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RESUMO 

 

O objetivo deste estudo foi compreender como o pessoal técnico administrativo 

(profissionais envolvidos na gestão administrativa) percebe o valor do seu trabalho, 

tanto na prestação do serviço educacional, quanto na geração da qualidade percebida 

pelo aluno. Para cumprir o referido objetivo, foi utilizada uma abordagem metodológica 

qualitativa, exploratória e de corte transversal, com coleta de dados primários. Como 

técnica de coleta da dados foram utilizadas entrevistas semiestruturadas com vinte e 

um técnicos administrativos e complementarmente para garantir a triangulação foram 

estrevistados 5 alunos e 3 gestores,  de três Instituições de Ensino Superior na capital 

de São Paulo (Brasil).  A análise de dados foi realizada por meio de Analise de 

Conteúdo de Bardin (2011) assim foram obtidas três 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 Serviço. Os relatos apontaram 

as experiências, dos desafios, da visão e dos sentimentos que os técnicos 

administrativos possuem sobre sua relação com processos e com as políticas 

organizacionais voltadas à administração acadêmica e o seu ambiente de trabalho.  

Como contribuição teórica esta pesquisa procurou oferecer estudos sobre geração de 

valor, clima organizacional e qualidade de serviço, destacando a atuação direta do 

trabalho e da visão do técnico administrativo na eficácia das operações. Ressaltou-se 

as percepções dos colaboradores podendo ser ainda mais aprimoradas e apoiadas, 

sendo assim esta abordagem procura compreender a dinâmica das relações de 

trabalho e promover um ambiente que favoreça a motivação e o engajamento da 

equipe.  
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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 São 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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Capítulo 1 

1 INTRODUÇÃO 

O ensino superior é a mola impulsionadora de uma nação, pois ele é o principal 

agente transformador e inovador de um país (Flach & Lima, 2023; Zhuang & Liu, 

2022). Estruturado com elementos de ordem acadêmica e administrativa, o ensino 

superior é gerido por organizações denominadas como Instituições de Ensino 

Superior - IES, as quais possuem liberdade na operação de serviço, ou seja, 

autonomia para desenharem seus processos e planos de negócios, pois são estas 

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

As IES desempenham um papel fundamental no desenvolvimento social e 

econômico de uma sociedade, pois colaboram para a qualificação dos indivíduos e os 

preparam para enfrentar os desafios globais e isto é importante para inserção ou 

manutenção de um país no mercado internacional (Molina et al., 2023). De acordo 

com o Censo/2022, o Brasil possui 2.595 IES sendo destas 312 públicas e 2.283 

privadas (Inep, 2023). O número de IES em todo mundo ultrapassa a marca de 

milhões, no entanto apenas 20.531 apresentam uma educação de qualidade  com 

reconhecimento internacional, conforme aponta a organização 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 instituições estabelecem 

diferentes estratégias de marketing educacional, nas quais a qualidade do serviço 

educacional aparece como principal objetivo da organização (Zhuang& Liu, 2022). 

Nesta perspectiva, a qualidade do serviço educacional se destaca pela sua 
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característica de oferecer em um único serviço aspectos tangíveis e intangíveis (Cinkir 

et al. 2022; Ganbold et al. 2022; Yÿlmaz & Temizkan, 2022). Estes aspectos são 

responsáveis pela percepção que o aluno tem sobre o serviço, sendo que os aspectos 

tangíveis estão relacionados a itens como a infraestrutura e a tecnologia e os 

intangíveis relacionados a características como a titulação 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 reforça a importância dos elementos 

intangíveis e destaca a figura do pessoal técnico administrativo como um componente 

importante na operação do serviço (Mandagie&Rana, 2023). 

É neste contexto que as IES começam a reconhecer o técnico administrativo 

como elemento que contribui para a qualidade da prestação do serviço e passam a 

valorizar e motivar o funcionário, para que ele compreenda sua relevância como 

agente de produção 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 satisfação, a qual conforme orienta o 

marketing interno, quanto maior a satisfação do colaborador melhor será seu 

desempenho (Duyan, 2020). 

O marketing interno tem como objetivo fomentar um sentimento de cooperação 

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 cenário, o técnico administrativo se destaca, pois é responsável por moldar as 

experiências dos alunos, levando em conta os aspectos intangíveis da prestação de 

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

A percepção de valor é um dos elementos intangíveis na prestação de serviços, 

servindo como uma estratégia para garantir a satisfação do cliente e a percepção da 
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qualidade (Zhang et al., 2020). No contexto educacional essa percepção envolve 

todos os departamentos e colaboradores (Lei n° 10861, 2004),  no entanto, mesmo 

sendo geradores de valor o corpo administrativo não é diretamente mencionado nos 

indicadores da qualidade (Aithal & Maiya 2023; Dropulić et al., 2021; 

Dollinger & Jason, 2020).  

Estudos apontam a importância do técnico administrativo no processo da 

qualidade do serviço educacional, estes estudos elencam as responsabilidades dos 

técnicos e as diversas atividades que impactam diretamente no serviço oferecido (Fu 

et al., 2023; Marcos & Coelho, 2021; Zhou et al., 2021). No entanto, um dos problemas 

identificado é que este profissional não é ouvido e investigar a percepção que ele tem 

de sua contribuição pode ser uma forma de entender suas necessidades, ajudando 

assim no processo de valorização e reconhecimento do seu trabalho (Abu-Mahfouz et 

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

A partir desta consideração surge a seguinte questão de pesquisa: Como o 

pessoal técnico-administrativo percebe o valor do seu trabalho, no contexto da 

qualidade, na prestação do serviço educacional? Assim, o objetivo deste estudo foi 

compreender como o pessoal técnico administrativo percebe o valor do seu trabalho, 

tanto na prestação do serviço educacional, quanto na geração da qualidade percebida 

pelo aluno.  

Como justificativa teórica este estudo pretende preencher uma lacuna na 

literatura ao abordar um público menos reconhecido, mas que também são agentes 

geradores de valor do trabalho e da qualidade do serviço (Al-Refaei et al., 2023; Chen, 

2023; Iqbal et al., 2018). Dessa forma esta pesquisa contribui para o enriquecimento 

do debate acadêmico e para a construção de novas teorias e conceitos no segmento 

da gestão de pessoas e na qualidade de serviço.  
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Como justificativa prática, este estudo pretende auxiliar as organizações a 

investirem de maneira mais eficiente na capacitação, na comunicação interna e em 

estratégias para retenção e valorização dos seus colaboradores (Shokrollahi, 2023). 

Ações que podem ser aplicas em outros segmentos como: saúde; tecnologia da 

informação; industria e manufatura proporcionando em um aumento de valor para o 

cliente final, tornando a empresa mais competitiva e assegurando sua permanência 

no mercado (Snijderset et al., 2018). 
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Capítulo 2 

2 REFERENCIAL TEÓRICO 

2.1 SERVIÇO EDUCACIONAL E A PERCEPÇÃO DE QUALIDADE DO 
SERVIÇO 

As IES públicas e privadas compartilham do objetivo comum, que é o de formar 

profissionais qualificados oferecendo diferentes cursos e programas de pós-

graduação (Rahim et al, 2023). No Brasil eles diferem no financiamento, pois as 

públicas são financiadas pelo Estado, à medida que as IES particulares são 

financiadas pela iniciativa privada. Quanto ao acesso, as públicas são gratuitas, porém 

costumam ser mais competitivas quanto ao processo de entrada, já 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 serviço educacional conta com a participação dos profissionais 

técnico-administrativos, dos docentes e das estruturas de apoio, em diferentes países 

(Marcos & Coelho, 2021). Neste contexto a prestação de serviço educacional envolve 

relações, sensações e percepções que estão associadas à qualidade do serviço, 

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

A satisfação do cliente-aluno é o resultado do bom relacionamento entre ele e 

a organização, conforme vista nas universidades dos Balcâs Ocidentais e da Mongólia 

investiram em melhorias para garantir a satisfação do cliente e assim elevar a 

percepção que o cliente tem sobre a qualidade do serviço (Ganbold et al., 2023; 

Hallencreutz, 2022; Lukić&Lukić, 2020). A qualidade do serviço está relacionada à 

competência que um produto ou serviço tem em atender às aspirações do cliente, e 
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no contexto da educação, estas aspirações envolvem: o ambiente físico, o acadêmico 

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

A percepção da qualidade também está relacionada às expectativas individuais 

que o aluno tem sobre os seus resultados acadêmicos e suas experiências sociais 

com colegas, colaboradores e professores (Lukić & Lukić, 2020). Ou seja, na 

prestação de serviço educacional, além do tempo de resposta, eficiência na solução 

de problemas e na apresentação do produto, a percepção de qualidade é avaliada 

pela relação entre sociedade e ensino, uma vez que há expectativa de sucesso 

profissional do aluno (Choi, 2019). 

Outro fator que influencia a percepção da qualidade do serviço é o ambiente 

físico, quanto melhor preservado maior é a percepção de qualidade que o aluno tem 

sobre o serviço, o mesmo acontece em relação aos aspectos tecnológicos, quanto 

mais softwares e inovação a instituição apresenta maior é a percepção de qualidade 

(Alharbi,2023; Lukić&Lukić, 2020). Ou seja, a percepção de qualidade é subjetiva, 

mutável e individualizada, o que torna a satisfação um desafio para o segmento do 

serviço educacional (Ganbold et al., 2023; Matos & Carvalho, 2023).  

