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Resumo: O artigo tem como objetivo geral avaliar a formacéo dos Técnicos Administrativos e
a qualidade do servigo prestado em ambiente escolar. A formagédo constante dos colaboradores
das escolas, é fundamental porque lhes permite melhorar a sua gestdo administrativa e, através
dela, otimizar a qualidade. Tem como objetivos especificos: analisar a relagcdo entre a
atualizacdo em gestdo de Tecnologias Digitais da Informacdo e Comunicacdo (TDIC), do
pessoal administrativo e a qualidade do servico prestado no ambiente escolar, pois acredita-se
que capacitar os Técnicos Administrativos em TDIC fortalecera os pontos fortes e minimizara
0s pontos fracos que ocorrem dentro e fora dos estabelecimentos de ensino; verificar em que
medida a eficiéncia e a eficacia contribuirdo para melhor qualificacdo da prestacdo de servico
pelos Técnicos Administrativos, para isso, as instituicdes de ensino precisam ter muita clareza
sobre 0 seu projeto educativo, as suas propostas de trabalho, a sua estrutura institucional e os
seus proprios processos de capacitacdo de gestdo do pessoal administrativo. Foi desenvolvido
um estudo bibliogréfico, descrito, qualitativo. Os resultados obtidos nessa pesquisa fornecem
informacdes relevantes para a compreensao da grande importancia da formacdo dos Técnicos
Administrativos e a qualidade do servico prestado no ambiente escolar. Além disso, a analise
aprofundada da capacitacdo desses profissionais administrativos, permitira identificar lacunas
e desafios enfrentados no ambiente escolar. Essa compreensdao também pode auxiliar na
conscientizacdo sobre a importancia da capacitacdo em TDIC como ferramenta de
transformacéo dos Técnicos Administrativos. Dessa forma, a pesquisa busca contribuir para o
aprimoramento das politicas de capacitacdo e formacdo educacionais dos funcionarios
administrativos nas escolas.
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Abstract:The article’'s general objective is to evaluate the training of Administrative
Technicians and the quality of the service provided in a school environment. The constant
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training of school employees is essential because it allows them to improve their administrative
management and, through it, optimize quality. Its specific objectives are: to analyze the
relationship between updating the management of Digital Information and Communication
Technologies (TDIC), administrative staff and the quality of service provided in the school
environment, as it is believed that training Administrative Technicians in TDIC will strengthen
the strengths and will minimize weaknesses that occur inside and outside educational
establishments; verify to what extent efficiency and effectiveness will contribute to better
qualification of service provision by Administrative Technicians. To achieve this, educational
institutions need to be very clear about their educational project, their work proposals, their
institutional structure and the its own management training processes for administrative staff.
A bibliographic, described, qualitative study was developed. The results obtained in this
research provide relevant information for understanding the great importance of training
Administrative Technicians and the quality of the service provided in the school environment.
Furthermore, an in-depth analysis of the training of these administrative professionals will
allow us to identify gaps and challenges faced in the school environment. This understanding
can also help raise awareness about the importance of TDIC training as a transformation tool
for Administrative Technicians. In this way, the research seeks to contribute to the improvement
of educational training and training policies for administrative employees in schools.

Keywords: Training. Administrative Technicians. TDIC. Efficiency. Efficiency.

1. INTRODUCAO

O processo formativo € um tema recorrente nas institui¢cbes de ensino, que seguem um
modelo sistematico, resultando as vezes em métodos de formacdo com fraco desempenho em
termos de capacidade e inovacao. Muitas vezes nao é perceptivel a possibilidade de crescimento
e oportunidades de aprendizagem ofertada nesse contexto, o que pode trazer melhorias na
qualidade do servico e até internalizacdo de conhecimentos para o desenvolvimento do Técnico
Administrativo.

No ambito profissional, Bernardo (2018) ressalta que o perfil do Técnico
Administrativo deu um salto significativo nas Gltimas décadas, como resultado das grandes
exigéncias do mercado laboral, das empresas e da sociedade, que se originaram através de
fatores como a globalizac&o, a economia e a politica. Antes as demandas eram menores e se
deparavam apenas com tarefas simples a serem realizadas. A caracteristica do perfil profissional
do pessoal administrativo tem sido transformada a partir da mudanca continua de equipes,
funcdes, requisitos e formacéo profissional, no desenvolvimento de maiores responsabilidades
visando uma maior especializacéo.

