes e processos internos, tendo participado
do planejamento anual, do processo seletivo, do procedimento de matricula e do
procedimento de formatura dos alunos. Para garantir a triangulacéo dos dados foram
considerados os relatos dos gestores (Secretaria Geral e Diretores), contratados a
pelo menos um ano e alunos com matricula ativa de diferentes cursos e semestres,
selecionados durante o processo de entrada na aula. Dessa forma esse grupo pode
contribuir significativamente com o estudo, considerando os insights fornecidos para

esta pesquisa (Packard et al., 2023).

A coleta dos dados se deu por meio entrevistas em profundidade, ocorridas no
periodo marco a novembro de 2024. Foram entrevistados 21 técnicos administrativos,
e, complementarmente, 5 alunos e 3 gestores, mediante video conferéncia com
gravacao de voz totalizando uma média de 25 minutos por entrevista, obtendo total
725 minutos de gravacdo e 174 paginas de transcricdo. As entrevistas foram

realizadas por meio de um roteiro semiestruturado, organizado de acordo com 0s
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diferentes grupos de entrevistados (Apéndice A, B e C), organizado em trés etapas o
roteiro abordou os seguintes topicos: Apresentacado e Caracterizacdo, Discussédo e
Perfil do Entrevistado, tendo sido investigada a percepcéo que esta populagdo tem
sobre o valor da atuacdo do pessoal técnico-administrativo frente a prestacao e a

qualidade do servigo educacional (Ganbold et al. 2022).

Os itens do roteiro de entrevista foram elaborados e adaptados da literatura
com base nos artigos de Mandagie e Rana (2023), Ganbold et al. (2022) e Yylmaz e
Temizkan (2022), que discutem questBes relacionadas a qualidade do servico
educacional no contexto dos servigos administrativos e na participacdo dos técnicos
administrativos. Essa fundamentacao teorica permitiu que as entrevistas abordassem
aspectos de interacdo entre a atuacdo dos técnicos administrativos e a prestacao
educacional, proporcionando uma compreensao mais profunda das percepcdes dos

entrevistados sobre a importancia desse papel no contexto educacional.

No inicio das entrevistas, foi verificado se o participante atendia aos critérios da
amostra, mediante a confirmacdo se sdo: técnicos-administrativos; gestor; aluno,
ainda no inicio, foi solitada a autorizacédo para gravacao e mediante a autorizacao do
entrevistado inicio-se a gavacdo, na qual posteriormente seus conteudos foram
transcritos na integra, a saber que a autorizacdo das gravacdes foi formalizada por
meio da assinatuna no Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE),
conforme demonstrado no Apendice D e buscou-se inclusive assegurar a diversidade
de género, idade, classe social, etnia e niveis de cargo para obtencdo de uma amostra
heterogénea, sendo que para alcancar esta populacao foi utilizada a técnica snowball

sampling (Sujan et al., 2021).

Com propasito de garantir a confiabilidade e validade dos dados, também foram

analisados documentos como o Regimento da Instituicdo, documento que estabelece
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a estrutura, as normas e o funcionamento da IES; o Plano de Desenvolvimento
Institucional, documento que define as metas, os planos e acdes da IES; e a
Convencédo Coletica de Trabalho, que trata-se de um acordo obrigatério entre 0s
sindicatos dos trabalhadores e o empregador, nos quais procurou-se identificar as
politicas de valorizagdo e reconhecimento das IES. Essa etapa foi importante no
processo para confrontar com as informacdes coletadas a partir das entrevistas e
assim sustentar que os resultados obtidos reflitam de fato a realidade das IES (Flick,

2009; Ledn-Quismondo, 2023).

A analise dos dados coletados nas entrevistas foi conduzida utilizando o
meétodo de andlise de conteudo, a partir deste meétodo foi possivel examinar, codificar
e cateorizar as informacgfes obtidas na pesquisa (Bardin, 2011). Codificar € um
processo que evolve a identificacdo de unidade, as quais podem ser palavras, frases
ou até paragrafos e nesta pesquisa os codigos foram atribuidos de forma dedutiva,
considerando um conjunto de codigos derivados do referencial tedrico, no qual
buscou-se entender como os dados se relacionam com as teorias e 0 que eles
revelam. Apds a codificacédo foi realizada a categorizacdo, que significa agrupar os
cbdigos com base em suas semelhancas e diferencas elas representam os conceitos
gue surgem dos dados (Bardin, 2011). Com estas informacdes, revisitou-se o obejtivo
e a questdo da pesquisa, aplicando as diretrizes propostas por Bardin, que inclue a
pré-andlise dos conteudos (regra da exaustividade, representatividade,
homogeneidade e pertinéncia) a exploracdo do material, onde foram destacados os
trechos mais releventes para realizar a codificacdo e por fim os tratamento dos
resultados que buscou-se interpretar os dados considerando os padrées. A partir das
entrevistas, foi elaborado um quadro que permitiu identificar as recorréncias dos

conteudos, os quais foram agrupados e organizados para definir as categorias. Por
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meio da triangulacdo dos dados, foram estabelecidas as seguintes categorias de

segunda ordem: Valor, Qualidade e Servigo.
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Capitulo 4

4 ANALISE DE RESULTADOS

4.1 PERFIL DOS ENTREVISTADOS

As novas demandas do mercado priorizam a personalizacéo e a agilidade na

entrega de servicos, reafirmando que a interacdo tatica entre valor, qualidade e

servico ganhando relevancia nas discussdes sobre as estratégias empresariais

(Pereira et al., 2023). Assim, o perfil dos entrevistados na pesquisa foi descrito no

Figura 1, no qual sédo apresentados os dados relativos ao género, idade, classe social,

raca/raca/etnia, cargo e suas respectivas IES.