Neste contexto, as instituições têm mostrado determinada propensão em 

atender as expectativas dos alunos, incorporando o conceito de qualidade de serviço, 

que tem sido objeto de análise e debate em diversos setores, incluindo a área 

educacional (Yÿlmaz & Temizkan, 2022). As IES buscam novas maneiras de se 

relacionarem com o aluno, utilizando indicadores de satisfação como: facilidade 

financeira, o alinhamento com as crenças da comunidade e a conduta dos 

funcionários, recorrendo ao marketing de serviço e do marketing interno, para alcançar 

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

O marketing de serviço é uma abordagem de comunicação que se concentra 

em criar experiências positivas para garantir a satisfação do cliente (Cinkir et al., 2022; 

Iffah & Fauziyah, 2021). É importante ressaltar que marketing de serviço se concentra 

na qualidade, na personilização  dos serviços oferecidos e em desenvolver 

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

No segmento educacional o serviço é dividido entre as áreas acadêmicas e 

administrativa (Govender et al., 2022; Mfecane et al., 2022). A satisfação do cliente é 

a meta de toda IES, considerando que a satisfação é um indicador da percepção que 

o aluno-cliente tem sobre o serviço prestado (Le et al., 2023). A área acadêmica está 

ligada à transmissão dos conteúdos, enquanto a área administrativa está responsável 

pela captação, retenção e fidelização dos alunos (Govender et al., 2022). O serviço 

administrativo é o primeiro contato que o aluno tem com a IES, e essa relação começa 

no processo seleção, onde a equipe de captação é responsável por conquistar o 

cliente para concretização da matrícula (Amoako et al., 2023; Govender et al., 2022; 

Mfecane et al., 2022). 

A equipe técnico-administrativa é a responsável pelo serviço administrativo e 

esta equipe deve manter o mais alto nível de qualidade possível, pois as experiências 

do aluno ao longo dos processos administrativos influenciam a percepção dele em 

relação ao serviço oferecido pela instituição (Amoako et al., 2023; Oliso et al., 2023). 

Desta forma, percebe-se o papel da equipe administrativa na manutenção da 

qualidade dos serviços oferecidos, contribuindo  assim para a sustentabilidade da 

instituição (Goula et al., 2022). 
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As IES utilizam o marketing de serviço visando aprimorar a sua compreensão 

do mercado e buscar soluções e direcionamentos para que as experiências e 

percepções de qualidade dos alunos sejam positivas e assim alcançar a satisfação do 

aluno-cliente (Dangaiso et al., 2022). Apesar da sua natureza subjetiva, a percepção 

de qualidade do serviço possui  instrumentos quantitativos para mensurar o serviço 

como a SERVQUAL (avalia a qualidade em serviços); a SERVPERF (avalia a 

qualidade percebida pelo cliente) e a HEDPERF (avalia qualidade do serviço no setor 

educacional), os quais auxiliam na mensuração e no processo de entendimento da 

percepção do cliente (Amzat et al., 2023; Dangaiso et al., 2022; Lukić&Lukić, 2020; 

Magasi et al., 2022). 

A HEDPERF permite diferenciar o serviço acadêmico do serviço administrativo 

e essa métrica permite que as instituições identifiquem suas forças e fraquezas, o que 

ajuda na tomada de decisões, na correção de rotas, no aperfeiçoamento da equipe e 

no relacionamento com o cliente (Magasi et al., 2022). É neste ponto que o marketing 

de serviço converge com o marketing interno, pois ambos prezam pela qualidade e 

pelo valor do serviço com vistas na satisfação do cliente (Bruin et al., 2021; Ganbold 

et al., 2023).  

2.3 MARKETING INTERNO 

As instituições de ensino são organizações que estão sujeitas à volatilidade da 

economia e aos efeitos da procura e oferta, e que para se manterem competitivas 

devem se mostrar íntegras, inovadoras e tecnológicas (Hallencreutz & Parmler, 2021; 

Zamora-Ramos et al., 2023). Para atender estas demandas, as instituições de ensino 

se apoiam nas orientações do marketing de serviço, nos processos de qualidade de 

serviço 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; conscientizá-

lo da cultura e do plano estratégico da empresa, a fim de aperfeiçoar a qualidade e, a 

satisfação 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 alcançada por meio da inovação e da geração de 

valor (Almaslukh et al., 2022). A excelência no serviço é o fruto de procedimentos 

desenvolvidos pelo marketing interno, os quais influenciam a percepção que o cliente 

externo tem sobre a qualidade e o valor do serviço prestado (Almaslukh et al., 2022; 

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

É importante ressaltar que o valor e a qualidade no serviço, são conceitos 

distintos, apesar de estarem interligados (Lai & Chen, 2010). A compreensão de valor 

remete a modelos, normas, parâmetros que funcionam como referência para 

avaliação, que na verdade são subjetivos e partem do pensamento de que cada aluno 

possui um entendimento do que é valor (Salem & Kiss, 2022). Já a qualidade é 

determinada por fatores tangíveis e intangíveis, sendo os tangíveis caracterizados 

como: o aspecto do ambiente físico; o uniforme dos colaboradores; o acervo da 

biblioteca, e os fatores intangíveis são aqueles relacionados as experiências com:  a 

forma do atendimento; a percepção de segurança; os conteúdos ministrados em sala 

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

Neste contexto, as IES usam os aspectos intangíveis como base para melhorar 

a percepção dos alunos sobre o valor do serviço oferecido (Amado-Mateus et al., 

2023). Desta forma, as instituições investem em programas de formação 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 organização proporcionar um ambiente de trabalho 

agradável promovendo ações de reconhecimento e valorização dos profissionais, para 

que os funcionários se sintam engajados e assim possam desempenhar suas funções 

com eficiência e eficácia (Amado-Mateus et al., 2023). O engajamento do colaborador 

é importante para a organização, não apenas pela questão da produtividade, o 

engajamento mostra o quanto o colaborador confia e apoia a organização (Arfara & 

Samanta, 2022). Este apoio é fundamental para manter o bom clima organizacional e 

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

O marketing interno tem se tornado uma importante ferramenta no processo de 

motivar, preservar e identificar os colaboradores mais talentosos da organização 

(Santos & Gonçalves, 2018). As organizações utilizam o marketing interno para 

promoverem integração entre os colaboradores e fortalecerem fatores sociais sem 

desprezar a missão, visão e valores da empresa, as ações do marketing interno 

refletem também na percepção de valor dos clientes internos (Arfara & Samanta, 

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

Os colaboradores de alto desempenho que têm uma percepção clara da 

qualidade do seu trabalho e da importância do seu envolvimento, ajudam 

significativamente na percepção de qualidade do serviço e na satisfação dos clientes 

(Oberhauser & Hertel, 2023). Portanto, com o intuito de oferecer a qualidade contínua 

do serviço as empresas fornecem apoio e incentivos para manter os colaboradores 

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

O trabalho é um dos pilares fundamentais de uma sociedade, pois além de 

proporcionar o desenvolvimento econômico e social de um país, é uma forma de 

valorizar e reconhecer, tanto financeiramente quanto socialmente o indivíduo (Moon 

& Kim, 2023). Tendo em vista os aspectos econômicos e sociais, o valor do trabalho 

se torna evidente e gerar valor passa ser fundamental para o crescimento e o sucesso 

de uma empresa, pois aumenta a satisfação dos clientes, fortalece a reputação 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 união dos 

produtos, serviços e experiências oferecidos aos clientes (Chatzara & Tsiakis, 2023). 

Criar valor é um desafio para as empresas, pois elas precisam compreender as 

necessidades dos seus clientes e fornecer serviços capazes de atender às suas 

expectativas (Fauver et al., 2018). 

A expectativa do cliente está diretamente relacionada às suas percepções de 

satisfação e valor, sendo que o valor é avaliado com base na sensação de que ele 

recebeu algo extra em relação ao que foi investido (Davis, 2023). As instituições de 

ensino estão cada vez mais conscientes sobre importância de atender a estas 

expectativas e recorrem as táticas que buscam aumentar a percepção de valor, tanto 

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

No entanto, existe relativa diferença entre a percepção de valor do cliente 

externo para com a do cliente interno (Uluskan, 2023). Na visão do cliente externo 

(aluno) o valor está no serviço 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 relação, as empresas começam a entender que o agente gerador 

e impulsionador de valor do serviço é o funcionário (Chatzara & Tsiakis, 2023). Com 

base neste conceito, as instituições incluem como estratégia organizacional ações que 

visam elevar a percepção de valor do cliente interno, e assim assegurar a perenidade 

do ciclo de valor do serviço (Iqbal et al., 2023; Kazungu & Kubenea, 2023; Zhang et 

al., 2023). 