Bandeira e Alves (2020) esclarecem que a maioria dos gestores, embora nao
reconhegam, que os seus auxiliares s&o um pilar fundamental nas suas tarefas diarias, 0s

Técnico Administrativo devem estar cientes de que ndo sao apenas funcionarios de apoio; pois

HUMANIDADES & TECNOLOGIA (FINOM) - ISSN: 1809-1628. vol. 24- jul/set. 2020

Doi 10.5281/zenodo.11877193




REVISTA MULTIDISCIPLINAR

S HUMANIDADES E TECNOLOGIAS (FINOM) € FiNoM

FACULDADE DO NOROESTE DE MINAS
dentro de uma entidade coordenam, incentivam, moderam, promovem e inspiram na tomada de

decisdes importantes; além de ser a imagem da gestdo escolar e em alguns assuntos importantes
que representa.

Segundo Araujo (2018) o perfil do Técnico Administrativo continua crescendo no pais,
a partir do momento que procura se capacitar e buscar por atualizagdo constante; a cada dia a
funcdo que desempenha torna-se mais transcendental na sociedade contemporanea, sendo assim
muito mais importante. As transformacfes e crescimento necessarios no local de trabalho,
requer um funcionario capacitado em tecnologia, na qual proporciona a facilidade de realizar
tarefas, obtendo preparacGes continuas onde se especializa para obter maiores conhecimentos e
aplica-los de acordo com o seu perfil profissional.

Por outro lado, para que uma instituigdo escolar seja atualizada e competente, tem a
necessidade de contar com pessoal de qualidade, capacitado e isso se consegue por meio de
programas de formacédo, que promovam o seu desenvolvimento e prepara para trabalhar com
eficacia e eficiéncia prestando um servi¢o de qualidade para a comunidade educativa. Estas
funcdes sdo geridas pelo setor administrativo escolar, devem buscar sempre em formar pessoal
qualificado para assumir as funcBes, propor continuamente uma formacdo através das
Tecnologias Digitais da Informacdo e Comunicacdo (TDIC), isso fornecerda conhecimentos,
habilidades, competéncias, bem como subsidiara as atividades planejadas.

A preocupacéo na realizagéo desta investigacdo deve-se em discorrer sobre a prestacao
de servicos por parte Técnico Administrativo, vai de encontro com a formacdo recebida, que
despertou o interesse em investigar e relaciona-la com a qualidade do servico daqueles que
atuam na parte administrativa; tendo como premissa que a formagdo é um mecanismo de
aperfeicoamento pessoal e concebida como um processo de formagédo em contexto de trabalho,
que beneficiara todo o ambiente escolar, uma vez que contara com trabalhadores capazes de
enfrentar e resolver situacGes complexas, agindo da forma mais assertiva possivel em sua area,
enfrentando a tomada de decisdes. Dessa forma, surge o problema da investigacdo; Qual a
relacdo entre a formacéo dos Técnicos Administrativos e a qualidade do servico prestado no
ambiente escolar.

Nesse contexto, o objetivo geral deste artigo consiste em analisar a relagéo entre a
formacéo dos Técnicos Administrativos e a qualidade do servico prestado no ambiente escolar,
razdo pela qual esta pesquisa constitui uma contribuicdo fundamental para melhorar os niveis
de profissionalizacdo no ambiente escolar. como objetivos especificos: determinar a relacéo

entre a formacdo geral ministrada aos Técnicos Administrativos e a qualidade do servigo
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prestado no ambiente escolar; investigar a relacdo entre a atualizacdo em gestdo de Tecnologias

Digitais da Informacdo e Comunicacdo (TDIC) do pessoal administrativo e a qualidade do
servico prestado no ambiente escolar; definir em que medida a eficiéncia e a eficacia
contribuirdo para a qualificacdo com exceléncia do servico oferecido pelos Técnicos

Administrativos.

2. FORMACAO CONTINUADA NO AMBIENTE DE TRABALHO DOS TECNICOS
ADMINISTRATIVOS

Como destaca Alarcéo (2014), a maioria das escolas tem consciéncia de que para se
manterem atuais no mercado, alcangarem Gtimos resultados e superarem a concorréncia, devem
selecionar muito bem o seu pessoal Técnico Administrativo. A partir dai devem estimula-lo,
dota-lo das ferramentas e conhecimentos necessarios para que se desenvolva dentro a instituicdo
e possam atingir seus objetivos pessoais, além disso, devem ser representados por uma renda
adequada e situacOes que os desafiem a se aprimorarem e a se sentirem importantes dentro da
estrutura organizacional da escola.

