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Sistematização dos Processos Administrativos e de Atendimento prestados pelo 

DAIC/IFAM: Por uma capacitação baseada na aprendizagem coletiva dos Servidores 

Técnico-Administrativos em Educação. 

 

Resumo: O Instituto Federal do Amazonas (IFAM) tem papel estratégico na educação 

profissional, científica e tecnológica, mas ainda apresenta fragilidades administrativas que 

afetam a eficiência dos serviços. No Campus Manaus Centro, o Departamento Acadêmico de 

Informação e Comunicação (DAIC) desempenha atividades administrativas e acadêmicas, com 

um quadro reduzido de servidores técnico-administrativos em educação (TAEs), para atender 

uma elevada demanda simultânea e sobrecarga de trabalho na ausência de fluxos padronizados, 

comprometendo a qualidade no atendimento. Para resolver essa situação-problema a presente 

pesquisa qualitativa sistematizará os processos administrativos e atendimentos prestados pelos 

TAEs e chefia, promovendo ao mesmo tempo sua aprendizagem coletiva. Os dados de campo 

se obterão mediante entrevistas semiestruturadas com os servidores envolvidos, e interpretadas 

por análise de conteúdo categorial.  Espera-se como contribuição reduzir conflitos e retrabalho, 

fortalecendo a profissionalização da gestão, melhorias no ambiente de trabalho e da qualidade 

dos serviços prestados à sociedade. 

 

Palavras-chave: Gestão de Processos; Instituto Federal do Amazonas; Profissionalização 

Administrativa; Sistematização; Técnico-Administrativo em Educação. 
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1. Introdução 

A Rede Federal de Educação Profissional, Científica e Tecnológica foi instituída pela 

Lei nº 11.892, de 29 de dezembro de 2008, criando 38 Institutos Federais, vinculados ao 

Ministério da Educação. Esses institutos têm a missão de ofertar ensino superior, básico e 

profissional, em caráter pluricurricular e multicampi (Mello, 2009). Entre eles, o Instituto 

Federal do Amazonas (IFAM) se destaca, com 17 campi e com a visão institucional de 

“Consolidar o IFAM como referência nacional em Educação, Ciência e Tecnologia” (IFAM, 

PDI 2019/2023).  

 

Sua origem remonta a 1909, quando foi fundada a Escola de Aprendizes Artífices, 

passando por diversas transformações até a criação do IFAM, conforme ilustrado na Figura 1, 

segundo o site oficial. 

 

Figura 1. Marcos históricos que culminaram na criação do IFAM 
Fonte: Site oficial vigente em outubro 2024 https://www2.ifam.edu.br/instituicao/historia-do-ifam 

 

Em 2023, o IFAM registrou 13.313 estudantes matriculados em diferentes níveis de 

ensino e contava com 1.877 servidores, entre docentes e técnico-administrativos em educação 

(TAEs) (IFAM, Relatório de Gestão, 2023), servidores regidos pela Lei nº 8.112/1990. No 

Campus Manaus Centro (CMC), o mais antigo da instituição, registrou-se, no primeiro semestre 

de 2024, o atendimento a 5.396 discentes matriculados, segundo dados do Departamento de 

Controle Acadêmico do Instituto Federal do Amazonas (IFAM), o Campus exerce papel 

estratégico ao concentrar cursos técnicos e superiores em áreas como informática, segurança do 

trabalho, publicidade e análise e desenvolvimento de sistemas, fortalecendo a missão 

institucional.  

Apesar de sua importância, o DAIC enfrenta desafios decorrentes de um quadro reduzido 

de TAEs, responsáveis por atividades administrativas e de atendimento acadêmico a docentes, 

discentes e familiares. As múltiplas demandas simultâneas, atrasos no cumprimento de 

atividades e a sobrecarga de trabalho atendidas de diferentes formas na ausência de fluxos 

padronizados, comprometem a qualidade dos serviços prestados e refletem a vulnerabilidade do 

ambiente laboral. Em 2025, dados da Diretoria de Gestão de Pessoas do IFAM, referentes ao 

período de 2019 a 2024, indicam que num período de cinco anos, oito TAEs solicitaram 
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movimentação, alguns permanecendo por curtos períodos, sem reposição imediata das vagas 

(IFAM, 2024). 

Por observação empírica da pesquisadora, também servidora do DAIC, notaram-se 

situações de tensão, conflitos interpessoais, desorganização de rotinas, comunicação insuficiente 

e episódios de agressividade verbal no atendimento. Para configurar os sintomas críticos que 

comprometem a gestão administrativa do departamento, utilizou-se o Diagrama de Ishikawa 

(Figura 2), que evidencia as possíveis causas relacionadas à ausência de fluxos organizacionais 

estruturados, comunicação insuficiente, falta de capacitação e desorganização de rotinas. 