As estratégias utilizadas para desenvolver e aumentar a percepção de valor, 

do cliente interno são:  recompensas financeiras, ofertas de capacitação, oportunidade 

de crescimento, boas condições de trabalho e estabilidade (Maryati et al., 2022). Estas 

ações levam o colaborador sentir que seu trabalho tem significado e valor, as 

organizações também incluem neste processo práticas como reconhecimento público, 

elogios e feedback constante, pois à medida que o colaborador percebe que seu 

trabalho é reconhecido, ele sentirá que está entregando valor no serviço que tem 

prestado (Abu-Mahfouz et al., 2023). Logo, o papel do marketing interno é conduzir o 

colaborador ao entendimento de que estes incentivos são benefícios e prêmios que 

tem como finalidade reconhecer seu esforço e dedicação representados pelo trabalho 

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

2.5 PERCEPÇÃO DE VALOR 

No atual cenário, a sobrevivência de uma empresa está associada ao 

desempenho dos colaboradores, pois são eles que promovem as transformações nas 

organizações (Hajar et al., 2022). Por este motivo, a empresa deve incentivar a 

criatividade e a produtividade e evitar a rotatividade dos funcionários (Gürbüz, 2010; 

Lee et al., 2023). Para alcançar esses objetivos, a organização deve se preocupar 

com a satisfação e a valorização do colaborador no ambiente de trabalho promovendo 
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um ambiente positivo, saudável e motivador, por meio de estratégias que melhorem o 

clima organizacional e fortaleça o vínculo dos funcionários 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 organização e as necessidades e 

expectativas dos colaboradores (Köse & Dasdemir, 2023). Por tanto, é importante 

promover um ambiente de trabalho onde o funcionário se sinta reconhecimento e 

valorizado considerando aspectos que vão além do financeiro, abrangendo fatores 

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

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

 Nas IES, os funcionários administrativos possuem uma relação próxima com 

os alunos e essa proximidade torna evidente que a atitude desses colaboradores 

influencia a percepção que os estudantes têm da instituição (Aleksandrovna & 

Aleksandrovna, 2023). Neste contexto, cultivar laços e garantir que o colaborador se 

sinta valorizado e motivado é uma estratégia que pode promover um sentimento de 

pertencimento, levando o funcionário a retribuir com um serviço de excelência 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: tangíveis e intangíveis. Os aspectos tangíveis são entendidos como 

quantificáveis, generalistas e mensuráveis, estando relacionados ao salário e aos 

incentivos externos, como metas e desafios. Já o aspectos intangíveis, possuem uma 

visão mais individualizada do trabalho e baseiam-se em fatores internos que 

proporcionam ao colaborador a sensação de ser importante para empresa (Smith et 

al., 2019). É 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 equilíbrio entre os aspectos tangíveis e intangíveis, de forma 

que possam sentir-se valorizados em suas atividades (Alkhodary, 2023; D'Souza et 

al., 2023). 



20 
 

 

Capítulo 3 

3 METODOLOGIA 

Com o propósito de alcançar o objetivo deste estudo, foi realizada uma 

pesquisa qualitativa, exploratória e de corte transversal, com coletas de dados 

primários (Andrade et al., 2023). O campo de estudo desta pesquisa foram IES 

brasileiras da cidade de São Paulo que, de acordo com o Censo/2022 possui 384 IES 

privadas e destas 11 obteveram nota 5 nos nos itens Conceito Institucional (CI) e 

Índice Geral de Curso (IGC)  (Inep, 2023). Assim focou-se em investigar três 

instituições de ensino superior privadas brasileiras identificadas como IES A, IES B e 

IES C, que obtiveram nota máxima (5) no e-MEC/2022, considerando que esses são 

os indicadores utilizados pelo Ministérios da Educação (MEC) para analisar a 

qualidade e eficácia dos processos administrativos e educacionais (Alvarez-Sández 

et al., 2023). 

O CI e o IGC foram escolhidos, pois são indicadores utilizados nos processos 

de avaliação e melhoria contínua da qualidade no ensino superior, estes dados são 

públicos e podem ser visitados a todo momento no site do MEC (e-MEC - Sistema de 

Regulação do Ensino Superior, s.d.). As IES adotam esta abordagem de avaliação 

com objetivo de se tornarem elegíveis para o ranqueamento internacional de 

instituições e, assim, elevar sua reputação perante o segmento (Raffaghelli et al., 

2023). Dado que, compor o ranking internacional de instituições 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 Avaliação 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 

que possui um corpo administrativo capacitado e comprometido, apesar das políticas 

de desenvolvimento não estarem evidenciadas nem no PDI – Plano de 

Desevolvimento Instucional e nem no Regimento de suas respectivas IES.  O público-

alvo deste estudo foram os técnicos administrativos, que integram a equipe 

responsável pela organização, direção e manutenção da IES.  

Este grupo inclui membros dos setores financeiro, atendimento, coordenação, 

secretaria acadêmica, marketing, controle de acesso, biblioteca, ou seja profissionais 

envolvidos na gestão administrativa, contratados há pelo menos um ano, garantindo 

assim um conhecimento sobre as operações e processos internos, tendo participado 

do planejamento anual, do processo seletivo, do procedimento de matrícula e do 

procedimento de formatura dos alunos. Para garantir a triangulação dos dados foram 

considerados os relatos dos gestores (Secretaria Geral e Diretores), contratados a 

pelo menos um ano e alunos com matrícula 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 

período março a novembro de 2024. Foram entrevistados 21 técnicos administrativos, 

e, complementarmente, 5 alunos e 3 gestores, mediante vídeo conferência com 

gravação de voz totalizando uma média de 25 minutos por entrevista, obtendo total 

725 minutos de gravação e 174 páginas de transcrição. As entrevistas foram 

realizadas por meio de um roteiro semiestruturado, organizado de acordo com os 



22 
 

 

diferentes grupos de entrevistados (Apêndice A, B e C), organizado em três etapas o 

roteiro abordou os seguintes tópicos: Apresentação e Caracterização, Discussão e 

Perfil do Entrevistado, tendo sido investigada a percepção que esta população tem 

sobre o valor da atuação do pessoal técnico-administrativo frente a prestação e a 

qualidade do serviço 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 Yÿlmaz e 

Temizkan (2022), que discutem questões relacionadas à qualidade do serviço 

educacional no contexto dos serviços administrativos e na participação dos técnicos 

administrativos. Essa fundamentação teórica permitiu que as entrevistas abordassem 

aspectos de interação entre a atuação dos técnicos administrativos e a prestação 

educacional, proporcionando uma compreensão mais profunda das percepções dos 

entrevistados sobre a importância desse papel no contexto educacional. 

No inicio das entrevistas, foi verificado se o participante atendia aos critérios da 

amostra, mediante a confirmação se são: técnicos-administrativos; gestor; aluno, 

ainda no inicio, foi solitada a autorização para gravação e mediante a autorização do 

entrevistado inicio-se a gavação, na qual posteriormente seus conteúdos foram 

transcritos na íntegra, a saber que a autorização das gravações 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 gênero, idade, classe social, etnia  e níveis de cargo para obtenção de uma amostra 

heterogênea, sendo que para alcançar esta população foi utilizada a técnica snowball 

sampling (Sujan et al., 2021).  

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

analisados documentos como o  Regimento da Instituição, 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 ações da IES; e a 

Convenção Coletica de Trabalho, que trata-se de um acordo obrigatório entre os 

sindicatos dos trabalhadores e o empregador, nos quais procurou-se identificar as 

políticas de valorização e reconhecimento das IES. Essa etapa foi importante no 

processo para confrontar com as informações coletadas a partir das entrevistas e 

assim sustentar que os resultados obtidos reflitam de fato a realidade das IES (Flick, 

2009; León-Quismondo, 2023). 

A análise dos dados coletados nas entrevistas foi conduzida utilizando o 

método de análise de conteúdo, a partir deste método foi possível examinar, codificar 

e cateorizar as informações obtidas na pesquisa (Bardin, 2011). Codificar é um 

processo que evolve a identificação de unidade, as quais podem ser palavras, frases 

ou até parágrafos e nesta pesquisa os códigos foram atribuídos de forma dedutiva, 

considerando um conjunto de códigos derivados do referencial teórico, no qual 

buscou-se entender como os dados se relacionam com as teorias e o que eles 

revelam. Após a codificação foi realizada a categorização, que significa agrupar os 

códigos com base em suas semelhanças e diferenças elas representam os conceitos 

que surgem dos dados (Bardin, 2011). Com estas informações, revisitou-se o obejtivo 

e a questão da pesquisa, aplicando as diretrizes propostas por Bardin, que inclue a 

pré-análise dos conteúdos (regra da exaustividade, representatividade, 

homogeneidade e pertinência) a exploração do material, onde foram destacados os 

trechos mais releventes para realizar a codificação e por fim os tratamento dos 

resultados que buscou-se interpretar os dados considerando os padrões. A partir das 

entrevistas, foi elaborado um quadro que permitiu identificar as recorrências dos 

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

segunda ordem: Valor, Qualidade e Serviço. 
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Capítulo 4 

4 ANÁLISE DE RESULTADOS 

4.1 PERFIL DOS ENTREVISTADOS 

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

entrega de serviços, reafirmando que a interação tática entre valor, qualidade e 

serviço ganhando relevância nas discussões sobre as estratégias empresariais 

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

Figura 1, no qual são apresentados os dados relativos  ao gênero, idade, classe social, 