Segundo Aradjo e Ribeiro (2018), a formacdo continuada dos Técnicos
Administrativos, sdo as atividades que se referem a execuc¢do de habilidades com o propdsito
de treinar o pessoal administrativo para um desempenho eficaz e eficiente.

Ao falar em treinamento Batista (2019), considera-o como uma atividade planejada
orientada para uma mudanca nos conhecimentos e habilidades do Técnico Administrativo.

Segundo o modelo tedrico de Gonzales e Patifio (2011), as dimens6es da formacédo do
pessoal administrativo tém formacéao geral, formacéo especializada e formacdo em gestdo de
TDIC.

Os principais objetivos da formacdo de pessoal administrativo segundo Garcia (2013)
séo:

v" Aparelhar o funcionario administrativo para a realizagdo imediata das diversas tarefas
do cargo;

v Oferecer oportunidades de incremento pessoal com continuidade e ndo apenas nos
cargos atuais, mas também em outras tarefas mais complicadas;

v" As acdes dos funciondrios receberao mudancas significativas, quer com o objetivo de
proporcionar um ambiente mais suficiente entre elas, quer para fortalecer o

encorajamento e torna-los mais aptas as novas tendéncias de gestao;
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Segundo Faria (2019), os métodos para formacéo séo:

v' Aulas: tém a particularidade de serem organizadas e técnicas para a transferéncia de
nog¢des de assuntos diversos;

v Cursos de curta duragdo: Sio especializados;

v Conferéncias: Sao atividades de discernimento planejadas.

Segundo o modelo tedrico de formagdo de pessoal administrativo proposto por
Gonzales e Patifio (2011), tem as seguintes dimensdes:

a) Formacdo geral: Formacao, ou desenvolvimento de pessoal, é todo tipo atividade realizada
numa empresa seja ela pablica ou particular, respondendo as suas necessidades, que visa
aprimorar a atitude, conhecimentos, competéncias ou comportamentos do seu funcionario;

b) Formacio especializada: E a formacgdo que tem por finalidade formar talentos humanos
especializados na area administrativa com o objetivo de melhorar o desempenho e os resultados
nas diversas areas onde atuam; além de estimular o desenvolvimento para a renovagdo nos
campos profissionais e/ou de trabalho e reforcar o espirito de compromisso pessoal com a
instituicao;

¢) Formacdo em gestdo das TDIC: E a formacdo que tem por objetivo adquirir competéncias
tecnoldgicas para o uso das TDIC como recurso, bem como agenciar o uso critico das
tecnologias a partir de maneiras positivas face a comunicacao, colaboracdo e construgdo de
conhecimento.

E necessario destacar também que independente das regulamentacdes vigentes, uma
capacitacdo bem orientada pode se tornar uma vantagem competitiva dentro da escola, como
reconhecem Werther e Davis (1991) em seu livro Administracdo de Recursos Humanos, onde
elencam 18 beneficios do treinamento em organizaces, entre as quais pode destacar a melhoria
do conhecimento do trabalho, que resulta em maior rentabilidade na organizacao, reconhecendo
também alguns beneficios nos trabalhadores que beneficiardo a organizagcdo, como a melhoria
da confianga dos trabalhadores, caracteristica que sera evidenciada na tomada de decisdes.
Mudangas positivas também podem ser identificadas nas equipes de trabalho que impactardo
diretamente em um bom local de trabalho.

O processo de formagdo dentro das escolas € de vital importancia porque favorece o
cumprimento dos objetivos institucionais, proporciona aos Tecnicos Administrativos espacos
para adquirir conhecimentos e competéncias para desenvolver de forma otimizada o seu
trabalho e incentiva o fortalecimento das equipes de trabalho, melhorando a comunicagéo entre

grupos e individuos, pois segundo Teixeira (2018), aumentando o nivel de satisfagdo do
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Técnico Administrativo com o seu cargo e da escola, ird permitir que se qualifique e melhore

seu desempenho no trabalho.

Conforme discorre Magalhdes (2016), é assim que a formacdo deve se consolidar
como um processo estruturado que responda a necessidades especificas e atenda a determinadas
finalidades e ndo se desenvolva de forma isolada como tem sido realizado nas escolas, pois gera
perda de tempo e recursos, sem obter o impacto esperado na melhoria dos resultados tanto a
nivel pessoal como organizacional.