 

 

Figura 2. Problemas para a gestão 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 público prestados pelos servidores técnico-administrativos 

em educação (TAEs) no Departamento Acadêmico de Informação e Comunicação (DAIC), com 

pertinência ao seu contexto organizacional, promovendo a aprendizagem coletiva? 

Assim o objetivo final é sistematizar os processos administrativos e de atendimento 

prestados pelo DAIC/IFAM, com pertinência ao seu contexto organizacional, promovendo a 

aprendizagem coletiva? 

A pesquisa foca no DAIC/CMC no período de 2019 a 2024, abrangendo 15 sujeitos entre 

TAEs e chefia. O estudo oferecerá soluções práticas para a reduzir conflitos e de retrabalho, 

contribuir para a melhoria do ambiente laboral, e da qualidade dos serviços prestados à 

comunidade acadêmica. 

 

2. Fundamentação Teórica 

2.1. Profissionalização da Gestão 

A profissionalização entendida como um processo político, social e institucional, 

transcende a formação técnica inicial articulando competências, identidades e reconhecimento 
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social. Mais do que a qualificação formal, constitui um movimento contínuo de valorização e 

legitimação das atividades, aplicável tanto ao setor privado quanto, sobretudo, ao público, onde 

se torna condição para modernizar práticas de gestão e superar modelos burocráticos tradicionais 

(Pacheco, 2002; Reis et al., 2021). 

Entretanto, esse processo ocorre imerso em tensões. A literatura mostra que, embora 

sejam ressaltadas competências estratégicas como comunicação, integridade e colaboração para 

a liderança pública, ainda persistem práticas clientelistas nas nomeações para cargos de direção. 

Esse cenário evidencia a dificuldade de consolidar critérios realmente objetivos e meritocráticos 

na administração estatal, o que limita a efetividade da profissionalização (Lopes et al., 2020). 

Por outro lado, a profissionalização se fortalece por meio de programas de qualificação 

contínua, que quando baseados em diagnósticos de desempenho, permitem identificar lacunas 

reais de competências no trabalho cotidiano. Assim, não apenas corrige fragilidades individuais, 

também contribui para a melhoria organizacional, que integra o desenvolvimento dos servidores 

às metas institucionais promovendo mudanças culturais no serviço público (Queiroz et al., 

2020). 

A profissionalização revela sua dimensão simbólica de busca por legitimidade e 

valorização, ao ser reconhecida também como luta política e social, lembrando que o 

reconhecimento profissional depende não apenas de competências, mas também de condições 

estruturais, identitárias e de afirmação política. Neste sentido, profissionalizar exige tanto 

padronização técnica quanto engajamento coletivo (Silva; Machado, 2025). 

 

2.2. Gestão de Pessoas em Instituições Federais de Ensino 

A gestão de pessoas compreendida como a área dedicada a promover a colaboração entre 

os indivíduos que trabalham nas organizações, para possibilitar o alcance das metas 

institucionais e individuais (Siqueira; Santos, 2020). 

No setor público, essa função é ainda mais importante, pois a administração deve 

fornecer serviços essenciais à sociedade. No entanto, enfrenta dificuldades ligadas à eficiência, 

transparência e satisfação dos servidores (Machado, 2024). 

Diversos fatores comprometem a experiência profissional dos TAEs, como sobrecarga 

de trabalho, acúmulo de funções, ausência de capacitação adequada, conflitos entre TAEs e 

docentes, além de infraestrutura precária. Esses elementos afetam diretamente a motivação dos 

servidores, causando insatisfação, sofrimento, adoecimento e transtornos mentais (Tessarini 

Junior; Saltorato, 2021). 

É importante que a administração pública implemente medidas mais atentas às demandas 

dos servidores. Compreender seus valores, atitudes e expectativas possibilita criar e executar 

políticas que atendam às necessidades desses profissionais, além de fomentar motivação e 

comprometimento com a organização (Avelino; Sousa; Paiva, 2024). 

 

2.3. Motivação no Trabalho 

O estudo da motivação humana busca compreender os motivos que levam os indivíduos 

a agirem e a direcionar seus esforços para determinados objetivos, refletindo escolhas de ordem 

interior ou intrínsecas, próprias da personalidade de cada pessoa (Bergamini, 2003). No serviço 

público, essa dinâmica motivacional assume papel vital quando a motivação dos funcionários, 
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estiver elevada observa-se também um aumento no comprometimento organizacional e na 

satisfação no trabalho, além da redução nas taxas de rotatividade (Pinho; Oliveira; Silva, 2020). 

