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Sistematiza¢ao dos Processos Administrativos e de Atendimento prestados pelo
DAIC/IFAM: Por uma capacitacio baseada na aprendizagem coletiva dos Servidores
Técnico-Administrativos em Educacao.

Resumo: O Instituto Federal do Amazonas (IFAM) tem papel estratégico na educagdo
profissional, cientifica e tecnoldgica, mas ainda apresenta fragilidades administrativas que
afetam a eficiéncia dos servigos. No Campus Manaus Centro, o Departamento Académico de
Informacgao e Comunicacdo (DAIC) desempenha atividades administrativas e académicas, com
um quadro reduzido de servidores técnico-administrativos em educacao (TAEs), para atender
uma elevada demanda simultanea e sobrecarga de trabalho na auséncia de fluxos padronizados,
comprometendo a qualidade no atendimento. Para resolver essa situagdo-problema a presente
pesquisa qualitativa sistematizard os processos administrativos e atendimentos prestados pelos
TAE:s e chefia, promovendo ao mesmo tempo sua aprendizagem coletiva. Os dados de campo
se obterdo mediante entrevistas semiestruturadas com os servidores envolvidos, e interpretadas
por andlise de contetido categorial. Espera-se como contribui¢do reduzir conflitos e retrabalho,
fortalecendo a profissionalizacdo da gestdo, melhorias no ambiente de trabalho e da qualidade
dos servigos prestados a sociedade.

Palavras-chave: Gestao de Processos; Instituto Federal do Amazonas; Profissionalizacdo
Administrativa; Sistematizacao; Técnico-Administrativo em Educagao.
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1. Introducao

A Rede Federal de Educacao Profissional, Cientifica e Tecnoldgica foi instituida pela
Lei n° 11.892, de 29 de dezembro de 2008, criando 38 Institutos Federais, vinculados ao
Ministério da Educacdo. Esses institutos tém a missao de ofertar ensino superior, basico e
profissional, em cardter pluricurricular e multicampi (Mello, 2009). Entre eles, o Instituto
Federal do Amazonas (IFAM) se destaca, com 17 campi e com a visdo institucional de
“Consolidar o IFAM como referéncia nacional em Educacao, Ciéncia e Tecnologia” (IFAM,
PDI 2019/2023).

Sua origem remonta a 1909, quando foi fundada a Escola de Aprendizes Artifices,
passando por diversas transformagdes até a criagdo do IFAM, conforme ilustrado na Figura 1,
segundo o site oficial.
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Figura 1. Marcos historicos que culminaram na criagdo do IFAM
Fonte: Site oficial vigente em outubro 2024 https://www?2.ifam.edu.br/instituicao/historia-do-ifam

Em 2023, o IFAM registrou 13.313 estudantes matriculados em diferentes niveis de
ensino e contava com 1.877 servidores, entre docentes e técnico-administrativos em educacao
(TAEs) (IFAM, Relatorio de Gestdo, 2023), servidores regidos pela Lei n° 8.112/1990. No
Campus Manaus Centro (CMC), o mais antigo da instituicao, registrou-se, no primeiro semestre
de 2024, o atendimento a 5.396 discentes matriculados, segundo dados do Departamento de
Controle Académico do Instituto Federal do Amazonas (IFAM), o Campus exerce papel
estratégico ao concentrar cursos técnicos e superiores em areas como informatica, seguranga do
trabalho, publicidade e andlise e desenvolvimento de sistemas, fortalecendo a missdo
institucional.

Apesar de sua importancia, o DAIC enfrenta desafios decorrentes de um quadro reduzido
de TAEs, responsaveis por atividades administrativas e de atendimento académico a docentes,
discentes e familiares. As multiplas demandas simultineas, atrasos no cumprimento de
atividades e a sobrecarga de trabalho atendidas de diferentes formas na auséncia de fluxos
padronizados, comprometem a qualidade dos servigos prestados e refletem a vulnerabilidade do
ambiente laboral. Em 2025, dados da Diretoria de Gestdo de Pessoas do IFAM, referentes ao
periodo de 2019 a 2024, indicam que num periodo de cinco anos, oito TAEs solicitaram
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movimentagdo, alguns permanecendo por curtos periodos, sem reposicao imediata das vagas
(IFAM, 2024).

Por observagdo empirica da pesquisadora, também servidora do DAIC, notaram-se
situacdes de tensdo, conflitos interpessoais, desorganizacao de rotinas, comunicagao insuficiente
e episodios de agressividade verbal no atendimento. Para configurar os sintomas criticos que
comprometem a gestdo administrativa do departamento, utilizou-se o Diagrama de Ishikawa
(Figura 2), que evidencia as possiveis causas relacionadas a auséncia de fluxos organizacionais
estruturados, comunicagao insuficiente, falta de capacitacdo e desorganizacao de rotinas.
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Figura 2. Problemas para a gestao do DAIC
Fonte: Elaborado pela autora com dados da pesquisa (2024).