Perfil dos técnicos administrativos

Entrevistado | IES | Género | Idade | CS | Racal/etnia Cargo TC

El IES | Feminino | 33 D | Pardo Aucxiliar de Coordenacéo | 12 anos
A anos

E2 IES | Feminino | 43 D | Branco Aucxiliar de Coordenacéo | 03 anos
A anos

E3 IES | Masculino | 61 D | Branco Supervisor de Acesso 16 anos
A anos

E4 IES | Masculino | 59 B Branco Coordenador 14 meses
B anos Académico

E5 IES | Feminino | 42 C | Branco Assist. de Coordenagédo | 05 anos
C anos

E6 IES | Masculino | 31 D | Pardo Apoio Tec da 04 anos
B anos Informacéo

E7 IES | Masculino | 30 D | Pardo Apoio Tec da 02 anos
B anos Informacéo

E8 IES | Feminino | 24 D Branco Assistente de RH 01 ano
C anos

E9 IES | Feminino | 22 D Branco Assistente de Secretaria | 01 ano
C anos

E 10 IES | Feminino | 56 B Branco Financeiro 38anos
A anos

E 11 IES | Feminino | 38 D Preta Financeiro 08 anos
A anos

E 12 IES | Feminino | 26 B Branca Atendimento 03 anos
B anos

E 13 IES | Feminino | 29 B Pardo Biblioteca 04 anos
B anos

E 14 IES | Feminino | 33 D Branco Coord. Recursos 05 anos
C anos Humanos

E 15 IES | Feminino | 34 C Branco Assistente de Secretaria | 08 anos
C anos
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E 16 IES | Feminino | 48 C | Pardo Biblioteca 06 anos
A anos
E 17 IES | Feminino | 29 B Preto Assistente de Secretaria | 05 anos
C anos
E 18 IES | Masculino | 24 C Branco Atendimento 06 anos
C anos
E 19 IES | Feminino | 27 B Pardo Atendimento 03 anos
B anos
E 20 IES | Feminino | 20 B Branco Assistente de Secretaria | 0lano
B anos
E 21 IES | Feminino | 25 C Branco Atendimento 04 anos
A anos
Perfil dos alunos
Entrevistado | IES | Género Idade | CS | Raca/etnia | Curso Semestre
Al IES | Feminino | 24 D Branco Tecnologia em RH Terceiro
A anos
A2 IES | Masculino | 20 D | Pardo Administracdo Terceiro
A anos
A3 IES | Masculino | 43 C | Pardo Psicologia Oitavo
B anos
A4 IES | Masculino | 28 D | Branco Direito Segundo
B anos
A5 IES | Feminino | 21 D | Branco Educacéo Fisica Segundo
C anos
Perfil dos gestores
Entrevistado | IES | Género Idade | CS | Racal/etnia | Cargo TC
Gl A Feminino | 50 B | Branco Secretaria Geral 31 anos
anos
G2 B Masculino | 54 B Branco Diretor 02 anos
anos
G3 C Masculino | 51 B Branco Diretor 04 anos
anos
Figura 1. Perfil dos entrevistados.
Legenda: E: Entrevistado; A: Aluno; G: Gestores; IES: Instituicdo de Ensino Superior; CS: Classe

Social; TC: Tempo de Contrato.
Fonte: Dados da pesquisa.

Foram realizadas entrevistas com os técnicos administrativos, gestores e

alunos permitindo captar as opinides e sensacdes, transformando-as em categorias

possibilitando uma compreensdo mais profunda da visdo coletiva sobre o valor do

trabalho e a importancia da qualidade na prestacéo de servicos. Dessa forma, obteve-

se uma perspectiva mais abrangente e detalhada sobre as percepcdes dos diferentes

grupos de entrevistados, o que contribuiu para uma melhor compreensao do papel

dos técnicos administrativos e sua importancia dentro da organizacdo. Por meio da

utilizacdo da analise de conteudo, foi possivel codificar e categorizar as informacdes
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relevantes presentes nas respostas dos entrevistados, permitindo a sistematizacéo e
utilizagéo dos dados de forma eficaz e significativa, assim, foram destacadas trés

categorias de segunda ordem, nomeadas: Valor, Qualidade e Servico.

4.2 CATEGORIA VALOR

Ao analisar o valor do trabalho, percebeu-se duas 6ticas, sendo uma voltada
para o ambito econémico e a outra para o social (Horisch & Weiss, 2023). Sob a 6ética
econdmica o valor é uma mercadoria, onde o colaborador oferece a méo de obra e
recebe o seu salario, no entanto, sob a otica social o valor € percebido por acbes que
demonstrem o quanto este profissional é valorizado e reconhecido (Hérisch & Weiss,
2023). Na categoria valor, sdo apresentados trechos que evidenciam a inseguranca
dos colaboradores ao se posicionarem sobre o significado e a importancia do seu
trabalho. Essa hesitacéo ficou perceptivel no tom de voz, nas pausas das falas, pois
a medida que eram questionados sobre “o valor” seja ele gerado, percebido ou apenas
0 conceito, notou-se que os entrevistados ndo possuiam muitas referéncias concretas
gue sustentassem sua resposta. Por exemplo, o termo “clima organizacional”
aparece, porém nédo evidencia o ponto de vista dos entrevistados. As categorias de
primeira ordem assim como os trechos da entrevistas foram evidenciadas no Figura

2.

Percepc¢ao dos Técnicos Administrativos
CsO CPO Entrevistados Trechos das respostas

“Entdo € bom, mas é meio complicado de
ambiente, que infelizmente eu preciso estar
convivendo ainda” (TA10);

“No geral é bom, mas ainda penso que se

c_ots C!|ma_ TA10: TAL6: TA21 tivesse uma comunicagéo maior entre 0s
> Organizacional departamentos a gente poderia fazer melhor
(TA16);

“Eu gosto de trabalhar aqui porque sinto que
estou ajudando os alunos e melhorando a
vida deles” (TA21).
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Desenvolvimento
Profissional

TAZ2;, TA3; TA14

“Tem oportunidade de crescimento” (TA2);
“Eu comecei la na portaria, depois eu fui
convidado a trabalhar como
supervisor” (TA3).

“Programa de capacitagdo onde as pessoas
puderam escolher os cursos e treinamentos”
(TA14);

Feedback
Constante

TAG; TA17; TA21

“Tem avaliacdo anual, mas fala do setor e
nao do funcionario” (TAG).

“Diregao e os colegas dao feedback do nosso
esforgo e dedicacao, o que motiva” (TA17);
“Como feedbacks positivos de colegas e
alunos e momentos em que a lideranga
reconhece publicamente as conquistas da
equipe” (TA21).

Beneficios e
Prémios

TAS; TA15; TA19

“Oferecem os beneficios tradicionais. Bolsa
de estudo ndo acho que nédo ” (TA5);
“Temos os beneficios que s&o obrigatorios”
(TA15);

“Esses incentivos, embora ndo sejam
diretamente financeiros, tém um impacto
positivo na motivacdo e no engajamento dos
colaboradores” (TA19).

Politica de
Valorizacao;

TA4; TA 2; TAL13

“E a gente fazer as coisas em parceria certo?
Entéo isso tem resultado tem metas e quando
a gente atingir as metas também tem retorno”
(TA4);

“Reconhecimento assim por parte do gestor
da faculdade acho que ainda nao tem’”
(TAL12);

“Reconhecimento vem principalmente por
meio de alunos e professores que elogiam
nosso trabalho porém a instituicdo poderia ter
mais agdes de reconhecimento” (TA13).

Percepcao dos

Alunos

CSO

CPO

Entrevistados

Trechos das respostas

Valor

Clima
Organizacional

A2; A3; A5

“Eu gosto, tenho boas... bons ensinos, é um
local aconchegante, né? E eu acredito que eu
consiga ter bastante aprendizado “ (A2);

“No acolhimento inicial, sim, me senti muito
acolhido” (A3);

“A recepgado é sempre cordial, facilitando o
acesso a informacgbes sobre a instituicao”
(A5).

Desenvolvimento
Profissional

A2; A4; A5

“Eu acredito que me dé um retorno bom, um
investimento correto” (A2);

“A mensalidade é uma parte significativa do
meu orcamento, mas acredito que vale a
pena” (A4);

“Tenho confianca de que a formacdo que
estou recebendo aqui sera um diferencial no
mercado de trabalho” (A5).

Feedback
Constante

A4; A5

“Relagdo préoxima com os profissionais da
instituicdo € muito importante” (A4);

“A coordenacao é proativa, sempre buscando
feedback dos alunos para melhorar o curso”
(A5).