Por outro lado, como destaca Penteado (2018), ndo ter um plano de formacéo
consolidado conduz ao incumprimento da regulamentacdo em vigor no local de trabalho, o que
exige a atribuicdo de duas horas semanais a outras atividades que n&o o trabalho, entre as quais,
a formacao.

Neste sentido segundo Paro (2004), surge a necessidade de formular uma proposta de
plano de formacdo dirigida ao pessoal administrativo das escolas, de forma a melhorar as
competéncias pessoais e laborais dos funcionarios que acabardo por ter um impacto positivo
nos resultados da escola.

Como afirmou o autor, uma organizacdo depende em grande parte das acfes dos seus
colaboradores, por isso a necessidade de maiores investimentos nessa area. Conforme De Souza
Correa (2015), a alta competitividade que as instituicdes pablicas enfrentam, baseia-se no valor
acrescentado que cada Técnico Administrativo incorpora na sua gestdo administrativa, sendo a
competéncia comunicativa uma delas, para que possam competir e manter-se num alto nivel
dentro das instituicdes de ensino; € ai que as instituicdes educativas devem comecar a
desenvolver um trabalho de qualidade envolvendo os diretores, professores, alunos e pais,
garantindo que a capacidade de comunicagdo dos Técnicos Administrativos e o seu desempenho
profissional nas entidades publicas se tornem a cada dia mais eficazes.

Como destaca Dias (2016), como consequéncia da evolugdo do Técnico
Administrativo e da sua funcionalidade dentro das escolas, inclui-se o perfil adequado com
técnicas de digitacdo, proficiéncia linguistica, presenca e lideranca onde devera gerir as diversas
funcbes administrativas de acordo com a escola.

Segundo Duefias (2018, p. 32) “sem davida, quando um Técnico Administrativo é
selecionado, espera-se que ele tenha uma boa formacéo, seja uma pessoa equilibrada e proativa,
seja muito competente nas técnicas da profissdo e na capacidade de comunicagao”. O perfil
desse funcionario, inclui uma série de atividades realizadas por eles e que atualmente devem

ser capacitados e treinados com habilidades para atingir os objetivos institucionais.
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Como destaca Magnin (2015, p. 55), por isso que o profissional em termos de

administracdo deve se basear em competéncias e desempenho para que possa fazer as suas
tarefas; o que indica que “as qualidades das pessoas para um desempenho produtivo em uma
situacdo de trabalho ndo dependem apenas de situacdes de aprendizagem escolar formal, mas
também da aprendizagem derivada da experiéncia em situagdes de trabalho especificas” (p. 55).

Segundo Moreira e Freitas (2019), o que nos permite corroborar se o profissional é
competente ou ndo para a colocagdo ou cargo requerido. Por isso, o Técnico Administrativo
deve conter conhecimento e profissionalismo em seu curriculo. Além disso, refletem ardua
responsabilidade em apoiar os esforcos do seu chefe e da instituicdo educacional, sempre
considerando as competéncias do lider em emitir opiniGes e desempenhar suas fungdes com
inteligéncia, onde flui a comunicacéo estratégica.

Conforme Oliveira, Fragata y Fragata (2019), trabalhar como Técnico Administrativo
em uma instituicdo pablica como a escola ndo € o mesmo de alguns anos atras, as exigéncias
do mercado, as técnicas e a tecnologia administrativas exigem atualizagbes constantes do perfil
profissional, dependendo basicamente da demanda do mercado de trabalho.

Definitivamente como ressalta Menar (2015), o Técnico Administrativo moderno
desempenha um papel importante nas instituicdes, pois atua em uma estrutura organizacional
dentro do ambiente de trabalho realizando diversas atividades, que sdo desenvolvidas e
executadas por meio de experiéncias profissionais.

Conforme Freitas (2007), as instituicdes publicas e privadas estdo sujeitas a alteracdes
nas suas estruturas e procedimentos organizacionais, pelo que é necessario deixar para tras a
antiga pratica secretarial e administrativa, significando que no século XXI, o Técnico
Administrativo deve ser multifacetado em cada uma das atividades, seja competente para
alcancar o sucesso, podendo avancar desde que aprenda e aplique os conhecimentos de seus
superiores.