Diante desse contexto, indaga-se: Como sistematizar os processos de atividades
administrativas e de atendimento ao publico prestados pelos servidores técnico-administrativos
em educacao (TAEs) no Departamento Académico de Informagao e Comunicagdo (DAIC), com
pertinéncia ao seu contexto organizacional, promovendo a aprendizagem coletiva?

Assim o objetivo final ¢ sistematizar os processos administrativos e de atendimento
prestados pelo DAIC/IFAM, com pertinéncia ao seu contexto organizacional, promovendo a
aprendizagem coletiva?

A pesquisa foca no DAIC/CMC no periodo de 2019 a 2024, abrangendo 15 sujeitos entre
TAEs e chefia. O estudo oferecerd solugdes praticas para a reduzir conflitos e de retrabalho,
contribuir para a melhoria do ambiente laboral, e da qualidade dos servigos prestados a
comunidade académica.

2. Fundamentacio Tedrica
2.1. Profissionalizagdo da Gestdo

A profissionalizagdo entendida como um processo politico, social e institucional,
transcende a formagdo técnica inicial articulando competéncias, identidades e reconhecimento
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social. Mais do que a qualificagdao formal, constitui um movimento continuo de valorizagao e
legitimac¢do das atividades, aplicavel tanto ao setor privado quanto, sobretudo, ao publico, onde
se torna condi¢do para modernizar praticas de gestao e superar modelos burocraticos tradicionais
(Pacheco, 2002; Reis et al., 2021).

Entretanto, esse processo ocorre imerso em tensdes. A literatura mostra que, embora
sejam ressaltadas competéncias estratégicas como comunicacao, integridade e colaboracdo para
a liderancga publica, ainda persistem praticas clientelistas nas nomeagdes para cargos de direcao.
Esse cendrio evidencia a dificuldade de consolidar critérios realmente objetivos e meritocraticos
na administragdo estatal, o que limita a efetividade da profissionalizacao (Lopes et al., 2020).

Por outro lado, a profissionalizagdo se fortalece por meio de programas de qualificagdo
continua, que quando baseados em diagnosticos de desempenho, permitem identificar lacunas
reais de competéncias no trabalho cotidiano. Assim, ndo apenas corrige fragilidades individuais,
também contribui para a melhoria organizacional, que integra o desenvolvimento dos servidores
as metas institucionais promovendo mudangas culturais no servico publico (Queiroz et al.,
2020).

A profissionalizacdo revela sua dimensdo simbdlica de busca por legitimidade e
valorizagdo, ao ser reconhecida também como luta politica e social, lembrando que o
reconhecimento profissional depende ndo apenas de competéncias, mas também de condigdes
estruturais, identitarias e de afirmacdo politica. Neste sentido, profissionalizar exige tanto
padronizagdo técnica quanto engajamento coletivo (Silva; Machado, 2025).

2.2. Gestdo de Pessoas em Instituicoes Federais de Ensino

A gestao de pessoas compreendida como a area dedicada a promover a colaboragdo entre
os individuos que trabalham nas organizacdes, para possibilitar o alcance das metas
institucionais e individuais (Siqueira; Santos, 2020).

No setor publico, essa fun¢do ¢ ainda mais importante, pois a administracdo deve
fornecer servicos essenciais a sociedade. No entanto, enfrenta dificuldades ligadas a eficiéncia,
transparéncia e satisfacdo dos servidores (Machado, 2024).

Diversos fatores comprometem a experiéncia profissional dos TAEs, como sobrecarga
de trabalho, acimulo de fun¢des, auséncia de capacitagdo adequada, conflitos entre TAEs e
docentes, além de infraestrutura precaria. Esses elementos afetam diretamente a motivacao dos
servidores, causando insatisfa¢do, sofrimento, adoecimento e transtornos mentais (Tessarini
Junior; Saltorato, 2021).

E importante que a administragio publica implemente medidas mais atentas as demandas
dos servidores. Compreender seus valores, atitudes e expectativas possibilita criar e executar
politicas que atendam as necessidades desses profissionais, além de fomentar motivagdo e
comprometimento com a organizagao (Avelino; Sousa; Paiva, 2024).