Beneficios e
Prémios

Al; A2

“Nao recebi nenhum beneficio” (A1).
“Nao, eu pago tudo” (A2).
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“Um pouco mais de estrutura, mas a relagao
Politica de . com 0 curso em si, ele ndo entrega muito
R A3; A4 valor.” (A3).
Valorizacao; “ . AL
Programas de intercAmbio e eventos que
podem abrir portas na carreira” (A4).
Percepcao dos Gestores
CSO CPO Entrevistados Trechos das respostas
“E bastante colaborativo e inovador. Os
colaboradores se sentem parte de uma
grande equipge”. (G1);
Clima “Os colaboradores tém um forte senso de
. Gl; G2; G3 pertencimento e ha uma cultura de feedback
Organizacional ” .
aberto”. (G2);
“Antes da pandemia, eu acredito que a
organizacdo era muito melhor, em questdo
toda estrutural, tudo, né”. (G3).
— . “Q ] H H " "
5 Desenvolvimento o3 Sim! A55|ster1te, al,JX|I|ar, sub todtlJ"cwcuno
c>5 Profissional desde recepcao até secretaria-geral”. (G3).
“além de promover um beedback constante
Feedback . . )
G1l; G2; G3 para apoiar seu desenvolvimento e
Constante . "
engajamento”. (G2).
Beneficios e o~ “Oferecemos incentivos como programas de
s G1; G2; G3 . ”
Prémios reconhecimento”. (G1).
“Incluem treinamentos e revisdes salariais”.
Pollt'lca c1e. Gl G2: G3 SGZ); o
Valorizacao; A gente percebe que a valorizacdo do ser
humano néo tem”. (G3).

Figura 2: Categoria Valor — Percepc¢éo dos Entrevistados.

Legenda: CSO: Categoria de Segunda Ordem; CPO Categoria de Primeira Ordem; TA: Técnico
Administrativo; A: Aluno; G: Gestores.

Fonte: Dados da pesquisa.

Dos 21 entrevistados, todos responderam que o clima organizacional € bom,
porém foi evidenciada uma contradicdo entre esta afirmativa e a fala dos
colaboradores, conforme a declaracéo dos entrevistados E10, E12 e E16 “(...) entdo
€ bom, mas € meio complicado de ambiente, que infelizmente eu preciso estar pelo
convénio ainda” E(10), “(...) o ambiente para mim € bom, tem gente que reclama mas
para mim ta bom” (E12); “(...) no geral € bom, mas ainda penso que se tivesse uma

comunicagao maior entre os departamentos a gente poderia fazer melhor” (E16).

Alguns tentam explicar que € bom o clima organizacional, com exemplos das

relagcbes com os alunos, como demonstrado na fala que segue:

“[...] como que é que eu posso dizer? Toda vez que eles vao 1a, eles sempre
dao um elogio, né? Eles sempre informam que a gente é bem educado, que a
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gente sempre ajuda que é dificil encontrar alguém que ajuda e que tenha
paciéncia, entdo conta com que a gente trabalha bem né no atendimento para
eles que a gente estd sempre ali para ajudar eles”. (E1)

Outro ponto € o fator reconhecimento, os entrevistados comentaram os elogios,
conforme expressam em “(...) € uma instituicdo acolhedora, né? Boa? Sempre atende
os alunos conforme a necessidade deles a gente procura sempre o melhor para o
aluno, né! Sempre ajudar os alunos” (E1) e o E4 diz “(...) oportunidade para a gente
ser reconhecido pelo aluno, eu acho que € a mesma coisa dentro da instituicdo”. No
entanto, nao foram citadas as boas condicdes de trabalho, estratégias para melhoria
do clima organizacional e nem foi percebido o sentimento de pertencimento, acdes
gue tornam possivel identificar se a IES esta gerando valor para esta classe de

colaboradores (Sang-rit & Gilitwala, 2024).

Quanto a percepcdo de valor, sob a oOtica dos alunos, notou-se que se
intensifica quando sdo bem acolhidos e atendidos, refletindo um ambiente
organizacional positivo que fomenta o aprendizado e a motivacao (Dziewanowska &
Kacprzak, 2023). Além disso esse ambiente cria a concientizacdo de que seus
estudos ndo apenas contribuem para o desenvolvimento pessoal, mas também
trazem a expectativa de projecao na carreira e beneficios financeiros futuros (Amado-
Mateus et al., 2023), conforme indentificado na fala do A3 “(...) eu acredito que me dé

um retorno bom, um investimento correto”.

Ao considerar a perspectiva dos gestores sob a categoria valor, nota-se que ela
reflete na criagdo de um clima organizacional colaborativo, onde os membros da
equipe se sentem motivados e valorizados, impulsionando assim a qualidade
académica e administrativa (Khalid et al., 2023). Para fortalecer essa cultura, é

importante implementar programas de reconhecimento, treinamento e uma politica de
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valorizagdo que promova oportunidades de crescimento, permitindo que cada

colaborador contribua de forma para o sucesso da instituicdo (Nayana, 2023).

Manter um diferencial € uma estratégia de competicdo entre as IES e ao adotar
a prestacao de servico como um diferencial a organizacado deve promover um clima
satisfatério aos funcionarios, garantindo assim um excelente desempenho e
resultados positivos (Prodanova & Kocarev, 2023). Sendo assim investir em acoes
gue promovam a satisfacdo e o bem-estar dos colaboradores é importante para
manter um alto nivel de qualidade na prestacdo de servigcos educacionais e se

destacar em meio a concorréncia (Inoue et al., 2023; Lo et al, 2024).

4.3 CATEGORIA QUALIDADE

O conceito de qualidade no segmento do ensino superior é bastante complexo,
considerando que se refere a uma abordagem de gestdo tendo como objetivo a
superacao das expectativas dos clientes (Pozovna & Kuzior, 2023). Desta forma a
gualidade nédo se limita apenas ao produto final, ela abrange a eficacia dos processos
internos, a satisfagcdo do cliente e a inovacao, envolvendo todos os setores e
colaboradores da IES (Zemariam et al.,, 2023). Quando os entrevistados foram
guestionados sobre os fatores relativos a qualidade, foi percebido que os
colaboradores ndo possuiam muito discernimento sobre conceito de qualidade ou
servico de qualidade. As categorias de primeira ordem assim como alguns trechos

foram evidenciados no Figura 3.

Percepc¢ao dos Técnicos Administrativos
CSO | CPO Entrevistados | Trechos das respostas
Inovagéo TAS5 “A gente fica buscando inovagéao” (TA 5).
- “Ao atender o aluno a gente ajuda na demanda dos
=2 Solucéo de alunos” (TA1);
8 @ Problemas TAL; TA2; “Resolver um problema rapido do aluno” (TA2);
TA11;
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“Resolver com problemas financeiros oferecendo tipo de
solugdes para continuar estudando” (TA11).

Aspectos
Tecnolégicos

TA16; TA17,
TA20

“A gente trabalha com sistema integrado, onde a gente
tem controle” (TA16);

“Tem uma infraestrutura moderna” (TA17);

“A implementacdo de salas de aula equipadas com
tecnologia” (TA20).

Conduta dos
Funcionéarios

TA10; TA15;
TA19

“Eu priorizo bastante os alunos do que qualquer outra
coisa” (TA10);

“A gente que ser organizado e eficiente, reduzir o tempo
de espera dos alunos e, assim como melhorar a
experiéncia e a satisfagdo do aluno” (TA15);

“Sinto que meu papel é essencial para que eles tenham
acesso a informagfes relevantes e oportunidades de
aprendizado que vao além da sala de aula” (TA19).

Atendimento

TAS; TA19;
TA21

“Porque a gente consegue ficar na linha de frente” (TA5).
“Cada tarefa que eu faco tem um impacto direto na
experiéncia dos alunos e na coordenacgao” (TA19);

“O atendimento cordial é crucial para que os alunos se
sintam valorizados” (TA21).