Segundo Bergue (2019), a presenca de Técnicos Administrativos nas escolas constitui
um fator importante, pela funcionalidade das diferentes atividades que desempenham,
caracterizam-se pela sua responsabilidade, agilidade e eficiéncia, o que lhes tem permitido subir
niveis de hierarquia nas instituicdes.

Como destaca Bernardo (2018), o0 avango no conhecimento e a complexidade levam a
sociedade moderna, cada vez mais, a segmentacdo das areas do conhecimento e 0 numero
crescente de profissionais especializados ao longo do tempo na profissdo de Técnico

Administrativo tem aumentado desde entdo. Assim, sdo exigidos desses profissionais niveis
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académicos e um perfil profissional destacado, bem como formacao continua especializada,

sendo uma peca fundamental na area da gestdo empresarial, tendo como entendimento de que
as escolas mesmo sendo publicas, funcionam como empresas.

Da mesma forma, as instituicdes de ensino confrontam-se diariamente com uma
diversidade de fatores com um forte compromisso de responder, de forma eficiente e com
qualidade, as exigéncias de uma sociedade (LIMA e VILLARDI, 2021).

Para Pereira e Marques (2004), é necessario indicar que as mudancas ocorridas nos
diversos avancos da ciéncia geram conhecimento para oferecer respostas as necessidades da
sociedade, proporcionando solucdes adequadas com o auxilio da tecnologia que é parte
fundamental no desenvolvimento das atividades técnicas administrativas, sendo altamente
capacitados e atualizado nas diversas competéncias profissionais com a preparagéo adequada.

Pinto (2018) conclui que, uma instituicdo de ensino possui elementos essenciais que
contribuem diretamente no desejo do usuario. A atencdo inclui todas as atividades que a
instituicdo desenvolve ou realiza com base nas necessidades solicitadas pelas pessoas. O servigo
prestado deve ser de qualidade para que ndo haja transtornos ou descrédito para com a
instituicdo, a educacdo e o atendimento personalizado sdo essenciais para 0 Seu
desenvolvimento. Assim, surgem na grande maioria das instituicdes e organizacbes as
mudangas que hoje se estabeleceram no mundo do trabalho, caracterizadas pelo
desenvolvimento de competéncias em educacao. Portanto, os funcionarios devem ser altamente
competentes e assim desenvolver-se para 0 bem da instituicdo, o siléncio profissional ndo deve
causar conflito com a fidelidade a empresa para a qual o Técnico Administrativo trabalha, que

deve responder a confianga que 0s seus superiores nele depositam.

2.1 - Atualizacdo em gestdo de Tecnologias Digitais da Informacéo e Comunicacédo (TDIC)

do pessoal administrativo e a qualidade do servigo prestado no ambiente escolar

No mundo da administracdo, grandes transformacdes nas organizagdes ocorrem gracgas
a forma como estdo estruturadas e as caracteristicas que o pessoal possui em termos de
formacdo e competéncias. Um fator determinante nos atuais processos de mudanga é o papel
do lider gerencial. “Essa pessoa, responsavel pelo gerenciamento das atividades de ferramentas
digitais de uma empresa, enfrenta muitas pressoes internas e internas (ROBBINS & CENZO,
2009, p. 52). Entre as pressdes internas que um lider educacional na sociedade da informacéo

enfrenta esta a tarefa de envolver todos os funcionarios no caminho estabelecido na missdo da
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organizacdo; Isso depende muito das qualidades que esse lider possui para orientar, orientar,

comunicar e motivar (CASTRO, MIQUILENA, & PELEY, 2006). Diz-se entdo que face aos
desafios colocados pela sociedade da informacdo, os lideres educativos devem ser do tipo

transformacional.

Ser um lider transformacional é alguém capaz de estimular e inspirar outras pessoas a
alcancar resultados importantes. E uma pessoa que motiva seus Técnicos Administrativos
oferecerem um trabalho com exceléncia para atingirem 0s objetivos propostos em equipe
(ROBBINS & CENZO, 2009). Esta concretizacdo de objetivos é conseguida atraves de uma
administracdo educacional bem-sucedida, que promova o trabalho colaborativo e seja capaz de
dar presenca a instituicdo que dirige para que possa competir com outras.