2.3. Motivacgdo no Trabalho

O estudo da motivagcdo humana busca compreender os motivos que levam os individuos
a agirem e a direcionar seus esfor¢os para determinados objetivos, refletindo escolhas de ordem
interior ou intrinsecas, proprias da personalidade de cada pessoa (Bergamini, 2003). No servico
publico, essa dindmica motivacional assume papel vital quando a motivacdo dos funcionarios,
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estiver elevada observa-se também um aumento no comprometimento organizacional e¢ na
satisfacdao no trabalho, além da reducao nas taxas de rotatividade (Pinho; Oliveira; Silva, 2020).
As teorias classicas contribuem para a compreensao desse fendmeno. A teoria da
hierarquia das necessidades humanas, proposta por Maslow (1954), classifica os impulsos em
cinco niveis, do mais basico ao mais elevado, indo das necessidades fisioldgicas até a
autorrealizagdo. Herzberg (1974) diferenciou fatores motivacionais — (intrinsecos, referentes ao
trabalho estando com o controle do individuo), dos higiénicos (fatores extrinsecos — ambiente
de trabalho e condigdes que as atividades se realizam), enfatizou que as organizagdes precisam
criar condi¢des de trabalho que promovam motivagdo. J& McClelland (1961) destacou a
importancia das necessidades de realizagdo, poder e afiliacio como determinantes do
comportamento e das preferéncias no ambiente profissional (Gongalves, 2024).

2.4. Satisfagdo no Trabalho

Quando o individuo sente contentamento a partir de sua percep¢ao subjetiva em relacao
ao ambiente profissional e ao desempenho de suas atividades, considera-se que possui satisfagcao
no trabalho (Locke, 1969).

Essa satisfacio quando presente, tende a gerar efeitos positivos no ambiente
organizacional e o servidor satisfeito, consegue transmitir o &nimo aos demais colegas e ter
melhor desempenho (Ramirez; Toda, 2023).

No servigo publico, a satisfacdo estd relacionada ndo apenas ao desempenho individual,
mas também ao fortalecimento da qualidade dos servigos ofertados. Estudos destacam que
politicas de escuta e diagnostico institucional sdo fundamentais, pois permitem identificar
fragilidades e propor melhorias (Carvalho; Rodrigues, 2020).

A satisfagdo no trabalho também depende da organizacdo das rotinas, o que evidencia a
importancia da gestdo de processos para reduzir falhas e promover a eficiéncia no servico
publico.

2.5. Gestdo de Processos

O processo de trabalho em organizagdes ¢ definido como uma sequéncia estruturada de
atividades que atravessam fronteiras funcionais e conectam diferentes areas de uma organizagao
(Gongalves, 2000). Nesse entendimento, a gestdo de processos estd voltada a mapear,
acompanhar e padronizar fluxos de trabalho, de modo a garantir eficiéncia e conformidade com
0s objetivos institucionais (Miranda; Nesello, 2022).

Nota-se uma diferenca entre gestdo de processos € gestdo por processos. A primeira se
refere a métodos para sistematizar e aprimorar rotinas, enquanto a segunda envolve mudangas
culturais mais amplas, orientadas a integracdo organizacional (Rocha et al., 2022). Nesta
pesquisa, o foco € gestdo de processos aplicada ao contexto administrativo do IFAM.

Experiéncias em Instituicoes Federais de Ensino Superior (IFES) demonstram a
importancia dessa abordagem, tal como na Universidade Federal do Rio Grande do Norte, onde
se realizou o mapeamento de processos na Diretoria de Administracao de Pessoal resultou em
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maior agilidade aos procedimentos, reducao do tempo de execugao e melhorias na comunicagao
organizacional (Costa; Moreira, 2018).

Na Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro, a anélise dos processos de matricula
evidenciou que a auséncia de padronizagdo fragilizava a gestdo e aumentava o retrabalho,
ressaltando a importancia de estruturar e documentar rotinas administrativas (Reis; Villardi,
2018). Assim, o mapeamento surge, como técnica principal, permitindo representar
graficamente fluxos, entradas e saidas, além de identificar gargalos e subsidiar a tomada de
decisdo (Silva et al., 2022).

Ferramentas de qualidade, como o Diagrama de Ishikawa, também apoiam a
identificacdo das causas de problemas, organizando fatores que interferem nos resultados e
orientando solugdes (Priebe, 2022). Ainda que persistam desafios, como resisténcia cultural e
caréncia de registros documentais, a literatura evidencia que o apoio da gestdo ¢ o engajamento
das equipes ampliam as chances de consolidar melhorias administrativas em IFEs (Silva et al.,
2022; Miranda; Nesello, 2022).

Dessa forma, a gestdo de processos vai além de organizar e padronizar as rotinas, tem a
necessidade também de investir em treinamento continuo como suporte para sustentar melhorias
administrativas.

2.6. Treinamento e Aprendizagem Continua

Programas de capacitagdo e treinamentos incluindo escolas de governo mostraram efeito
benéfico no desenvolvimento de servidores publicos, que precisam estar preparados para prestar
servicos com qualidade a sociedade. (Amaral, 2024).