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

Perfil dos técnicos administrativos 

Entrevistado IES Gênero Idade CS Raça/etnia Cargo TC 

E1 IES 
A 

Feminino 33 
anos 

D Pardo Auxiliar de Coordenação 12 anos 

E2 IES 
A 

Feminino 43 
anos 

D Branco Auxiliar de Coordenação 03 anos 

E3 IES 
A 

Masculino 61 
anos 

D Branco Supervisor de Acesso 16 anos 

E4 IES 
B 

Masculino 59 
anos 

B Branco Coordenador 
Acadêmico 

14 meses 

E5 IES 
C 

Feminino 42 
anos 

C Branco Assist. de Coordenação 05 anos 

E6 IES 
B 

Masculino 31 
anos 

D Pardo Apoio Tec da 
Informação 

04 anos 

E7 IES 
B 

Masculino 30 
anos 

D Pardo Apoio Tec da 
Informação 

02 anos 

E8 IES 
C 

Feminino 24 
anos 

D Branco Assistente de RH 01 ano 

E9 IES 
C 

Feminino 22 
anos 

D Branco Assistente de Secretaria 01 ano 

E 10 IES 
A 

Feminino 56 
anos 

B Branco Financeiro 38anos 

E 11 IES 
A 

Feminino 38 
anos 

D Preta Financeiro 08 anos 

E 12 IES 
B 

Feminino 26 
anos 

B Branca Atendimento 03 anos 

E 13 IES 
B 

Feminino 29 
anos 

B Pardo Biblioteca  04 anos 

E 14 IES 
C 

Feminino 33 
anos 

D Branco Coord. Recursos 
Humanos 

05 anos 

E 15 IES 
C 

Feminino 34 
anos 

C Branco Assistente de Secretaria 08 anos 
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E 16 IES 
A 

Feminino 48 
anos 

C Pardo Biblioteca  06 anos 

E 17 IES 
C 

Feminino 29 
anos 

B Preto Assistente de Secretaria 05 anos 

E 18  IES 
C 

Masculino 24 
anos 

C Branco Atendimento 06 anos 

E 19 IES 
B 

Feminino 27 
anos 

B Pardo Atendimento 03 anos 

E 20 IES 
B 

Feminino 20 
anos 

B Branco Assistente de Secretaria 01ano 

E 21 IES 
A 

Feminino 25 
anos 

C Branco Atendimento 04 anos 

Perfil dos alunos  
Entrevistado IES Gênero Idade CS Raça/etnia Curso Semestre 

A1 IES 
A 

Feminino 24 
anos 

D Branco Tecnologia em RH Terceiro 

A2 IES 
A 

Masculino 20 
anos 

D Pardo Administração Terceiro 

A3 IES 
B 

Masculino 43 
anos 

C Pardo Psicologia Oitavo 

A4 IES 
B 

Masculino 28 
anos 

D Branco Direito Segundo  

A5  IES 
C 

Feminino 21 
anos 

D Branco Educação Física  Segundo  

Perfil dos gestores  
Entrevistado IES Gênero Idade CS Raça/etnia Cargo  TC 

G1 A Feminino 50 
anos 

B Branco  Secretária Geral  31 anos 

G2 B Masculino  54 
anos 

B Branco Diretor  02 anos 

G3 C Masculino 51 
anos 

B Branco Diretor  04 anos 

Figura 1: Perfil dos entrevistados. 
Legenda: E: Entrevistado; A: Aluno; G: Gestores; IES: Instituição 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 opiniões e sensações, transformando-as em categorias 

possibilitando uma compreensão mais profunda da visão coletiva sobre o valor do 

trabalho e a importância da qualidade na prestação de serviços. Dessa forma, obteve-

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

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

dos técnicos administrativos e sua importância dentro da organização. Por meio da 

utilização da análise de conteúdo, foi possível codificar e categorizar as informações 
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relevantes presentes nas respostas dos entrevistados, permitindo a sistematização e 

utilização dos dados de forma eficaz e significativa, assim, foram destacadas três 

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

4.2 CATEGORIA VALOR 

Ao analisar o valor do trabalho, percebeu-se duas óticas, sendo uma voltada 

para o âmbito econômico e a outra para o social (Hörisch & Weiss, 2023).  Sob a ótica 

econômica o valor é uma mercadoria, onde o colaborador oferece a mão de obra e 

recebe o seu salário, no entanto, sob a ótica social o valor é percebido por ações que 

demonstrem o quanto este profissional é valorizado e reconhecido (Hörisch & Weiss, 

2023). Na categoria valor, são apresentados trechos que evidenciam a insegurança 

dos colaboradores ao se posicionarem sobre o significado e a importância do seu 

trabalho. Essa hesitação ficou perceptível no tom de voz, nas pausas das falas, pois 

a medida que eram questionados sobre “o valor” seja ele gerado, percebido ou apenas 

o conceito, notou-se que os entrevistados não possuíam muitas referências  concretas 

que sustentassem sua resposta. Por  exemplo, o termo “clima organizacional” 

aparece, porém não evidencia o ponto de vista dos entrevistados. As categorias de 

primeira ordem assim como os trechos da entrevistas foram evidenciadas no Figura 

2. 

Percepção dos Técnicos Administrativos 

CSO CPO Entrevistados Trechos das respostas 

V
a
lo

r 

Clima 
Organizacional 

TA10; TA16; TA21 

“Então é bom, mas é meio complicado de 
ambiente, que infelizmente eu preciso estar 
convivendo ainda” (TA10); 
“No geral é bom, mas ainda penso que se 
tivesse uma comunicação maior entre os 
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 

 
 

TA2; TA3; TA14 

“Tem oportunidade de crescimento” (TA2); 
“Eu comecei lá na portaria, depois eu fui 
convidado a trabalhar como 
supervisor” (TA3). 
“Programa de capacitação onde as pessoas 
puderam escolher os cursos e treinamentos” 
(TA14);  

Feedback 
Constante 

 
 
 

TA6; TA17; TA21 

“Tem avaliação anual, mas fala do setor e 
não do funcionário” (TA6). 
“Direção e os colegas dão feedback do nosso 
esforço e dedicação, o que motiva” (TA17); 
“Como feedbacks positivos de colegas e 
alunos e momentos em que a liderança 
reconhece publicamente as conquistas da 
equipe” (TA21). 

Benefícios e 
Prêmios 

TA5; TA15; TA19 

“Oferecem os benefícios tradicionais. Bolsa 
de estudo não acho que não ” (TA5); 
“Temos os benefícios que são obrigatórios” 
(TA15); 
“Esses incentivos, embora não sejam 
diretamente financeiros, têm um impacto 
positivo na motivação e no engajamento dos 
colaboradores” (TA19).  

 

 

 

Política de 
Valorização; 

TA4; TA 2; TA13 

“É a gente fazer as coisas em parceria certo? 
Então 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 não tem” 
(TA12); 
“Reconhecimento vem principalmente por 
meio de alunos e professores que elogiam 
nosso trabalho porém a instituição poderia ter 
mais ações de reconhecimento” (TA13). 

Percepção dos Alunos 

CSO CPO Entrevistados Trechos das respostas 

V
a
lo

r 

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 recepção é sempre cordial, facilitando o 
acesso a informações sobre a instituição” 
(A5). 

Desenvolvimento 
Profissional 

 
A2; A4; A5 

 

“Eu acredito que me dê um retorno bom, um 
investimento correto” (A2); 
“A mensalidade é uma parte significativa do 
meu orçamento, mas acredito que vale a 
pena” (A4); 
“Tenho confiança de que a formação que 
estou recebendo aqui será um diferencial no 
mercado de trabalho” (A5). 

Feedback 
Constante 

 
A4; A5 

 
 

“Relação próxima com os profissionais da 
instituição é muito importante” (A4); 
“A coordenação é proativa, sempre buscando 
feedback dos alunos para melhorar o curso” 
(A5). 

Benefícios e 
Prêmios 

A1; A2 
“Não recebi nenhum benefício” (A1). 
“Não, eu pago tudo” (A2). 
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Política de 
Valorização; 

A3; A4 

“Um pouco mais de estrutura, mas a relação 
com o curso em si, ele não entrega muito 
valor.” (A3). 
“Programas de intercâmbio e eventos que 
podem abrir portas na carreira” (A4). 

Percepção dos Gestores 

CSO CPO Entrevistados Trechos das respostas 

V
a
lo

r 

Clima 
Organizacional 

G1; G2; G3 

“É bastante colaborativo e inovador. Os 
colaboradores se sentem parte de uma 
grande equipqe”. (G1); 
“Os colaboradores têm um forte senso de 
pertencimento e há uma cultura de feedback 
aberto”. (G2); 
“Antes da pandemia, eu acredito que a 
organização era muito melhor, em questão 
toda estrutural, tudo, né”. (G3). 

Desenvolvimento 
Profissional 

G3 
“Sim! Assistente, auxiliar, sub... todo circuito 

desde recepção até secretária-geral”. (G3). 

Feedback 
Constante 

G1; G2; G3 
“além de promover um beedback constante 
para apoiar seu desenvolvimento e 
engajamento”. (G2). 