Tempo de
Resposta

TAZ2; TAS;
TA16

“Resolver os problemas com rapidez” (TA2);

“A gente sabe 0 que os alunos precisam, pelo que estao
relatando é através dessa ligacdo que a gente faz como
UTI” (TA5).

“Sempre que a gente consegue resolver uma questao
rapidamente a gente ajuda para o ambiente de estudo
melhorar” (TA16);

Percepcao dos Alunos

CsO

CPO

Entrevistados

Trechos das respostas

Inovacao

Qualidade

Solucéo de
Problemas

Al; A2; A3;

“Nao consegui resolver o meu problema” (A1);

“Precisei de suporte, recebi bem suporte da diregcéo, da
coordenacao e foi tudo ok” (A2);

“Foi levado a ouvidoria, mas ndo obtivemos resposta. Foi
levado & coordenacéo, realmente s6 que o proprio néo foi,
mandou um representante, entao isso também deixou a
gente bastante frustrado nessa situacdo.” (A3);

Aspectos
Tecnolbégicos;

Al; A2; A3

“Quanto ao portal, sim, do aluno, sim. E tudo bem pratico,
bem facil de usar” (A1);

“Eu acho que é bem tecnoldgica sim. E. Tem computador
na sala de aula” (A2);

“Entao, se eu for te falar a questéo digital, o acesso ao
portal é simples,” (A3).

Conduta dos
Funcionarios

Al; A2; A4

“A recepcionista me tratou super bem. Ai eu tive que ficar
aguardando pra falar com a coordenadora do curso,
né? Quando eu entrei na sala dela também foi bem
educada, mas nao conseguiu resolver o meu
problema. Nao conseguiu, ndo sei se por falta de
vontade” (A1);

“Sempre que precisar, eles estdo sempre ali para me
atender” (A2);

“Os técnicos administrativos sdo sempre prestativos”
(A4).

Atendimento

Al; A3

“E bom o suporte que eles d3o” (A1);
“Foi melhorando, devido a pandemia,” (A3).

Tempo de
Resposta

Al; A3

“Eu tentei ligar diversas vezes, eu ndo fui uma, eu liguei
umas trés, quatro vezes por telefone e ndo resolvem
nenhum problema.” (A1);
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“Eu acho que é uma contenc¢éo de gastos de pessoal para
atendimento” (A3).
Percepcéo dos Gestores
CSO | CPO Entrevistados | Trechos das respostas
“Estamos constantemente buscando estratégias de
Inovacao Gl inovacao tecnoldgica e de processos para melhorar essa
avaliacdo” (G1).
~ “A equipe conhece 0s processos, € bem treinada e
Solucéo de . DO
G1 motivada, percebemos a melhora na experiéncia do
Problemas ”
aluno”. (G2).
“Houve uma redugdo muito grande de funcionarios, em
Aspectos razdo das melhorias tecnolégicas entdo a carga acabou
[ Tecnolégicos; dobrando para todos os servicos, mas foi bom para os
K alunos” (G2).
% “Garante que os servi¢cos funcionem de maneira eficiente,
S e isso se reflete na satisfacdo dos alunos”. (G1);
o Conduta dos o~ “Equipe esta bem alinhada e capacitada, isso se traduz
o G1; G2; G3 . i w .
Funcionérios em um atendimento de exceléncia®“. (G2);
“Esta tentando dar né em pingo d'agua (10:39) por conta
dessa, da falta mesmo de funcionérios, né”. (G3).
Atendimento G2 Equipe esta _bem alinhada e E:ap_asltada, isso se traduz
em um atendimento de exceléncia”. (G2)
“Entdo, assim, muitas vezes a gente ndo consegue ter o
Tempo de . . ; P
G3 momento satisfatorio de resposta para ele de imediato”.
Resposta (G3)

Figura 3: Categoria Qualidade — Percepc¢éo dos Entrevistados.

Legenda: CSO: Categoria de Segunda Ordem; CPO Categoria de Primeira Ordem; TA: Técnico
Administrativo; A: Aluno; G: Gestores.

Fonte: Dados da pesquisa.

Em um dos trechos, E2 se posiciona mostrando ndo compreender sobre o que

seria qualidade “(...) no caso, impacta no ensino. Como assim? Eu acredito que sim,

€ uma instituicdo focada no ensino para os alunos. Enfim como eu poderia te explicar

isso?”. Outro exemplo foi do E4 “(...) hoje em dia a gente esta por conta de tecnologia”,

nota-se que em suas respostas os componentes da qualidade aparecem de forma

intuitiva. Os trechos abaixo evidenciam esse ponto:

“[...] creio que sim, né? Creio que 0 NOSSO servico impacta bastante la, né?
Porque a gente as vezes tem certas pessoas que fogem um pouquinho, né? Se
achando que tem o direito, até entédo a gente explica entdo assim a gente tenta
passar para pessoa que a gente que assim € sdo normas da faculdade e
normas escola. Entdo eles tém que entender isso entdo a gente que a gente
ajuda compreendo quer dizer futuro deles também, né do servico dele, ndo é
s6é impor aquilo que eles acham, porgue todos 0s servicos tem uma regra e
vocé tem que seguir aguelas regras. Entdo eu acho que o meu servico ajuda
um pouquinho, né?”. (E3)

“[...] Eu acho que a primeira coisa ele tem que ser rapido e atender ao objetivo
gue a pessoa espera entdo. Eu acho que isso € s6 as duas coisas principais
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rapidez e eficacia para solucionar o problema que aquela pessoa queria na
prestacao daquele servigo”. (E5)

Os técnicos administrativos sdo responsaveis pelo processo de garantia da
gualidade na prestacao do servico educacional. Eles sdo agentes na manutencao dos
padrbes de qualidade estabelecidos pelos 6rgdos reguladores, assim como do
funcionamento da instituicdo junto aos requisitos administrativos e académicos
necessarios para garantir que os alunos recebam um servico de exceléncia (Bao et
al, 2024). Esse ponto foi explanado pelo E4 “(...) entdo essa parte voltada para o
técnico administrativo, a gente tem metas” e pelo E1 “(...) bom atendimento, boa

organizacao, boa comunicacao, ética, né? Sempre ali com as pessoas, né?”.

Para garantir a qualidade na prestacédo de servico € necessario que as IES
promovam treinamentos para orientar seus colaboradores sobre as questbes
fundamentais desse processo e abordem temas como atendimento ao cliente,
resolucdio de problemas e gestdo de qualidade. E importante também que as IES
incentivem a cultura da melhoria continua, por meio de feedbacks e avaliacbes

constantes, a fim de aprimorar qualidade dos servicos prestados (Budur et al, 2024).