As teorias clássicas contribuem para a compreensão desse fenômeno. A teoria da 

hierarquia das necessidades humanas, proposta por Maslow (1954), classifica os impulsos em 

cinco níveis, do mais básico ao mais elevado, indo das necessidades fisiológicas até a 

autorrealização. Herzberg (1974) diferenciou fatores motivacionais – (intrínsecos, referentes ao 

trabalho estando com o controle do indivíduo), dos higiênicos (fatores extrínsecos – ambiente 

de trabalho e condições que as atividades se realizam), enfatizou que as organizações precisam 

criar condições de trabalho que promovam motivação. Já McClelland (1961) destacou a 

importância das necessidades de realização, poder e afiliação como determinantes do 

comportamento e das preferências no ambiente profissional (Gonçalves, 2024). 

 

2.4. Satisfação no Trabalho 

Quando o indivíduo sente contentamento a partir de sua percepção subjetiva em relação 

ao ambiente profissional e ao desempenho de suas atividades, considera-se que possui satisfação 

no trabalho (Locke, 1969). 

Essa satisfação quando presente, tende a gerar efeitos positivos no ambiente 

organizacional e o servidor satisfeito, consegue transmitir o ânimo aos demais colegas e ter 

melhor desempenho (Ramirez; Toda, 2023). 

No serviço público, a satisfação está relacionada não apenas ao desempenho individual, 

mas também ao fortalecimento da qualidade dos serviços ofertados. Estudos destacam que 

políticas de escuta e diagnóstico institucional são fundamentais, pois permitem identificar 

fragilidades e propor melhorias (Carvalho; Rodrigues, 2020). 

A satisfação no trabalho também depende da organização das rotinas, o que evidencia a 

importância da gestão de processos para reduzir falhas e promover a eficiência no serviço 

público. 

 

2.5. Gestão de Processos 

O processo de trabalho em organizações é definido como uma sequência estruturada de 

atividades que atravessam fronteiras funcionais e conectam diferentes áreas de uma organização 

(Gonçalves, 2000). Nesse entendimento, a gestão de processos está voltada a mapear, 

acompanhar e padronizar fluxos de trabalho, de modo a garantir eficiência e conformidade com 

os objetivos institucionais (Miranda; Nesello, 2022). 

Nota-se uma diferença entre gestão de processos e gestão por processos. A primeira se 

refere a métodos para sistematizar e aprimorar rotinas, enquanto a segunda envolve mudanças 

culturais mais amplas, orientadas à integração organizacional (Rocha et al., 2022). Nesta 

pesquisa, o foco é gestão de processos aplicada ao contexto administrativo do IFAM. 

Experiências em Instituições Federais de Ensino Superior (IFES) demonstram a 

importância dessa abordagem, tal como na Universidade Federal do Rio Grande do Norte, onde 

se realizou o mapeamento de processos na Diretoria de Administração de Pessoal resultou em 
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maior agilidade aos procedimentos, redução do tempo de execução e melhorias na comunicação 

organizacional (Costa; Moreira, 2018). 

Na Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro, a análise dos processos de matrícula 

evidenciou que a ausência de padronização fragilizava a gestão e aumentava o retrabalho, 

ressaltando a importância de estruturar e documentar rotinas administrativas (Reis; Villardi, 

2018). Assim, o mapeamento surge, como técnica principal, permitindo representar 

graficamente fluxos, entradas e saídas, além de identificar gargalos e subsidiar a tomada de 

decisão (Silva et al., 2022). 

Ferramentas de qualidade, como o Diagrama de Ishikawa, também apoiam a 

identificação das causas de problemas, organizando fatores que interferem nos resultados e 

orientando soluções (Priebe, 2022). Ainda que persistam desafios, como resistência cultural e 

carência de registros documentais, a literatura evidencia que o apoio da gestão e o engajamento 

das equipes ampliam as chances de consolidar melhorias administrativas em IFEs (Silva et al., 

2022; Miranda; Nesello, 2022). 

Dessa forma, a gestão de processos vai além de organizar e padronizar as rotinas, tem a 

necessidade também de investir em treinamento contínuo como suporte para sustentar melhorias 

administrativas. 

 

2.6. Treinamento e Aprendizagem Contínua 

 

Programas de capacitação e treinamentos incluindo escolas de governo mostraram efeito 

benéfico no desenvolvimento de servidores públicos, que precisam estar preparados para prestar 

serviços com qualidade à sociedade. (Amaral, 2024). 