Benefícios e 
Prêmios 

G1; G2; G3 
“Oferecemos incentivos como programas de 
reconhecimento”. (G1). 

Política de 
Valorização; 

G1; G2; G3 

“Incluem treinamentos e revisões salariais”. 
(G2); 
“A gente percebe que a valorização do ser 
humano não tem”. (G3). 

Figura 2: Categoria Valor – Percepção 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 é bom, 

porém foi evidenciada uma contradição entre está afirmativa e a fala dos 

colaboradores, conforme a declaração dos entrevistados  E10, E12 e E16 “(...) então 

é bom, mas é meio complicado de ambiente, que infelizmente eu preciso estar pelo 

convênio ainda” E(10), “(...) o ambiente para mim é bom, tem gente que reclama mas 

para mim ta bom” (E12); “(...) no geral é bom, mas ainda penso que se tivesse uma 

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

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

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

“[...] como que é que eu posso dizer? Toda vez que eles vão lá, eles sempre 
dão um elogio, né? Eles sempre informam que a gente é bem educado, que a 
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gente sempre ajuda que é difícil encontrar alguém que ajuda e que tenha 
paciência, então conta com que a gente trabalha bem né no atendimento para 
eles que a gente está sempre ali para ajudar eles”. (E1) 

Outro ponto é o fator reconhecimento, os entrevistados comentaram os elogios, 

conforme expressam em “(...) é uma instituição 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 é a mesma coisa dentro da instituição”. No 

entanto, não foram citadas as boas condições de trabalho, estratégias para melhoria 

do clima organizacional e nem foi percebido o sentimento de pertencimento, ações 

que tornam possível identificar se a IES está gerando valor para esta classe de 

colaboradores (Sang-rit & Gilitwala, 2024).  

Quanto à percepção de valor, sob a ótica dos alunos, notou-se que se 

intensifica quando são bem acolhidos e atendidos, refletindo um ambiente 

organizacional positivo que fomenta o aprendizado e a motivação (Dziewanowska & 

Kacprzak, 2023). Além disso esse ambiente cria a concientização de que seus 

estudos não apenas contribuem para o desenvolvimento pessoal, mas também 

trazem a expectativa de projeção na carreira e benefícios financeiros futuros (Amado-

Mateus et al., 2023), conforme indentificado na fala do A3 “(...) eu acredito que me dê 

um retorno bom, um investimento correto”. 

Ao considerar a perspectiva dos gestores sob a categoria valor, nota-se que ela 

reflete na criação de um clima organizacional colaborativo, onde os membros da 

equipe se sentem motivados e valorizados, impulsionando assim a qualidade 

acadêmica e administrativa (Khalid et al., 2023). Para fortalecer essa cultura, é 

importante implementar programas de reconhecimento, treinamento e uma política de 
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valorização que promova oportunidades de crescimento, permitindo que cada 

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

Manter um diferencial é uma estratégia de competição entre as IES e ao adotar 

a prestação de serviço como um diferencial a organização deve promover um clima 

satisfatório aos funcionários, garantindo assim um excelente desempenho e 

resultados positivos (Prodanova & Kocarev, 2023). Sendo assim  investir em ações 

que promovam a satisfação e o bem-estar dos colaboradores é importante para 

manter um alto nível de qualidade na prestação de serviços educacionais e se 

destacar em meio à concorrência (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 gestão tendo como objetivo a 

superação das expectativas dos clientes (Pozovna & Kuzior, 2023). Desta forma a 

qualidade não se limita apenas ao produto final, ela abrange a eficácia dos processos 

internos, a satisfação do cliente e a inovação, envolvendo todos os setores e 

colaboradores da IES (Zemariam et al., 2023). Quando os entrevistados foram 

questionados sobre os fatores relativos a qualidade, foi percebido que os 

colaboradores não possuíam muito discernimento sobre conceito de qualidade ou 

serviço de qualidade. As categorias de primeira ordem assim como alguns trechos 

foram evidenciados no Figura 3.   

Percepção dos Técnicos Administrativos 

CSO CPO Entrevistados Trechos das respostas 

 Inovação TA5 “A gente fica buscando inovação” (TA 5). 

Q
u

a
li
d

a
d

e
 

Solução de 
Problemas 

 
 
TA1; TA2; 
TA11;  

“Ao atender o aluno a gente ajuda na demanda dos 
alunos” (TA1); 
“Resolver um problema rápido do aluno” (TA2); 
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“Resolver com problemas financeiros oferecendo tipo de 
soluções para continuar estudando” (TA11). 

Aspectos 
Tecnológicos 

 
TA16; TA17; 

TA20  

“A gente trabalha com sistema integrado, onde a gente 
tem controle” (TA16); 
“Tem uma infraestrutura moderna” (TA17); 
“A implementação de salas de aula equipadas com 
tecnologia” (TA20). 

Conduta dos 
Funcionários 

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 
experiência e a satisfação do aluno” (TA15); 
“Sinto que meu papel é essencial para que eles tenham 
acesso a informações relevantes e oportunidades de 
aprendizado que vão além da sala de aula” (TA19).  

Atendimento 

 
 

TA5; TA19; 
TA21 

“Porque a gente consegue ficar na linha de frente” (TA5). 
“Cada tarefa que eu faço tem um impacto direto na 
experiência dos alunos e na coordenação” (TA19); 
“O atendimento cordial é crucial para que os alunos se 
sintam valorizados” (TA21). 

Tempo de 
Resposta 

 
 

TA2; TA5; 
TA16 

“Resolver os problemas com rapidez” (TA2); 
“A gente sabe o que os alunos precisam, pelo que estão 
relatando é através dessa ligação que a gente faz como 
UTI” (TA5). 
“Sempre que a gente consegue resolver uma questão 
rapidamente a gente ajuda para o ambiente de estudo 
melhorar” (TA16); 

 Percepção dos Alunos 

CSO CPO Entrevistados Trechos das respostas 

 Inovação   

Q
u

a
li
d

a
d

e
 

Solução de 
Problemas 

 
A1; A2; A3;  

“Não consegui resolver o meu problema” (A1); 
“Precisei de suporte, recebi bem suporte da direção, da 
coordenação e foi tudo ok” (A2); 
“Foi levado à ouvidoria, mas não obtivemos resposta. Foi 
levado à coordenação, realmente só que o próprio não foi, 
mandou um representante, então isso também deixou a 
gente bastante frustrado nessa situação.” (A3); 

Aspectos 
Tecnológicos;  

 
A1; A2; A3 

“Quanto ao portal, sim, do aluno, sim. É tudo bem prático, 
bem fácil de usar” (A1); 
“Eu acho que é bem tecnológica sim. É. Tem computador 
na sala de aula” (A2); 
“Então, se eu for te falar a questão digital, o acesso ao 
portal é simples,” (A3). 

Conduta dos 
Funcionários 

 
 
 
A1; A2; A4 

 “A recepcionista me tratou super bem. Aí eu tive que ficar 
aguardando pra falar com a coordenadora do curso, 
né? Quando eu entrei na sala dela também foi bem 
educada, mas não conseguiu resolver o meu 
problema. Não conseguiu, não sei se por falta de 
vontade” (A1); 
“Sempre que precisar, eles estão sempre ali para me 
atender” (A2); 
“Os técnicos administrativos são sempre prestativos” 
(A4). 

Atendimento   
A1; A3 

“É bom o suporte que eles dão” (A1); 
“Foi melhorando, devido à pandemia,” (A3). 

Tempo de 
Resposta 

 
A1; A3 

“Eu tentei ligar diversas vezes, eu não fui uma, eu liguei 
umas três, quatro vezes por telefone e não resolvem 
nenhum problema.” (A1); 
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“Eu acho que é uma contenção de gastos de pessoal para 
atendimento” (A3). 

Percepção dos Gestores  

CSO CPO Entrevistados Trechos das respostas 

Q
u

a
li
d

a
d

e
 

Inovação G1 
“Estamos constantemente buscando estratégias de 
inovação tecnológica e de processos para melhorar essa 
avaliação” (G1). 

Solução de 
Problemas 

G1 
“A equipe conhece os processos, é bem treinada e 
motivada, percebemos a melhora na experiência do 
aluno”. (G2). 

Aspectos 
Tecnológicos; 

 

“Houve uma redução muito grande de funcionários, em 
razão das melhorias tecnológicas então a carga acabou 
dobrando para todos os serviços, mas foi bom para os 
alunos” (G2). 

Conduta dos 
Funcionários 

G1; G2; G3 

“Garante que os serviços funcionem de maneira eficiente, 
e isso se reflete na satisfação dos alunos”. (G1); 
“Equipe está bem alinhada e capacitada, isso se traduz 
em um atendimento de excelência“. (G2); 
“Está tentando dar nó em pingo d'água (10:39) por conta 
dessa, da falta mesmo de funcionários, né”. (G3). 

Atendimento G2 
“Equipe está bem alinhada e capacitada, isso se traduz 
em um atendimento de excelência”. (G2) 

Tempo de 
Resposta 

G3 
“Então, assim, muitas vezes a gente não consegue ter o 
momento satisfatório de resposta para ele de imediato”. 
(G3). 