As IES realizam periodicamente avaliagcbes de clima e satisfacdo para
identificar possiveis pontos de melhoria, no entanto, apesar de repassarem 0
resultado e divulgarem o feedback, ndo foi percebido nos relatos nenhuma acao de
valorizac&o ou reconhecimento junto aos colaboradores que contribuiram para o bom

resultado, como citado abaixo:

“[...] ndo, pela empresa ndo. Nao, politica, programa, assim uma vez deram um
prémio para o pessoal da captacédo, mas foi s6 uma vez e agente que resolve
o problema dos alunos, que sabe, nosso trabalho € importante também né?”.
(E11)

Ao analisar a fala dos alunos, no fator qualidade, percebeu-se que eles sabem

gue existem problemas estruturais, mas nao associam aos funcionarios como Al diz
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(...) “a recepcionista me tratou super bem. Ai eu tive que ficar aguardando pra falar
com a coordenadora do curso, né? Quando eu entrei na sala dela também foi bem
educada, mas nao conseguiu resolver o meu problema” e na fala de A3 (...) “entéo,
realmente, vai ver que eu ndo tenho contato com ele. Entéo, eu ndo consigo avaliar a
pessoa, O Servico que essa pessoa presta, mas sim o0 servico que a, vamos dizer
assim, que a inteligéncia artificial presta“. Aumentar a confian¢a dos estudantes e dos
funcionarios, bem como promover uma cultura de melhoria continua nas IES por meio
da elevacdo da qualidade dos servicos, pode levar a uma melhor experiéncia
educacional, resultando em maior satisfacao e engajamento dos alunos (Albaroudi et

al., 2023).

Analisando as respostas dos gestores reconheceu-se que a qualidade do
trabalho prestado é fundamental para garantir a satisfacdo dos estudantes e
colaboradores, e isso se reflete diretamente na capacidade de solucionar problemas
de forma eficaz e agil (Barwani & Azam, 2023). No entanto, as falas apresentadas néo
evidenciam a oferta de um servico de qualidade, conforme diz G3 “(...) € onde a gente

da a cara a tapa, vamos dizer assim”.

4.4 CATEGORIA SERVICO

O servico é um conjunto de atividades ou tarefas realizadas por uma pessoa
ou organizacao para atender as necessidades de um cliente, o servico €, de modo
geral intangivel (Hofmeister et al., 2024). Influenciado pelas estratégias do marketing
de servicos, 0 servigo no setor educacional visa atrair e reter alunos cultivando uma
imagem de qualidade e confiabilidade (Alemu, 2023). No entanto, essa percepcao é
moldada pela interacédo entre os alunos e o pessoal administrativo, evidenciada na

avaliacdo de desempenho (Fauzi et al., 2023). Quando os respondentes foram
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consultados sobre os fatores relativos ao servigo percebeu-se uma hesitacdo dos
funcionarios em afirmar que podem regular a percep¢ao dos alunos, conforme relato
de E10 “(...) Eu realmente ndo sei como posso explicar, ndo sei achar palavras para

explicar”. As categorias de primeira ordem assim como determinados trechos foram

evidenciados no Figura 4.

Percepcéo d

os Técnicos Administrativos

CSO

CPO

Entrevistados

Trechos das respostas

Servico

Satisfacdo

TAL,
TAS5;TA19

“Os alunos ficam satisfeitos, eles sempre elogiam” (TAL);
“Duas coisas principais rapidez e eficaz para solucionar o
problema” (TA5);

“Quando realizamos pesquisas de satisfacdo ou simples
conversas informais, eles se sentem a vontade para expor
suas opinides” (TA19).

Comunicacdo

TAL6; TA1S;
TA20

“Mas a comunicacado entre os departamentos € um pouco
ruim” (TA16);

“Outro aspecto é a clareza na comunicacao e um servico
de qualidade deve ser transparente e fornecer
informacao” (TA18);

“A comunicagdo entre a escola e os alunos é importante
para que eles se sintam seguros e informados” (TA20).

Prazo

TA4; TA17

“Dei o retorno para aluna em 5 minutos” (TA4);
“E meu dever assegurar que toda a documentacéo esteja
correta e que os prazos sejam cumpridos” (TA17)

Personalizacéo

“Trato os alunos como trato meus filhos” (TAB).

TAG6; TAL0;
TA20

“Eu atendo os alunos, do jeito mais atencioso” (TA10);
“Reunibes com os alunos para ouvir suas sugestfes e

preocupag0es, o que fortalece o vinculo entre a instituicdo
e a comunidade académica” (TA20).

Per

cepc¢ao dos Alunos

CSO

CPO

Entrevistados

Trechos das respostas

Servigo

Satisfacéo

Al; A3

“E sai meio frustrada” (A1)*
Pelo valor que esta sendo entregue hoje, eu acho um
ponto a desejar.” (A3).

Comunicacao

Al; A2; A3

“Eles passam a informagao que eles tém disponivel la,
mas nao resolvem muita coisa. (Al);

“Tem o pessoal que ajuda a gente também a se
locomover melhor.” (A2);

“Vocé vai, vocé abre o chamado, s6 que vocé nao tem
acesso a hinguém, vocé nao sabe por quem é tratado
esse chamado. Seria tratado por um setor, légico, seria
tratado por um setor especifico, mas vocé ndo conhece a
pessoa “ (A3).

Prazo

Al; A4

“Tirando isso, eu ja tive um aproveitamento de matérias,
eles foram bem rapidos para analisar.” (A1);

“A secretaria € agil em resolver questdes burocraticas”
(A4).

Personalizacao

A3; A4

“Tem uma turma grande e tem poucos supervisores para
dar a questao da supervisdao mesmo, supervisao clinica “
(A3);

“A recepcao € acolhedora, sempre disposta a esclarecer

duvidas e direcionar os alunos”. (A4).
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Percepcéo dos Gestores
CSO | CPO Entrevistados | Trechos das respostas

“através do engajamento dos alunos e do feedback
positivo que recebemos sobre nossos programas”. (G1)
“E feita por meio de reunides trimestrais e newsletters,
garantindo que todos estejam informados” (G1);

“E realizada por meio de e-mails e reunibes de equipe,
garantindo que todos os colaboradores tenham acesso a
informacao” (G2);

“Porém, eu acho que, ndo sei se é s0 la, (10:53) mas
acredito que em varias instituicbes existia a falta da
comunicacdo”. (G3).

“Os processos operacionais sejam eficientes, o que
impacta diretamente na percep¢do dos alunos sobre a
Prazo G2;G3 instituicao”. (G2);

“Conseguir entregar o que o0 aluno espera
receber, (9:09) conseguir cumprir prazos”. (G3).

“Entdo, hoje o atendimento tem que ser personalizado,
Personalizacdo G3 embora existam, vamos dizer, regras a ser cumpridas”.
(G3).

Figura 4: Categoria Servigo — Percepcédo dos Entrevistados.

Legenda: CSO: Categoria de Segunda Ordem; CPO Categoria de Primeira Ordem; TA: Técnico
Administrativo; A: Aluno; G: Gestores.

Fonte: Dados da pesquisa.

Satisfacdo Gl

Comunicacdo Gl; G2; G3

Servico

Na visao de E1 “(...) a gente ajuda na demanda dos alunos” e do E2 “(...) eu
acredito que seria um pouco mais dificil no caso deles resolverem algumas situacoes”.
No entanto, o servico educacional € composto por duas vertendes, sendo o académico
e o administrativo (Govender et al., 2022). Durante a andlise das falas que abordaram
o tema Servico, foi constatado que a maioria dos colaboradores apresentavam um
padrao de entendimento no qual o servico educacional limita-se ao servigo académico,
tendo como foco o aluno na sala de aula. Isso pode ser visto quando E3 comenta: “(...)
primeiro sé o professor né? Os professores da faculdade sdo 6timos mestres, né
doutores. Entdo eu acho que é assim o professor em geral”. Apesar de constar nos
relatos o ambiente fisico e 0s aspectos tecnoldgicos, percebe-se que na visdo dos
entrevistados estes itens ndo sdo importantes. Mesmo citando o bom atendimento ao
aluno; a qualidade nos servicos prestados; a necessidade de se adaptar e atender as
demandas do aluno, as falas ndo apresentavam seguranca na influéncia destes

fatores junto ao servigo educacional, vide o entendimento de E3 “(...) porque eles vao
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passar o conhecimento para gente, para os alunos e eu acho que a gente depende
deles, né dos professores é em geral, né? A gente depende deles, eu acho que sem

eles a gente ndo seria nada”.