Para Farias (2019), sem gestores e colaboradores capacitados em Tecnologias Digitais
da Informacédo e Comunicacéo, as escolas nada mais sdo do que um conjunto desordenado de
processos em que cada pessoa trabalha para fins diferentes e motivada apenas pela estabilidade
no emprego. E imperdoavel, nestes tempos em que a ferramenta digital transformou a maneira
como as pessoas interatuam e o conhecimento € gerido, que os lideres educativos ndo tenham
consciéncia da influéncia que o seu trabalho representa para 0 sucesso da instituicdo a que
servem.

No século XXI, um Técnico Administrativo que trabalha em uma escola, assim como
um gestor de qualquer organizacgéo, deve possuir competéncias importantes como as citadas por
Arroyo (2012), como habilidades técnicas, humanas, de conceituacao e de design. Dentre elas,
destaca-se a capacidade técnica como aquela que permite a uma pessoa aplicar métodos,
processos e procedimentos a uma atividade por possuir determinado nivel de conhecimentos e
habilidades. Os conhecimentos e competéncias ndo devem estar apenas relacionados com as
atividades que normalmente sdo realizadas dentro de uma organizacdo nesta sociedade da
informacdo, é necessario que um Técnico Administrativo possua competéncias digitais.

Conforme destaca Cabero (2015), o conhecimento digital refere-se a compreensédo e
gestdo de ambientes digitais e caracteriza organiza¢fes com estruturas horizontais e inovadoras
que praticam a inteligéncia coletiva e a colaboracdo entre os seus membros. Gestdo da
informacao significa ter a capacidade de pesquisar, encontrar e compartilhar informagdes.

Wilhelm (2013), destaca que quando a tecnologia é incorporada em uma instituicéo de
ensino, ela deve ser apoiada pelo PEDI (Plano Estratégico de Desenvolvimento Institucional)

através de um planejamento sistematico.
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A incorporacdo das TDIC no PEDI das instituicdes educacionais exige repensar a

lideranca educacional. Abordamos a respeito da lideranga compartilhada quando é necesséria
uma reestruturacdo organizacional, isto significa falar de conceitos de “lideranca partilhada,
colaborativa, democratica e participativa” (RELATORIO SOBRE TENDENCIAS SOCIAIS E
EDUCACIONAIS NA AMERICA LATINA, 2014, p. 144). Os administradores educacionais
devem promover novas formas de conduzir o aprendizado educacional se desejam capacitar
profissionais competentes nesta era digital. Os perfis para o cargo de Técnicos Administrativos
devem ser modificados de acordo com as demandas contemporaneas. Um Técnico
Administrativo sem competéncias digitais que ndo considere dimensdes como as mencionadas
anteriormente ndo pode conseguira, de forma pertinente, melhorar a qualidade dos servi¢os

prestados para escola onde trabalha. Conforme Argos & Ezeguerra,

[...] atualmente ndo é possivel conceber qualquer tipo de processo de ensino-
aprendizagem, de natureza formativa ou de gestdo, seja em centros educativos
universitarios ou em centros de capacitagdo no decorrer de sua vida, que ndo esteja
conectado com ambientes virtuais ou com a influéncia dos meios de comunicagao nos
seus processos organizacionais (ARGOS & EZEGUERRA, 2014, p. 45).

Assim, conforme colocado pelos autores, entre outras competéncias, 0s Técnhicos
Administrativos escolares, devem saber navegar nas redes sociais a0 mesmo tempo que exerce
seu trabalho na unidade educativa. E preciso saber falar a mesma lingua dos estudantes de hoje,

dos nativos digitais, para poder compreender as suas necessidades.

2.2. A eficiéncia e a eficicia para a melhoria da qualidade do servico prestado pelos

Técnicos Administrativos.

Para atuar com eficiéncia e eficacia, como expdem Oliveira, Fragata y Fragata (2019),
é primordial que os Técnicos Administrativos trabalhem em fungéo do seguintes valores:

v" Solidariedade: eixo de valores institucionais como base para a formagido de pessoas com
responsabilidade social baseada no trabalho coletivo e na interdisciplinaridade;

v Equidade: manifestada em primeira instancia na oferta de seus servigos sem distingdes de
raga, credo ou origem social como ajuda para o fortalecimento da democracia;

v Respeito a Diversidade: baseado no principio da diversidade do ser, como instrumento

potenciador do desenvolvimento. Valor fundamental quando se consideram as diferentes

realidades e caracteristicas individuais dos seus membros e as formas de organizagao local,
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regional e nacional que caracterizam a sua sede. O seu desenvolvimento reflete, a0 mesmo

tempo, tolerancia e pluralismo;

v A liberdade: como valor inerente a humanidade para buscar a verdade sem restri¢des,
produzir conhecimento e o progresso da sociedade. Implica a consciéncia do sujeito dos
seus interesses, direitos, deveres e responsabilidades politicas com elevado sentido de

responsabilidade coletiva.