Figura 3: Categoria Qualidade – Percepção 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 não compreender sobre o que 

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

é uma instituição focada no ensino para os alunos. Enfim como eu poderia te explicar 

isso?”. Outro exemplo foi do E4 “(...) hoje em dia a gente está 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 o nosso serviço impacta bastante lá, né? 
Porque a gente as vezes tem certas pessoas que fogem um pouquinho, né? Se 
achando que tem o direito, até então a gente explica então assim a gente tenta 
passar para pessoa que a gente que assim é são normas da faculdade e 
normas escola. Então eles têm que entender isso então a gente que a gente 
ajuda compreendo quer dizer futuro deles também, né do serviço dele, não é 
só impor aquilo que eles acham, porque todos os serviços tem uma regra e 
você tem que seguir aquelas regras. Então eu acho que o meu serviço ajuda 
um pouquinho, né?”. (E3) 
 
“[...] Eu acho que a primeira coisa ele tem que ser rápido e atender ao objetivo 
que a pessoa espera então. Eu acho que isso é só as duas coisas principais 
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rapidez e eficacia para solucionar o problema que aquela pessoa queria na 
prestação daquele serviço”. (E5) 

Os técnicos administrativos são responsáveis pelo processo de garantia da 

qualidade na prestação do serviço educacional. Eles são agentes na manutenção dos 

padrões de qualidade estabelecidos pelos órgãos reguladores, assim como do 

funcionamento da instituição junto aos requisitos administrativos e acadêmicos 

necessários para garantir que os alunos recebam um serviço de excelência (Bao et 

al, 2024). Esse ponto foi explanado pelo E4 “(...) então essa parte voltada para o 

técnico administrativo, a gente tem metas” e pelo E1 “(...) bom atendimento, boa 

organização, boa comunicação, ética, né? Sempre ali com as pessoas, né?”.  

Para garantir a qualidade na prestação de serviço é necessário que as IES 

promovam treinamentos para orientar seus colaboradores sobre as questões 

fundamentais desse processo e abordem temas como atendimento ao cliente, 

resolução de problemas e gestão de qualidade. É importante também que as IES 

incentivem a cultura da melhoria contínua, por meio de feedbacks e avaliações 

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

As IES realizam periodicamente avaliações de clima e satisfação para 

identificar possíveis pontos de melhoria, no entanto, apesar de repassarem o 

resultado e divulgarem o feedback, não foi percebido nos relatos nenhuma ação de 

valorização ou reconhecimento junto aos colaboradores que contribuíram para o bom 

resultado, como citado abaixo: 

“[...] não, pela empresa não. Não, política, programa, assim uma vez deram um 
prêmio para o pessoal da captação, mas foi só uma vez  e agente que resolve 
o problema dos alunos, que sabe, nosso trabalho é importante também né?”. 
(E11) 

 

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

que existem problemas estruturais, mas não associam aos funcionários como A1 diz 
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(...) “a recepcionista me tratou super bem. Aí eu tive que ficar aguardando pra falar 

com a coordenadora do curso, né? Quando eu entrei na sala dela também foi bem 

educada, mas não conseguiu resolver o meu problema” e na fala de A3 (...) “então, 

realmente, vai ver que eu não tenho contato com ele. Então, eu não consigo avaliar a 

pessoa, o serviço que essa pessoa presta, mas sim o serviço que a, vamos dizer 

assim, que a inteligência artificial presta“. Aumentar a confiança dos estudantes e dos 

funcionários, bem como promover uma cultura de melhoria contínua nas IES por meio 

da elevação da qualidade dos serviços, pode levar a uma melhor experiência 

educacional, resultando em maior satisfação 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 satisfação dos estudantes e 

colaboradores, e isso se reflete diretamente na capacidade de solucionar problemas 

de forma eficaz e ágil (Barwani & Azam, 2023). No entanto, as falas apresentadas não 

evidenciam a oferta de um serviço de qualidade, conforme diz G3 “(...) é onde a gente 

dá a cara a tapa, vamos dizer assim”.  

4.4 CATEGORIA SERVIÇO   

O serviço é um conjunto de atividades ou tarefas realizadas por uma pessoa 

ou organização para atender às necessidades de um cliente, o serviço é, de modo 

geral intangível (Hofmeister et al., 2024). Influenciado pelas estratégias do marketing 

de serviços, o serviço no setor educacional visa atrair e reter alunos cultivando uma 

imagem de qualidade e confiabilidade (Alemu, 2023). No entanto, essa percepção é 

moldada pela interação entre os alunos e o pessoal administrativo, evidenciada na 

avaliação de desempenho (Fauzi et al., 2023). Quando os respondentes foram 
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consultados sobre os fatores relativos ao serviço percebeu-se uma hesitação dos 

funcionários em afirmar que podem regular a percepção dos alunos, conforme relato 

de E10 “(...) Eu realmente não sei como posso explicar, não sei achar palavras para 

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

evidenciados no Figura 4. 

Percepção dos Técnicos Administrativos 

CSO CPO Entrevistados Trechos das respostas 

S
e
rv

iç
o

 

Satisfação 
TA1; 

TA5;TA19 

“Os alunos ficam satisfeitos, eles sempre elogiam” (TA1); 
“Duas coisas principais rapidez e eficaz para solucionar o 
problema” (TA5); 
“Quando realizamos pesquisas de satisfação ou simples 
conversas informais, eles se sentem à vontade para expor 
suas opiniões” (TA19).  

Comunicação 
TA16; TA18; 

TA20 

“Mas a comunicação entre os departamentos é um pouco 
ruim” (TA16); 
“Outro aspecto é a clareza na comunicação e um serviço 
de qualidade deve ser transparente e fornecer 
informação” (TA18); 
“A comunicação 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); 
“É meu dever assegurar que toda a documentação esteja 
correta e que os prazos sejam cumpridos” (TA17) 

Personalização 
  

 “Trato os alunos como trato meus filhos” (TA6). 
“Eu atendo os alunos, do jeito mais atencioso” (TA10); 
“Reuniões com os alunos para ouvir suas sugestões e 
preocupações, o que fortalece o vínculo entre a instituição 
e a comunidade acadêmica” (TA20). 

TA6; TA10; 
TA20 

 

Percepção dos Alunos 

CSO CPO Entrevistados Trechos das respostas 

S
e
rv

iç
o

 
 

Satisfação A1; A3 
“E saí meio frustrada” (A1)“ 
Pelo valor que está sendo entregue hoje, eu acho um 
ponto a desejar.” (A3). 

Comunicação A1; A2; A3 

“Eles passam a informação que eles têm disponível lá, 
mas não resolvem muita coisa. (A1); 
“Tem o pessoal que ajuda a gente também a se 
locomover melhor.” (A2); 
“Você vai, você abre o chamado, só que você não tem 
acesso a ninguém, você não sabe por quem é tratado 
esse chamado. Seria tratado por um setor, lógico, seria 
tratado por um setor específico, mas você não conhece a 
pessoa “ (A3). 

Prazo A1; A4 

“Tirando isso, eu já tive um aproveitamento de matérias, 
eles foram bem rápidos para analisar.” (A1); 
“A secretaria é ágil em resolver questões burocráticas” 
(A4). 

Personalização 
 
 

A3; A4 

“Tem uma turma grande e tem poucos supervisores para 
dar a questão da supervisão mesmo, supervisão clínica “ 
(A3);  
“A recepção é acolhedora, sempre disposta a esclarecer 
dúvidas e direcionar os alunos”. (A4). 
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Percepção dos Gestores 

CSO CPO Entrevistados Trechos das respostas 
S

e
rv

iç
o

 
  

Satisfação G1 
“através do engajamento dos alunos e do feedback 
positivo que recebemos sobre nossos programas”. (G1) 

Comunicação G1; G2; G3 

“É feita por meio de reuniões trimestrais e newsletters, 
garantindo que todos estejam informados” (G1); 
“É realizada por meio de e-mails e reuniões de equipe, 
garantindo que todos os colaboradores tenham acesso à 
informação” (G2); 
“Porém, eu acho que, não sei se é só lá, (10:53) mas 
acredito que em várias instituições existia a falta da 
comunicação”. (G3).  

Prazo G2; G3 

“Os processos operacionais sejam eficientes, o que 
impacta diretamente na percepção dos alunos sobre a 
instituição”. (G2); 
“Conseguir entregar o que o aluno espera 
receber, (9:09) conseguir cumprir prazos”. (G3). 

Personalização G3 

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

Figura 4: Categoria Serviço – Percepção dos Entrevistados. 
Legenda: CSO: Categoria de Segunda Ordem; CPO Categoria de Primeira Ordem; TA: Técnico 
Administrativo; A: Aluno; G: Gestores. 
Fonte: Dados da pesquisa. 

Na visão de E1 “(...) a gente ajuda na demanda dos alunos” e do E2 “(...) eu 

acredito que seria um pouco mais difícil no caso deles resolverem algumas situações”. 