O foco no cliente é um dos pilares da qualidade, inclusive na prestacédo de
servigo, ou seja, conhecer bem o cliente permite oferecer uma experiéncia mais
personalizada e eficaz, o que, por sua vez, ajudam a satisfazer e fidelizar o aluno
(Windasari et al., 2024). No entanto, € importante ressaltar que a infraestrutura, como
o mobiliario e tecnologia, € um dos fatores que contribuem para com a percepc¢éo que

o aluno tem sobre o servico prestado (Bagur-Femenias et al., 2023).

Ao refletir a cerca das respostas dos alunos observa-se que eles ndo estédo
muito satisfeitos com o servigo administrativo, conforme Al ”(...) e sai meio frustrada”
e A3 que diz” (...) vocé vai, vocé abre o chamado, s6 que vocé nédo tem acesso a
ninguém, vocé ndo sabe por quem é tratado esse chamado. Seria tratado por um
setor, logico, seria tratado por um setor especifico, mas vocé nao conhece a pessoa’,
esta situacdo ndo pode ser ignorada, pois impacta diretamente no desempenho
académico. Por este motivo € importante que processos administrativos sejam
periodicamente revisitados e aprimorados, valorizando o feedback dos alunos como

um indicador para a melhoria continua e a promoc¢do de um ambiente educacional

mais eficaz e satisfatorio (Pazoki et al., 2024).

De acordo com os resultados das entrevistas, realizadas com o0s gestores,
observou-se que 0s processos sao importantes na apresentacdo de um servico de
gualidade, conforme G1 destaca “(...) quando a equipe conhece 0s processos, é bem
treinada e motivada, percebemos uma melhoria na experiéncia do aluno”. Essas

descobertas indicam que se deve considerar a implementacdo da melhoria continua,
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uma vez que a satisfacdo é um aspecto importante na prestacdo de servico

(Sivagnanam et al., 2023).
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Capitulo 5

5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta pesquisa foi utilizada uma abordagem qualitativa e através da andlise
dos conteudos obtidos, foram identificadas CPO - Categoria de Primeira Ordem e a
CSO - Categoria de Segunda Ordem (Bardin, 2011). Com base nestas categorias
buscou-se refletir sobre sua interconexao e como elas influenciam a experiéncia dos
colaboradores, no contexto organizacional, especialmente em um cenario onde a
gualidade do servico € um diferencial competitivo conforme apontam Almaslukh et al.

(2022) e Omilla et al.(2023).

Ao analisar a interconexdo entre as CPO e as CSO obteve-se uma
compreensao mais profunda do comportamento organizacional. Ao examinar o clima
organizacional (CPO), percebeu-se que ha uma relacdo entre o desempenho do
servico (CSO) e o ambiente positivo, pois os colaboradores tendem a se sentir mais
valorizados (CSO) em um bom ambiente, o que resulta no aumento da produtividade
e da satisfacao, trazendo em uma melhoria na qualidade (CSO) do servico realizado
(CSO), esse resultado corrobora com os estudos de Santos & Goncalves (2018)

conduzidos em instituicdes de ensino superior em Portugual.

Neste ambiente, a presente discussao buscou investigar como os profissionais
técnico-administrativo percebem o valor de seu trabalho, relacionando essa
percepcao as categorias de valor, qualidade e servico. No contexto organizacional o
valor relaciona-se a satisfacéo e ao reconhecimento profissional, a qualidade associa-
se aos aspectos de desempenho, confiabilidade e conformidade e o servigo relaciona-
se a comunicacdao clara e um suporte eficaz, confrome evidenciado nos estudos de

Abu-Mahfouz et al. (2023) e Maryati et al. (2022).
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Os achados obtidos, a partir das entrevistas, revelam que o pessoal técnico-
administrativo percebe que seu trabalho € importante para instituicdo. No entanto, ndo
percebe que seu trabalho é valorizado e nem que a qualidade de suas contribuicfes
€ reconhecida, e isso torna o ambiente de trabalho insatisfatorio e improdutivo. Estes
aspectos podem refletir negativamente na percepcao do cliente externo conforme
Igbal et al. (2023) e Smith et al.(2019). A dinamica entre essas categorias revela a
importancia de cultivar um clima organizacional saudavel, uma vez que ele impacta
diretamente na percepcéo de valor e qualidade que colaboradores e clientes tém
sobre a organizacao (Borishade e al., 2021). Um dos aspectos que influencia o clima

organizacional é a comunicacao (Szrome & Wolniak, 2020).

As CSO (Valor, Qualidade, Servico) discutidas por Govender et al. (2022)
trazem a Otica do gestor e do cliente, relacionando: o valor aos beneficios e prémios,
aos feedbacks fornecidos; a qualidade ao atendimento, as solu¢des de problemas e
ao tempo de resposta; servico a satisfacdo, prazo e a personalizacdo. Em estudos
anteriores a percepc¢ao dos gestores e dos clientes séo discutidas e ratificam as ideias
sobre valor, qualidade e servico (Dangaiso et al., 2022; Fauver et al., 2018; Le et al.,

2023).

Esta pesquisa se distingue das demais, por trazer a percep¢ao dos técnicos-
administrativos, revelando complementos as CSO, visto que todos os 21 entrevistados
demonstraram em suas falas que: no valor inclui-se desenvolvimento profissional,
politica de valorizacdo; na qualidade inclui-se conduta dos funcionarios; servico a

comunicacao.

Entre as IES pesquisadas percebeu-se que existe uma falha na comunicacéo,
a medida que os técnicos administrativos ndo tém clareza sobre suas funcgdes,

oportunidades de crescimento, programas de treinamento e beneficios, demonstrando


https://www.tandfonline.com/author/Dangaiso%2C+Phillip
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gue ha falta de transparéncia e falha na comunicacao. A auséncia dessas informacdes
sugere a necessidade de uma revisdo das politicas internas das IES, para que estejam
claramente definidas e acessiveis considerando o desenvolvimento e a valorizagcdo
inclusive do técnico-administrativo, conforme indicam os estudos de Magnier-
Watanabe et al. (2023). Neste contexto a Figura 1, apresenta a discussao referente a

pergunta em questao.

Experiéncias oferecidas aos
clientes

Atividades que uma organizagéo

Slsites uvssets faz para atender o cliente

Clima Organizacional Solugdo de Problemas

Desenvolvimento Profissional Aspectos Tecnoldgicos Satisfa(.;éo ~
Feedback Constante Conduta dos Funcionarios gomunlcagao
razo

Beneficios e Prémios
Politica de Valorizagcao

Atendimento

P lizaga
Tempo de Resposta ersonalizago
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sentimento de pertenga sobre a
IES.