Como ressaltam Oliveira, Pinto (2018), no mundo atual, caracterizado pela mudanca
acelerada do conhecimento e da tecnologia, as organizagdes em geral e as escolas em particular
enfrentam obstaculos de mudanca amparada e constante para alcancar as suas metas e objetivos
de satisfacdo das exigentes necessidades dos seus clientes. Nesta perspectiva, a qualidade dos
servicos é a chave para a competitividade organizacional. Nos ultimos 30 anos, as organizacées
optaram por prestar melhores servicos a clientes cada vez mais instruidos e exigentes. Escritores
especializados garantem que o bom atendimento ao cliente é fonte de competitividade porque
garante maior rentabilidade as organizagoes.

No caso da educacdo, o servico basico € a aprendizagem e 0s servicos complementares
referem-se a servicos de psicologia, nutricdo e cuidados de saude primarios, biblioteca, servi¢os
recreativos e desportivos, servigos comunitarios e parentais.

Desde a sua origem, as escolas foram criadas para satisfazer a necessidade de:
Formacdo e educacdo de valores, aptidées, competéncias profissionais ou competéncias para o
servico, preparando geracdes e preservando conhecimentos, conduzindo a humanidade para um
crescimento e ascensdo constante e fortalecendo as sociedades em termos tecnoldgicos,
técnicos e conhecimento cientifico, “capaz de promover o seu crescimento, aumentando assim
a capacidade histdrica do conhecimento” (CRUZ, J. 1997, p. 4).

Para brindar com eficiéncia e eficacia a melhoria da qualidade do servigo prestado
pelos Técnicos Administrativos, como ressalta Cruz (2013) é necessario definir:

v Qualidade de servigo.

Para Blanco (2001, p. 21), “o tamanho da extensdo em que um fato ou conhecimento
supre um desejo, desvenda uma situacdo ou agrega valor para alguém” (BLANCO, 2001, p.
21).

v' Caracteristicas de qualidade de servigo

Segundo Cruz (2013), algumas das peculiaridades que, para um servi¢o amigavel e de

qualidade, residem na correcdo das necessidades, devendo proporcionar resultados. Da mesma
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forma, s@o competéncias essenciais para colaboradores que estao interagindo diretamente com

0 publico, permitindo-lhes aumentar suas habilidades de controle diante do cliente.

v" Principios de qualidade de servigo

Como alude Cruz (2013), baseia-se na avaliagdo do servico visando a satisfacdo do
cliente, devendo esta satisfacdo ser garantida em quantidade, qualidade, prazo e preco. Para
isso, devem ser utilizadas acdes de acordo com cada setor de mercado e desenvolvido o nivel
de servico mais adequado.

v Dimensdes da qualidade do servigo

Seguindo o modelo teodrico de qualidade de servico proposto por Gonzales (2011),
selecionamos as seguintes dimensdes:

a) Secretario Geral: realizar trabalhos de altissima qualidade com esmero,
esquematizando os fatores administrativos e financeiros dos esforgos da empresa;

b) Direcdo e Gestdo Pedagogica: atividades de processamento de candidaturas
académicas, emissdo de certificados, manutencdo de registo de desempenho académico dos
alunos, administrar os horarios das aulas e apoiar as atividades docentes de maneira correta e
adequada;

c) Sala de Pessoal: destinado a satisfazer as necessidades de informacao oportuna dos
recursos humanos;

d) Sala de administracdo: preservacdo dos colaboradores e recursos pedagdgicos da
instituicao.

Em todas as dimens6es sdo tidos em conta os seguintes indicadores:

- Percepcéo

- Satisfacao

Teorias ou modelos de qualidade de servico envolve o modelo estabelecido por
Gonzales (2011):

a) Quanto a disposicao prética;

b) A prestacdo efetiva;

c) O perfil da instituig&o.

Componentes de qualidade de servico
Quijano (2004), concebe os seguintes niveis de qualidade de servigo:
a) Resumos perceptiveis;

b) Realizacéo de ofertas;
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c¢) Condicéo de atendimento;

d) Competéncias dos colaboradores;

e) Facilidade de contato e comunicacgdo adequada.