No entanto, o serviço educacional é composto por duas vertendes, sendo o acadêmico 

e o administrativo (Govender et al., 2022). Durante a análise das falas que abordaram 

o tema Serviço, foi constatado que a maioria dos colaboradores apresentavam um 

padrão de entendimento no qual o serviço educacional limita-se ao serviço acadêmico, 

tendo como foco o aluno na sala de aula. Isso pode ser visto quando E3 comenta: “(...) 

primeiro só o professor né? Os professores da faculdade são ótimos mestres, né 

doutores. Então eu acho que é assim o professor em geral”.  Apesar de constar nos 

relatos o ambiente físico e os aspectos tecnológicos, percebe-se que na visão dos 

entrevistados estes itens não são importantes. Mesmo citando o bom atendimento ao 

aluno; a qualidade nos serviços prestados; a necessidade de se adaptar e atender às 

demandas do aluno, as falas não apresentavam segurança na influência destes 

fatores junto ao serviço educacional, vide o entendimento de E3 “(...) porque eles vão 
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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 não seria nada”. 

O foco no cliente é um dos pilares da qualidade, inclusive na prestação de 

serviço, ou seja, conhecer bem o cliente permite oferecer uma experiência mais 

personalizada e eficaz, o que, por sua vez, ajudam a satisfazer e fidelizar o aluno 

(Windasari et al., 2024). No entanto, é importante ressaltar que a infraestrutura, como 

o mobiliário e tecnologia, é um dos fatores que contribuem para com a percepção que 

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

Ao refletir a cerca das respostas dos alunos observa-se que eles não estão 

muito satisfeitos com o serviço administrativo, conforme A1 ”(...) e saí meio frustrada” 

e A3 que diz” (...) você vai, você abre o chamado, só que você não tem acesso a 

ninguém, você não sabe por quem é tratado esse chamado. Seria tratado por um 

setor, lógico, seria tratado por um setor específico, mas você não conhece a pessoa”, 

esta situação não pode ser ignorada, pois impacta diretamente no desempenho 

acadêmico. Por este motivo é importante que processos administrativos sejam 

periodicamente revisitados e aprimorados, valorizando o feedback dos alunos como 

um indicador para a melhoria contínua e a promoção de um ambiente educacional 

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

De acordo com os resultados das entrevistas, realizadas com os gestores, 

observou-se que os processos são importantes na apresentação de um serviço de 

qualidade, conforme G1 destaca “(...) quando a equipe conhece os processos, é bem 

treinada e motivada, percebemos uma melhoria na experiência do aluno”. Essas 

descobertas indicam que se deve considerar a implementação da melhoria continua, 
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uma vez que a satisfação é um aspecto importante na prestação de serviço 

(Sivagnanam et al., 2023). 
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Capítulo 5 

5 DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 

Nesta pesquisa foi utilizada uma abordagem qualitativa e através da análise 

dos conteúdos 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 interconexão e como elas influenciam a experiência dos 

colaboradores, no contexto organizacional, especialmente em um cenário onde a 

qualidade do serviço é um diferencial competitivo conforme apontam Almaslukh et al. 

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

Ao analisar a interconexão entre as CPO e as CSO obteve-se uma 

compreensão mais profunda do comportamento organizacional. Ao examinar o clima 

organizacional (CPO), percebeu-se que há uma relação entre o desempenho do 

serviço (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 satisfação, trazendo em uma melhoria na qualidade (CSO) do serviço realizado 

(CSO), esse resultado corrobora com os estudos de Santos & Gonçalves (2018) 

conduzidos em instituições de ensino superior em Portugual. 

Neste ambiente, a presente discussão buscou investigar como os profissionais 

técnico-administrativo percebem o valor de seu trabalho, relacionando essa 

percepção às categorias de valor, qualidade e serviço. No contexto organizacional o 

valor relaciona-se à satisfação e ao reconhecimento profissional, a qualidade associa-

se aos aspectos de desempenho, confiabilidade e conformidade e o serviço relaciona-

se a comunicação 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 é importante para instituição. No entanto, não 

percebe que seu trabalho é valorizado e nem que a qualidade de suas contribuições 

é reconhecida, e isso torna o ambiente de trabalho insatisfatório e improdutivo. Estes 

aspectos podem refletir negativamente na percepção do cliente externo conforme 

Iqbal et al. (2023) e Smith et al.(2019). A dinâmica entre essas categorias revela a 

importância de cultivar um clima organizacional saudável, uma vez que ele impacta 

diretamente na percepção de valor e qualidade que colaboradores e clientes têm 

sobre a organização (Borishade e al., 2021). Um dos aspectos que influencia o clima 

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

As CSO (Valor, Qualidade, Serviço) discutidas por Govender et al. (2022) 

trazem a ótica do gestor e do cliente, relacionando: o valor aos benefícios e prêmios, 

aos feedbacks fornecidos; a qualidade ao atendimento, as soluções de problemas e 

ao tempo de resposta; serviço a satisfação, prazo e a personalização. Em estudos 

anteriores a percepção dos gestores e dos clientes são discutidas e ratificam as ideias 

sobre valor, qualidade e serviço (Dangaiso et al., 2022; Fauver et al., 2018; Le et al., 

2023). 

Esta pesquisa se distingue das demais, por trazer a percepção dos técnicos-

administrativos, revelando complementos as CSO, visto que todos os 21 entrevistados 

demonstraram em suas falas que: no valor inclui-se desenvolvimento profissional, 

política de valorização; na qualidade inclui-se conduta dos funcionários; serviço a 

comunicação. 

Entre as IES pesquisadas percebeu-se que existe uma falha na comunicação, 

a medida que os técnicos administrativos não têm clareza sobre suas funções, 

oportunidades de crescimento, programas de treinamento e benefícios, demonstrando 

https://www.tandfonline.com/author/Dangaiso%2C+Phillip
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que há falta de transparência e falha na comunicação. A ausência dessas informações 

sugere a necessidade de uma revisão das políticas internas das IES, para que estejam 

claramente definidas e acessíveis considerando o desenvolvimento e a valorização 

inclusive do técnico-administrativo, conforme indicam os estudos de Magnier‐

Watanabe et al. (2023). Neste contexto a Figura 1, apresenta a discussão referente a 

pergunta em questão.  

  

Figura 1: Figura conceitual e percepção do técnico administrativo 
Fonte: Dados da pesquisa 
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Capítulo 6 

6 CONCLUSÃO  

O objetivo desta pesquisa foi compreender como o pessoal técnico 

administrativo percebe o valor do seu trabalho, tanto na prestação do serviço 

educacional, quanto na geração da qualidade percebida pelo aluno. Os resultados 

apresentaram três categorias de segunda ordem que por meio destas foi evidenciada 

uma miopia organizacional em relação a relevância desses profissionais, que 

desempenham um papel importante na geração de valor (Alvarez-Sández et al., 

2023). 

Constatou-se também que, mesmo com amparo legal, Lei nº 10.861 (2004), as 

políticas de carreira e desenvolvimento profissional não são claras nem acessíveis 

para esses profissionais das IES pesquisadas. A falta de transparência gera 

insegurança nos funcionários, o que prejudica seu desempenho e consequentemente 

compromete a qualidade do serviço. 

Conclui-se, portanto, que o técnico administrativo sente que seu trabalho é 

importante, porém não entende nem os efeitos deste trabalho para IES, e nem os 

impactos na qualidade do serviço. Reconhecer a percepção desses colaboradores é 

um passo importante na valorização do funcionário e na promoção um ambiente de 

trabalho mais justo (Arfara & Samanta, 2022).  
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Como contribuição teórica esta pesquisa procurou oferecer estudos sobre 

geração de valor, clima organizacional e qualidade de serviço, destacando  a atuação 

direta do trabalho técnico administrativo na eficácia das operações (Bagur et al, 2023; 

Bao et al, 2024; Bruin et al., 2021). Ressaltando que as percepções dos colaboradores 

podem ser ainda mais aprimoradas e apoiadas, sendo assim esta abordagem procura 

compreender a dinâmica das relações de trabalho e promover um ambiente que 

favoreça a motivação 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 valorização dos 

profissionais, e da mesma forma, as instituições devem focar na melhoria da 

comunicação interna, implementar estratégias eficazes de retenção e proporcionar 

melhores condições de trabalho para esses colaboradores.  

Além disso, a justificativa prática deste estudo reforça a necessidade das 

organizações reavaliarem suas estratégias de capacitação e valorização do pessoal 

técnico administrativo (Ugwu et al., 2023). Pois, a implementação de programas de 

formação e plano de carreira adequados, a promoção de uma comunicação interna 

eficaz e a criação de estratégias de retenção são ações que podem melhorar a 

satisfação e o engajamento desses profissionais e assim potencializar os resultados 

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

Portanto, este estudo não apenas contribui para a literatura acadêmica sobre a 

valorização do trabalho técnico administrativo, mas também pode ser aplicada em 

diversos segmentos, além da educação como: 

• Saúde: Estratégias que visam fortalecer a cultura organizacional e aumentar a 

satisfação dos colaboradores e ações 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 

farmacêuticos.  

• Tecnologia da Informação: Criar um ambiente que valorize a inovação e o 

feedback, encorajando os profissionais a compartilhar suas ideias e soluções 

• Indústria e Manufatura: Desenvolver planos de carreira claros que permitam 

aos funcionários visualizar seu crescimento dentro da empresa, com 

reconhecimento em cada etapa alcançada. 