No Brasil, a Política Nacional de Desenvolvimento de Pessoas (PNDP), regulamentada 

pelo Decreto nº 9.991/2019, orienta a elaboração do Plano de Desenvolvimento de Pessoas 

(PDP), que organiza as ações de capacitação na administração pública federal. 

De acordo com o estudo bibliográfico, a formação contínua traz benefícios como maior 

eficiência, inovação, redução de erros, engajamento, fortalecimento da liderança e transparência 

institucional (Lima et al., 2023). Portanto, investir em capacitação vai além de aprimorar 

habilidades: é uma forma de valorizar os servidores e construir um ambiente laboral mais 

positivo (Silva et al., 2023). 

A revisão da literatura mostra que os conceitos de profissionalização da gestão, gestão 

de pessoas, motivação e satisfação no trabalho, gestão de processos e treinamento são 

complementares para compreender os desafios das IFEs. Esses conceitos apontam para a 

necessidade de estruturar processos e incentivar a capacitação contínua, fortalecer a atuação dos 

TAEs e contribuir para a esfera administrativa. A revisão de literatura elaborada oferece 

sustentação à pesquisa proposta, orienta a análise do contexto do DAIC/IFAM e a elaboração de 

estratégias voltadas à aprendizagem coletiva e à profissionalização de sua gestão. 

 

3. Método de Pesquisa 

A presente pesquisa de natureza aplicada, visa resolver problemas concretos 

relacionados a ausência de sistematização dos processos administrativos e de atendimento no 

Departamento Acadêmico de Informação e Comunicação (DAIC) do IFAM. A pesquisa 
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aplicada buscará informações para subsidiar a tomada de decisões eficazes em contextos 

organizacionais (Marcondes et al., 2017). 

A investigação assume natureza qualitativa, por buscar compreender aspectos complexos 

e subjetivos do ambiente organizacional, desde a perspectiva dos envolvidos, explorar relatos 

de experiências relacionadas à gestão, fatos internos, bem como sentimentos, emoções, 

processos, estruturas e conflitos vinculados à vivência dos sujeitos na instituição (Marcondes et 

al., 2017). 

Também é uma pesquisa qualitativa de natureza descritiva, ao buscar responder às 

questões “o que” e “como”, ideal para identificar o que está sendo feito e de que maneira os 

fatores relacionados ao ambiente organizacional influenciam a experiência laboral dos 

servidores (Marcondes et al., 2017). 

A estratégia de investigação adotada foi o estudo de caso, adequado para examinar 

fenômenos contemporâneos em seus contextos reais, sobretudo quando não há delimitação clara 

entre objeto e ambiente e porque possibilita compreender processos, causas e interações de 

forma integrada, usando diversas fontes de dados, como entrevistas e documentos (Yin, 2001). 

Os sujeitos desta pesquisa são 15 participantes: 14 TAEs que atuaram no DAIC entre 

2019 e 2024 e a chefia em exercício do departamento. Os critérios de inclusão envolveram estar 

em exercício no período delimitado e ocupar cargo público por aprovação em concurso público.  

A coleta de dados da pesquisa abrangerá: a pesquisa documental, as entrevistas 

individuais com os servidores do DAIC, a observação de campo e a pesquisa participante. A 

pesquisa documental contempla relatórios, boletins de serviço e registros internos da instituição, 

para caracterizar o contexto investigado (Gil, 2017). 

Serão realizadas entrevistas individuais semiestruturadas com roteiro para explorar 

percepções, experiências e sugestões dos TAEs e da chefia, assegurando a coleta de dados 

alinhados aos objetivos da pesquisa. Serão elaborados três roteiros distintos para os 

entrevistados, o primeiro para os servidores que ainda estão em exercício no DAIC, o segundo 

para os já movimentados e terceiro para a chefia.   

Como complemento, a pesquisa participante possibilitará acompanhar de forma direta as 

atividades realizadas, favorecendo maior proximidade com a realidade investigada aproveitando 

que a pesquisadora é também servidora do DAIC desde ano atuando no cargo de Assistente em 

Administração. 

Os dados que serão obtidos nas entrevistas, que após sua transcrição, serão tratados pelo 

método de análise de conteúdo categorial com grade mista, que articula categorias previamente 

definidas pelo pesquisador àquelas que emergem do material empírico. Essa técnica permite 

organizar, classificar e interpretar falas, textos e documentos, favorecendo a identificação de 

padrões recorrentes nos depoimentos coletados (Bardin, 2016). 

Assim, o percurso metodológico foi delineado de forma a garantir confiabilidade, 

validade e rigor científico, possibilitando alcançar os objetivos propostos e gerar subsídios para 

a sistematização dos processos administrativos e de atendimento no DAIC/IFAM. 
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