No Brasil, a Politica Nacional de Desenvolvimento de Pessoas (PNDP), regulamentada
pelo Decreto n® 9.991/2019, orienta a elabora¢do do Plano de Desenvolvimento de Pessoas
(PDP), que organiza as ac¢des de capacitacdo na administracdo publica federal.

De acordo com o estudo bibliografico, a formag¢do continua traz beneficios como maior
eficiéncia, inovagao, redu¢do de erros, engajamento, fortalecimento da lideranga e transparéncia
institucional (Lima et al., 2023). Portanto, investir em capacitagdo vai além de aprimorar
habilidades: ¢ uma forma de valorizar os servidores e construir um ambiente laboral mais
positivo (Silva et al., 2023).

A revisdo da literatura mostra que os conceitos de profissionalizacdo da gestdo, gestdo
de pessoas, motivagdo e satisfacdo no trabalho, gestdo de processos e treinamento sao
complementares para compreender os desafios das IFEs. Esses conceitos apontam para a
necessidade de estruturar processos € incentivar a capacitagao continua, fortalecer a atuagao dos
TAEs e contribuir para a esfera administrativa. A revisdo de literatura elaborada oferece
sustentagdo a pesquisa proposta, orienta a analise do contexto do DAIC/IFAM e a elaboragdo de
estratégias voltadas a aprendizagem coletiva e a profissionalizacdo de sua gestdo.

3. Método de Pesquisa

A presente pesquisa de natureza aplicada, visa resolver problemas concretos
relacionados a auséncia de sistematizagdo dos processos administrativos e de atendimento no
Departamento Académico de Informacdo e Comunicacdo (DAIC) do IFAM. A pesquisa
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aplicada buscara informagdes para subsidiar a tomada de decisdes eficazes em contextos
organizacionais (Marcondes ef al., 2017).

A investigagdo assume natureza qualitativa, por buscar compreender aspectos complexos
e subjetivos do ambiente organizacional, desde a perspectiva dos envolvidos, explorar relatos
de experiéncias relacionadas a gestdo, fatos internos, bem como sentimentos, emogdes,
processos, estruturas e conflitos vinculados a vivéncia dos sujeitos na institui¢ao (Marcondes et
al.,2017).

Também ¢é uma pesquisa qualitativa de natureza descritiva, ao buscar responder as
questdes “o que” e “como”, ideal para identificar o que esta sendo feito e de que maneira os
fatores relacionados ao ambiente organizacional influenciam a experiéncia laboral dos
servidores (Marcondes et al., 2017).

A estratégia de investigagdo adotada foi o estudo de caso, adequado para examinar
fendmenos contemporaneos em seus contextos reais, sobretudo quando nao ha delimitagao clara
entre objeto e ambiente e porque possibilita compreender processos, causas ¢ interagdes de
forma integrada, usando diversas fontes de dados, como entrevistas e documentos (Yin, 2001).

Os sujeitos desta pesquisa sdo 15 participantes: 14 TAEs que atuaram no DAIC entre
2019 e 2024 e a chefia em exercicio do departamento. Os critérios de inclusdo envolveram estar
em exercicio no periodo delimitado e ocupar cargo publico por aprovagdo em concurso publico.

A coleta de dados da pesquisa abrangerd: a pesquisa documental, as entrevistas
individuais com os servidores do DAIC, a observagdo de campo e a pesquisa participante. A
pesquisa documental contempla relatorios, boletins de servigo e registros internos da instituicao,
para caracterizar o contexto investigado (Gil, 2017).

Serdo realizadas entrevistas individuais semiestruturadas com roteiro para explorar
percepgoes, experiéncias e sugestoes dos TAEs e da chefia, assegurando a coleta de dados
alinhados aos objetivos da pesquisa. Serdo elaborados trés roteiros distintos para os
entrevistados, o primeiro para os servidores que ainda estdo em exercicio no DAIC, o segundo
para os ja movimentados e terceiro para a chefia.

Como complemento, a pesquisa participante possibilitard acompanhar de forma direta as
atividades realizadas, favorecendo maior proximidade com a realidade investigada aproveitando
que a pesquisadora ¢ também servidora do DAIC desde ano atuando no cargo de Assistente em
Administragao.

Os dados que serdo obtidos nas entrevistas, que ap0Os sua transcrigdo, serdo tratados pelo
método de andlise de contetido categorial com grade mista, que articula categorias previamente
definidas pelo pesquisador aquelas que emergem do material empirico. Essa técnica permite
organizar, classificar e interpretar falas, textos e documentos, favorecendo a identificagdao de
padrdes recorrentes nos depoimentos coletados (Bardin, 2016).

Assim, o percurso metodologico foi delineado de forma a garantir confiabilidade,
validade e rigor cientifico, possibilitando alcangar os objetivos propostos e gerar subsidios para
a sistematizagdo dos processos administrativos e de atendimento no DAIC/IFAM.
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