Conclusao: O técnico administrativo...
* Percebe a importancia do seu trabalho
* Nao percebe valorizagdo

* Nao percebe reconhecido
* Na&o percebe os impactos das suas contribuigcdes

Figura 1: Figura conceitual e percepc¢ao do técnico administrativo
Fonte: Dados da pesquisa
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Capitulo 6

6 CONCLUSAO

O objetivo desta pesquisa foi compreender como o pessoal técnico
administrativo percebe o valor do seu trabalho, tanto na prestacdo do servi¢co
educacional, quanto na geracédo da qualidade percebida pelo aluno. Os resultados
apresentaram trés categorias de segunda ordem que por meio destas foi evidenciada
uma miopia organizacional em relagcdo a relevancia desses profissionais, que
desempenham um papel importante na geracdo de valor (Alvarez-Sandez et al.,

2023).

Constatou-se também que, mesmo com amparo legal, Lei n°® 10.861 (2004), as
politicas de carreira e desenvolvimento profissional ndo séo claras nem acessiveis
para esses profissionais das IES pesquisadas. A falta de transparéncia gera
inseguranca nos funcionarios, o que prejudica seu desempenho e consequentemente

compromete a qualidade do servico.

Conclui-se, portanto, que o técnico administrativo sente que seu trabalho é
importante, porém ndo entende nem os efeitos deste trabalho para IES, e nem os
impactos na qualidade do servico. Reconhecer a percepcao desses colaboradores é
um passo importante na valorizacdo do funcionario e na promocédo um ambiente de

trabalho mais justo (Arfara & Samanta, 2022).
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Como contribuicdo tedrica esta pesquisa procurou oferecer estudos sobre
geracéao de valor, clima organizacional e qualidade de servigo, destacando a atuacéo
direta do trabalho técnico administrativo na eficacia das operacées (Bagur et al, 2023;
Bao et al, 2024; Bruin et al., 2021). Ressaltando que as percepc¢des dos colaboradores
podem ser ainda mais aprimoradas e apoiadas, sendo assim esta abordagem procura
compreender a dinamica das relacdes de trabalho e promover um ambiente que

favoreca a motivacao e o engajamento da equipe.

Sendo assim a pesquisa indica a necessidade dos gestores adotarem uma
abordagem mais efetiva investindo no marketing interno e na valorizacdo dos
profissionais, e da mesma forma, as instituicbes devem focar na melhoria da
comunicacao interna, implementar estratégias eficazes de retencdo e proporcionar

melhores condicfes de trabalho para esses colaboradores.

Alem disso, a justificativa pratica deste estudo reforca a necessidade das
organizacOes reavaliarem suas estratégias de capacitacédo e valorizacado do pessoal
técnico administrativo (Ugwu et al., 2023). Pois, a implementacdo de programas de
formacéo e plano de carreira adequados, a promocdo de uma comunicacao interna
eficaz e a criacdo de estratégias de retencdo sdo acbes que podem melhorar a
satisfacdo e o engajamento desses profissionais e assim potencializar os resultados

organizacionais (Sigit & Muafi, 2022; Timmins & Adams, 2024).

Portanto, este estudo ndo apenas contribui para a literatura académica sobre a
valorizacdo do trabalho técnico administrativo, mas também pode ser aplicada em

diversos segmentos, além da educacdo como:

e Saude: Estratégias que visam fortalecer a cultura organizacional e aumentar a

satisfacdo dos colaboradores e acgbes que analisam a performance de


https://www.emerald.com/insight/search?q=Fabian%20Ugwu
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programas, atividades, resultados e impactos para enfermeiros e
farmacéuticos.
e Tecnologia da Informacédo: Criar um ambiente que valorize a inovacdo e o
feedback, encorajando os profissionais a compartilhar suas ideias e solucdes
e Industria e Manufatura: Desenvolver planos de carreira claros que permitam
aos funcionarios visualizar seu crescimento dentro da empresa, com

reconhecimento em cada etapa alcangada.

Pois o reconhecimento e a valorizagcdo do profissional representam um
investimento para o futuro da empresa e promove um ambiente onde todos se sintam
motivados a contribuir com seu melhor. Em suma, a valorizacédo do pessoal técnico
administrativo € um passo necessario para fomentar um clima organizacional mais
produtivo e justo, refletindo diretamente na qualidade dos servicos prestados e na

satisfacao geral do ambiente de trabalho.

Contudo, € importante reconhecer as limitacdes deste estudo. A pesquisa foi
realizada em um namero restrito de trés IES, o que pode nao refletir a diversidade de
percepcdes presentes em diferentes contextos organizacionais. Além disso, pode-se
destacar a pluralidade dos cargos, pois diferentes areas possuem distintas
percepcdes sobre seu valor. Fatores externos como reducéo de pessoal reflexo das
alteracdes tecnoldgicas no atendimento e a falta de amparo legal foram desafios

enfrentados na pesquisa.

Para pesquisas futuras, recomenda-se a realizacdo de estudos que incluam
uma amostra mais ampla e diversificada de organizacdes, abrangendo diferentes
setores e culturas organizacionais. Recomenda-se também estudos sobre a
valorizacdo do trabalho do técnico administrativo, em cursos especificos (saude,

educacéo, tecnologia); uma analise longitudinal para explorar evolugcdo de carreira
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e/ou permanéncia no segmento; os impactos da tecnologia visto o autoatendimento e
o atendimento eletronico; estudos sobre as diferentes visbes de estados e paises
considerando a diversidade de cada contexto e as semelhancas dos desafios e

pesquisas com programas de capacitacao.
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APENDICE A - Roteiro de Entrevistas com Técnico Administrativo

Antes do inicio entrevista sera informado que:

1. O estudo esta relacionado a prestacdo do servico em instituicdes de ensino.

2. A realizacdo da entrevista estd dentro dos procedimentos éticos e que as

informacgOes obtidas serdo utilizadas tdo somente para fins de pesquisa, néo

havendo divulgacdo dos nomes dos entrevistados e das instituicdes de ensino, em

nenhuma hipétese.

3. Sera solicitada autorizacdo para gravar a entrevista, a fim de tomar menos tempo

do entrevistado e garantir o registro fiel das informacoes.

4. Coletar assinatura no Termo de Consentimento Livre e Esclarecido.

|. PERGUNTA DE CARACTERIZACAO

1. Vocé trabalha como técnico administrativo em uma IES? Qual a IES?

2.A quanto tempo vocé trabalha nesta IES e em qual setor?

Il. QUESTOES DE DISCUSSAO

1.

Em poucas palavras, como vocé descreveria a instituicao. (identificar se existe
vinculo afetivo com a IES, se a nota do e-MEC faz jus a percepcao que se tem
da IES).

Na sua percepcao qual € o valor do seu trabalho para esta IES? Em qual
situacao vocé percebe que o seu trabalho tem valor para a instituicdo?

Na sua percepcao vocé se sente reconhecido e valorizado? Quais evidéncias
te levam a acreditar nesta resposta? Ha politica ou acfes de valorizacdo do
trabalho do técnico-administrativo na IES? (Isso pode ser confrontado com 0s
documentos a serem coletados. Em caso de negativa, poderia verificar quais
acOes da IES poderia promover para reconhecer e valorizar o trabalho dos seus
colaboradores).

Além da remuneracdo, vocé tem outros incentivos/beneficios na instituicdo?
Quais? (Verificar se existem incentivos como auxilio creche, bolsa de estudos...
e se ele sabe/reconhece isso).