Conforme expdem Perez, Lopez e Municio (2000), vale esclarecer que todos os tipos
de empresas, inclusive as do setor educacional, e estas talvez com maior forca, veem a
necessidade de adotar a formag¢do como um meio indispensavel para atingir os seus objetivos,
0s novos processos de acreditacao institucional somados as mudancas geracionais resultam em
cenarios desconhecidos para os membros deste tipo de instituicdes, que com base no
compromisso de ensinar devem adotar para si esta mesma iniciativa e estar numa continua
descoberta e renovagdo de conhecimentos.

Dessa maneira, como esclarecem Oliveira, Fragata e Fragata (2019), fica claro o dever
de oferecer politicas claras que permitam que o0s recursos propostos a formacdo e
desenvolvimento dos trabalhadores da area administrativa da escola, sejam muito melhor
investidos, e assim atinjam indicadores de eficiéncia e eficicia para melhoria dos servicos
prestados por esses funcionarios.

Portanto, eficiéncia e a eficacia ndo deve ser aplicada apenas na area operacional, mas
também em todas as demais areas, ou seja, atuar com eficiéncia; onde devem ser controlados
ndo s6 os materiais, ferramentas e insumos, mas também o impacto no funcionamento do
trabalho em si, pois é considerado eficiente quando é capaz de fornecer um produto adequado
a sociedade com utilizacdo minima de recursos. Alcancar eficiéncia também significa alcancar
os melhores resultados com os recursos disponiveis. Assim, quando se buscam determinados
resultados, também deve ficar claro quais sdo as formas mais eficientes de alcancé-los e quais

processos técnicos devem ser abordados para alcancé-los de forma eficiente.

CONSIDERACOES FINAIS

O estudo realizado de algum modo conseguiu satisfazer seus reais objetivos ao trazer
informacdes acerca da formacdo dos Tecnicos Administrativos e a qualidade do servigo
prestado no ambiente escolar. Destaca-se que para atingir esses objetivos dentro da escola, é
necessario que sejam propostos e oferecidos cursos e treinamentos e atividades conexas aos

atributos dos servicos prestados.

HUMANIDADES & TECNOLOGIA (FINOM) - ISSN: 1809-1628. vol. 24- jul/set. 2020

Doi 10.5281/zenodo.11877193 @ EY




REVISTA MULTIDISCIPLINAR

S HUMANIDADES E TECNOLOGIAS (FINOM) € FiNoM

FACULDADE DO NOROESTE DE MINAS
Observou-se também que, para que a escola seja uma organizacdo de qualidade, as

relagdes dentro dela devem ser orientadas por uma filosofia de servico, de fazer bem as coisas.
Todo sistema tem um propdsito. No caso da educagdo em geral, sua missdo é formar seres
humanos com condicfes de aprender por si proprias no decorrer da vida. Se quiser atingir os
objetivos do sistema, é necessario garantir que todas as partes trabalhem juntas, em harmonia e
com sentido de equipe.

De acordo com outro objetivo especifico que foi investigar a relacdo entre a
atualizacdo em gestdo de Tecnologias Digitais Da Informacdo e Comunicacdo (TDIC) do
pessoal administrativo e a qualidade do servigo prestado no ambiente escolar, conclui-se que
elas contribuem de forma importante no desenvolvimento e qualificacdo da educagdo. As
ferramentas administrativas e de gestdo TDIC s&o altamente populares em escolas e faculdades
devido a sua capacidade de facilitar atividades administrativas, desde o armazenamento de
dados até a gestdo do conhecimento e a tomada de decisdes.

Quanto definir em que medida a eficiéncia e eficacia contribuirdo para a melhoria da
qualidade do servigo prestado pelos técnicos administrativos, concluiu-se que para ser uma
instituicdo escolar de sucesso e ter um corpo administrativo qualificado é necessario que haja
um equilibrio entre eficacia e eficiéncia; porque ser eficiente, mas ndo satisfazer as exigéncias
das partes interessadas, € indtil e s6 com eficiéncia podemos alcancar o sucesso. Dessa forma,
0 artigo contribuiu para trazer esclarecimentos sobre a relacdo entre a formacéo geral oferecida

aos Técnicos Administrativos e a qualidade do servi¢o prestado no ambiente escolar.
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