Pois o reconhecimento e a valorização 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 valorização do pessoal técnico 

administrativo é um passo necessário para fomentar um clima organizacional mais 

produtivo e justo, refletindo diretamente na qualidade dos serviços prestados e na 

satisfação geral do ambiente de trabalho. 

Contudo, é importante reconhecer as limitações deste estudo. A pesquisa foi 

realizada em um número restrito de três IES, o que pode não refletir a diversidade de 

percepções presentes em diferentes contextos organizacionais. Além disso, pode-se 

destacar a pluralidade dos cargos, pois diferentes áreas possuem distintas 

percepções sobre seu valor. Fatores externos como redução de pessoal reflexo das 

alterações tecnológicas no atendimento e a falta de amparo legal foram desafios 

enfrentados na pesquisa. 

Para pesquisas futuras, recomenda-se a realização de estudos que incluam 

uma amostra mais ampla e diversificada de organizações, abrangendo diferentes 

setores e culturas organizacionais. Recomenda-se também estudos sobre a 

valorização do trabalho do técnico administrativo, em cursos específicos (saúde, 

educação, tecnologia); uma analise longitudinal para explorar evolução de carreira 
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e/ou permanência no segmento; os impactos da tecnologia visto o autoatendimento e 

o atendimento eletrônico; estudos sobre as diferentes visões de estados e países 

considerando a diversidade de cada contexto e as semelhancas dos desafios e 

pesquisas com programas de capacitação.  
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APÊNDICE A – Roteiro de Entrevistas com Técnico Administrativo 

 

Antes do início entrevista será informado que:  

1. O estudo está relacionado a prestação do serviço em instituições de ensino. 

2.  A realização da entrevista está dentro dos procedimentos éticos e que as 

informações obtidas serão utilizadas tão somente para fins de pesquisa, não 

havendo divulgação dos nomes dos entrevistados e das instituições de ensino, em 

nenhuma hipótese. 

3. Será solicitada autorização para gravar a entrevista, a fim de tomar menos tempo 

do entrevistado e garantir o registro fiel das informações. 

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

I. PERGUNTA DE CARACTERIZAÇÃO 

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

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

 
II. QUESTÕES DE DISCUSSÃO  

1. Em poucas palavras, como você descreveria a instituição. (identificar se existe 
vínculo afetivo com a IES, se a nota do e-MEC faz jus a percepção que se tem 
da IES). 

2. Na sua percepção qual é o valor do seu trabalho para esta IES? Em qual 
situação você percebe que o seu trabalho tem valor para a instituição? 

3. Na sua percepção você se sente reconhecido e valorizado? Quais evidências 
te levam a acreditar nesta resposta? Há política ou ações de valorização do 
trabalho do técnico-administrativo na IES? (Isso pode ser confrontado com os 
documentos a serem coletados. Em caso de negativa, poderia verificar quais 
ações da IES poderia promover para reconhecer e valorizar o trabalho dos seus 
colaboradores). 

4. Além da remuneração, você tem outros incentivos/benefícios na instituição? 
Quais? (Verificar se existem incentivos como auxílio creche, bolsa de estudos... 
e se ele sabe/reconhece isso). 

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

6. Para você, o que é um serviço de qualidade na IES? Como se caracteriza um 
serviço de qualidade da IES? 
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7. Como é o seu ambiente de trabalho quanto ao relacionamento com a 
instituição, gestores/diretores, professores e com os alunos? (Aspectos 
intangíveis de geração de valor como bem-estar, segurança, transparência, 
reconhecimento dar um exemplo). 

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

 
III. PERFIL DO ENTREVISTADO 

1.1 Sobre a sua raça/etnia, você se declara (  ) Branco, (  ) Negro, (  ) Pardo, (  ) 

)ndígena 

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 Endereço (município e bairro): _______________________________________ 

1.6 Escolaridade/Formação:(  )Ensino Médio  (  )Ensino Superior  (  )Especialização  (  

)Mestrado  (  )Doutorado 

 

 

Agradecimento pela participação 
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APÊNDICE B – Roteiro de Entrevistas com Gestores 

 

Antes do início entrevista será informado que:  

1. O estudo está relacionado a prestação do serviço em instituições de ensino. 

2.  A realização da entrevista está dentro dos procedimentos éticos e que as 

informações obtidas serão utilizadas tão somente para fins de pesquisa, não 

havendo divulgação dos nomes dos entrevistados e das instituições de ensino, em 

nenhuma hipótese. 

3. Será solicitada autorização para gravar a entrevista, a fim de tomar menos tempo 

do entrevistado e garantir o registro fiel das informações. 

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

I. PERGUNTA DE CARACTERIZAÇÃO 

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

2.A quanto tempo você trabalha nesta IES e qual seu cargo? 

 
II. QUESTÕES DE DISCUSSÃO  

1. Em poucas palavras, como você descreveria a instituição (identificar se 
existe vínculo afetivo com a IES, se a nota do e-MEC faz jus a percepção 
que se tem da IES). 

2. Como é o clima organizacional? (Aspectos intangíveis de geração de valor 
como bem-estar, segurança, transparência, reconhecimento, turnover - dar 
um exemplo). 

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

4. Como você descreveria a atuação da equipe dos técnicos administrativos. 
Você considera que o trabalho da equipe técnico administrativa impacta na 
qualidade do serviço educacional, considerando a percepção do aluno? 
Como? E porquê? Cite algum exemplo que vivenciou. 

5. Além da remuneração, quais outros incentivos/benefícios a instituição 
oferece? E como é feita a comunicação destes incentivos/benefícios 
(Verificar se existem incentivos como auxílio creche, bolsa de estudos... e 
se ele sabe/reconhece isso). 

6. Existem políticas de benefícios, de treinamentos e cargo e salários? Elas 
são aplicadas? Como é a frequência?  
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III. PERFIL DO ENTREVISTADO 

1.2 Sexo: (   ) Masculino   (     ) Feminino 

1.3 Idade: ________ anos 

1.4 Renda, considerando o salário mínimo de R$1412,00 

(  ) D- Até dois salários mínimo (   ) C- entre três e cinco (  ) B- entre seis e dezesseis 

(   ) A- Acima de dezessete 

1.5 Endereço (município e bairro): ___________________________________ 

1.6 Escolaridade/Formação: ( ) Ensino Médio (  )Ensino Superior  ( )Especialização  (  

)Mestrado  (  )Doutorado 

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

)Amarelo  (  )Indígena 
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APÊNDICE C – Roteiro de Entrevistas com alunos 

Antes do início entrevista será informado que:  

1. O estudo está relacionado a prestação do serviço em instituições de ensino. 

2.  A realização da entrevista está dentro dos procedimentos éticos e que as 

informações obtidas serão utilizadas tão somente para fins de pesquisa, não 

havendo divulgação dos nomes dos entrevistados e das instituições de ensino, em 

nenhuma hipótese. 

3. Será solicitada autorização para gravar a entrevista, a fim de tomar menos tempo 

do entrevistado e garantir o registro fiel das informações. 

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

I. PERGUNTA DE CARACTERIZAÇÃO 

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

2. Qual o ano/semestre.  

 
II. QUESTÕES DE DISCUSSÃO  

1. Em poucas palavras, como você descreveria a instituição (identificar se existe 
vínculo afetivo com a IES, se a nota do e-MEC faz jus a percepção que se tem da 
IES, perguntar inclusive sobre aspectos físicos e tecnológicos). 

2. Quanto ao investimento financeiro, que tem feito nesta instituição. Como você 
descreveria?  (identificar se ele tem a percepção que paga e recebe o justo, ou se 
não percebe esta relação). 

3. Como você caracterizaria o serviço dos técnicos administrativos? (identificar se o 
aluno saberia identificar quem são os técnicos e se eles percebem a relação do 
técnico x serviço x qualidade do serviço)  

 

III. PERFIL DO ENTREVISTADO 

1.2 Sexo: (   ) Masculino   (     ) Feminino 

1.3 Idade: ________ anos 

1.4 Renda, considerando o salário mínimo de R$1412,00 

(  ) D- Até dois salários mínimo (   ) C- entre três e cinco (  ) B- entre seis e dezesseis 

(   ) A- Acima de dezessete 
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1.5 Endereço (município e bairro): ___________________________________ 

1.6 Escolaridade/Formação: ( ) Ensino Médio (  )Ensino Superior  ( )Especialização  (  

)Mestrado  (  )Doutorado 

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

)Amarelo  (  )Indígena 
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APÊNDICE 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 percepção do trabalho dos técnico-

administrativos em IES. Para tanto, faz-se necessário a realização de entrevistas junto 

a equipe de técnico-administrativos. As entrevistas serão gravadas e posteriormente 

transcritas. 

Ressalta-se a fidedignidade e sigilo no uso das informações coletadas, bem como a 

utilização dos dados apenas para fins estritamente acadêmicos, não sendo utilizados 

para quaisquer outros objetivos não relacionados com este estudo. Ressalta-se ainda, 

que os nomes dos respondentes não serão, de qualquer modo, divulgados. 

Atenciosamente, 

 

Nome e assinatura do entrevistado 