Na sua percepcao vocé considera que o seu trabalho impacta na qualidade de
ensino da IES? Como? E porque? Cite algum exemplo que vivenciou no
trabalho.

Para vocé, o que é um servi¢o de qualidade na IES? Como se caracteriza um
servigo de qualidade da IES?
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7. Como é o seu ambiente de trabalho quanto ao relacionamento com a
instituicdo, gestores/diretores, professores e com o0s alunos? (Aspectos
intangiveis de geracdo de valor como bem-estar, seguranca, transparéncia,
reconhecimento dar um exemplo).

8. Na sua percepcéo os alunos percebem que o seu servigo contribui para um
servico de qualidade da IES? Como isto acontece? Cite algum exemplo que
vivenciou no trabalho.

[ll. PERFIL DO ENTREVISTADO

1.1 Sobre a sua raga/etnia, vocé se declara ( ) Branco, ( ) Negro, ( ) Pardo, ( )

)ndigena

1.2 Sexo: () Masculino () Feminino
1.3 Idade: anos

1.4 Renda

( ) D- Até R$2.900,00 ( ) C-De R$ 2.900,00 até R$ 7.000,00 ( ) B-De R$ 7.100,00
até R$ 22.000,00 ( ) A- Acima de R22.000,0

1.5 Enderec¢o (municipio e bairro):

1.6 Escolaridade/Formacéao:( )Ensino Médio ( )Ensino Superior ( )Especializacdo (
)Mestrado ( )Doutorado

Agradecimento pela participacao
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APENDICE B - Roteiro de Entrevistas com Gestores

Antes do inicio entrevista sera informado que:

1. O estudo esté relacionado a prestacao do servico em instituicdes de ensino.

2. A realizacdo da entrevista estd dentro dos procedimentos éticos e que as

informacgOes obtidas serdo utilizadas tdo somente para fins de pesquisa, néo

havendo divulgacdo dos nomes dos entrevistados e das instituicdes de ensino, em

nenhuma hipétese.

3. Sera solicitada autorizacdo para gravar a entrevista, a fim de tomar menos tempo

do entrevistado e garantir o registro fiel das informacoes.

4. Coletar assinatura no Termo de Consentimento Livre e Esclarecido.

|. PERGUNTA DE CARACTERIZACAO

1. Vocé trabalha em uma IES? Qual a IES?

2.A gquanto tempo vocé trabalha nesta IES e qual seu cargo?

Il. QUESTOES DE DISCUSSAO

1.

Em poucas palavras, como vocé descreveria a instituicdo (identificar se
existe vinculo afetivo com a IES, se a nota do e-MEC faz jus a percepcéao
gue se tem da IES).

Como € o clima organizacional? (Aspectos intangiveis de geracao de valor
como bem-estar, seguranca, transparéncia, reconhecimento, turnover - dar
um exemplo).

De que maneira vocé avalia o impacto do seu trabalho, nesta IES?
(identificar se ele percebe que gera valor)

Como vocé descreveria a atuacao da equipe dos técnicos administrativos.
Vocé considera que o trabalho da equipe técnico administrativa impacta na
gualidade do servico educacional, considerando a percepcdo do aluno?
Como? E porqué? Cite algum exemplo que vivenciou.

Além da remuneracdo, quais outros incentivos/beneficios a instituicao
oferece? E como é feita a comunicacdo destes incentivos/beneficios
(Verificar se existem incentivos como auxilio creche, bolsa de estudos... e
se ele sabe/reconhece isso).

Existem politicas de beneficios, de treinamentos e cargo e salarios? Elas
sao aplicadas? Como ¢é a frequéncia?
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[ll. PERFIL DO ENTREVISTADO

1.2 Sexo: () Masculino () Feminino

1.3 Idade: anos

1.4 Renda, considerando o salario minimo de R$1412,00

( ) D- Até dois salarios minimo ( ) C- entre trés e cinco ( ) B- entre seis e dezesseis
() A- Acima de dezessete

1.5 Enderec¢o (municipio e bairro):

1.6 Escolaridade/Formacéao: () Ensino Médio ( )Ensino Superior ( )Especializacéo (
)Mestrado ( )Doutorado

1.7 Sobre a sua racga/etnia, como vocé se declara: ( ) Branco ( )Preto ( )Pardo (

)Amarelo ( )Indigena
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APENDICE C - Roteiro de Entrevistas com alunos

Antes do inicio entrevista sera informado que:

1.
2.

4.

O estudo esté relacionado a prestacao do servico em instituicdes de ensino.

A realizacdo da entrevista estd dentro dos procedimentos éticos e que as
informacgOes obtidas serdo utilizadas tdo somente para fins de pesquisa, néo
havendo divulgacdo dos nomes dos entrevistados e das instituicdes de ensino, em

nenhuma hipétese.

. Serd solicitada autorizacdo para gravar a entrevista, a fim de tomar menos tempo

do entrevistado e garantir o registro fiel das informacgdes.

Coletar assinatura no Termo de Consentimento Livre e Esclarecido.

|. PERGUNTA DE CARACTERIZACAO

1. Vocé é aluno do ensino superior? Qual a IES?

2. Qual o ano/semestre.

Il. QUESTOES DE DISCUSSAO

1.

Em poucas palavras, como vocé descreveria a instituicdo (identificar se existe
vinculo afetivo com a IES, se a nota do e-MEC faz jus a percepcao que se tem da
IES, perguntar inclusive sobre aspectos fisicos e tecnoldgicos).

Quanto ao investimento financeiro, que tem feito nesta instituicdo. Como vocé
descreveria? (identificar se ele tem a percep¢ao que paga e recebe o justo, ou se
nao percebe esta relacao).

Como vocé caracterizaria o servico dos técnicos administrativos? (identificar se o
aluno saberia identificar quem s&o os técnicos e se eles percebem a relacédo do
técnico x servico x qualidade do servico)

[ll. PERFIL DO ENTREVISTADO

1.2 Sexo: () Masculino () Feminino

1.3 Idade: anos

1.4 Renda, considerando o salario minimo de R$1412,00

( ) D- Até dois salarios minimo () C- entre trés e cinco ( ) B- entre seis e dezesseis

() A- Acima de dezessete
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1.5 Enderec¢o (municipio e bairro):

1.6 Escolaridade/Formacao: () Ensino Médio ( )Ensino Superior ( )Especializacéo (

)Mestrado ( )Doutorado

1.7 Sobre a sua raga/etnia, como vocé se declara: ( )Branco ( )Preto ( )Pardo (

)Amarelo ( )Indigena
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APENDICE D - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Eu, declaro que aceito participar da

pesquisa realizada pela mestranda da FUCAPE Business School, a aluna Erica
Candido da Silva, que tem como tema investigar a percep¢éo do trabalho dos técnico-
administrativos em IES. Para tanto, faz-se necessario a realizacdo de entrevistas junto
a equipe de técnico-administrativos. As entrevistas serdo gravadas e posteriormente

transcritas.

Ressalta-se a fidedignidade e sigilo no uso das informagdes coletadas, bem como a
utilizacdo dos dados apenas para fins estritamente académicos, ndo sendo utilizados
para quaisquer outros objetivos ndo relacionados com este estudo. Ressalta-se ainda,

gue os nomes dos respondentes ndo serédo, de qualquer modo, divulgados.

Atenciosamente,

Nome e assinatura do entrevistado



