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RESUMO

Este estudo tem como objetivo analisar a influéncia dos processos administrativos burocréaticos
na permanéncia estudantil no curso de Administragcdo da Faculdade de Administracdo, Ciéncias
Contébeis e Economia (FACE) da Universidade Federal da Grande Dourados (UFGD). A
pesquisa parte do reconhecimento de que a evasdo no ensino superior brasileiro ndo pode ser
explicada apenas por fatores socioecondémicos e pedagdgicos, mas também pelos entraves
institucionais presentes na gestao universitaria. Nesse sentido, busca-se identificar as principais
falhas nos fluxos administrativos da FACE, compreender de que forma impactam a experiéncia
académica dos estudantes e propor recomendacdes para a melhoria desses processos. Para tanto,
foi adotado um estudo de caso com abordagem mista, combinando analise documental,
questionario aplicado aos discentes e observacédo direta dos procedimentos administrativos. Os
dados coletados foram analisados por meio de estatistica descritiva e analise de conteldo,
possibilitando compreender tanto a dimensdo quantitativa quanto a qualitativa das percepgoes
dos discentes. Os resultados evidenciaram que fatores como excesso de documentacéo e falta
de integracdo de sistemas impactam negativamente a motivacdo discente. Conclui-se que a
modernizacdo dos fluxos, como a criacdo de um atendimento centralizado, é fundamental para
a permanéncia estudantil.

Palavras-chave: Burocracia Institucional; Gestdo Universitaria; Evasdao Académica; Ensino
Superior; Experiéncia Académica; Motivacdo Discente; Assisténcia Académica.



1 INTRODUCAO

A educacéo brasileira enfrenta graves desafios estruturais, evidenciados pelos baixos
indices de conclusdo em todos os niveis de ensino. Dados do Instituto Brasileiro de Geografia
e Estatistica (IBGE, 2020) revelam que apenas 49% da populacdo havia concluido o ensino
fundamental. No nivel superior, a democratizacdo do acesso ndo garantiu a conclusdo dos
estudos, pois estudantes de origem popular enfrentam mecanismos de excluséo e dificuldades
de afiliacdo a cultura académica que impedem a diplomagéo (LIMA, 2022).

Entre os vérios elementos que contribuem para essa situacdo, a burocracia
administrativa nas instituices de ensino superior surge como um componente relevante, porém
frequentemente ignorado nas avaliagOes sobre a permanéncia dos estudantes, como destacam
Vieira e Vieira (2004). Para os autores, as universidades federais do Brasil sdo caracterizadas
por estruturas organizacionais altamente burocraticas, tanto na esfera administrativa quanto na
académica.

Na esfera académica, a diversidade estrutural define uma vasta categorizacdo de
entidades - universidades, institutos, centros, departamentos, escolas, colégios, decanatos,
nucleos e comissdes - que frequentemente repetem tarefas, geram decisdes conflitantes e
intensificam a burocracia no exercicio das atividades finalisticas. Com frequéncia, estruturas
organizacionais complexas, com muitos Orgdos, lentas na resposta as demandas e pouco
eficazes pela hierarquizacdo excessiva, resultam em perda de foco na eficiéncia (VIEIRA,
VIEIRA, 2004), impactando diretamente a experiéncia dos discentes. Félix (2013) acrescenta
que as politicas educacionais voltadas a modernizacao do ensino superior acabaram, na pratica,
ampliando a burocracia, ao criar mais processos regulatérios e obrigatorios. Essa situacdo pode
influenciar a vivéncia dos estudantes e, por consequéncia, a sua permanéncia na instituicdo,
uma vez que o excesso burocratico pode dificultar o acesso a servicos e apoios essenciais a
continuidade dos estudos.

No caso da Faculdade de Administracdo, Ciéncias Contabeis e Economia da
Universidade Federal da Grande Dourados (FACE/UFGD), objeto deste estudo, criada em 2006
com base na Lei n.° 11.153, de 29 de julho de 2005 (BRASIL, 2005), a gestdo por processos
pode ser um elemento fundamental na vivéncia dos estudantes. A FACE disponibiliza trés
cursos de graduacdo - Administracdo, Ciéncias Contabeis e Economia - e conta com uma
estrutura administrativa complexa, composta por trés coordenacdes. Essa organizacdo resulta
em processos burocraticos que impactam diretamente a experiéncia e a permanéncia dos

discentes.



No contexto da FACE, o organograma apresentado (Figura 1) reflete uma estrutura
departamentalizada com o intuito de organizar as diversas frentes de atuacdo da faculdade,
podendo contribuir para a existéncia dos desafios burocraticos mencionados. A existéncia de
multiplas coordenacGes de curso, secretarias especificas para cada graduacdo, além de
secretarias e se¢Oes de apoio geral, ilustra a diviséo de funcbes e a potencial complexidade

enfrentada pelos discentes.

Figura 1 - Organograma da FACE

Diregdo

Coordenagdo Curso Coordenagdo Curso Coordenagdo Curso Secretaria da Secretaria Segdo de Coordenadoria
Administragdo Ciéncias Contabeis Economia Diregdo Académica Laboratdrios Administrativa

Secretaria do curso Secretaria do curso Secretaria do curso
Administragao Ciéncias Contdbeis Economia

Fonte: Secretaria da FACE (2025).

O organograma da FACE detalha sua estrutura hierarquica e funcional (Secretaria da
FACE, 2025). No topo da estrutura encontra-se a Direcdo, 6rgao central responsavel pela gestéo
da faculdade. Diretamente subordinadas a Direcdo, identificam-se sete unidades principais: as
coordenacdes dos trés cursos de graduacdo oferecidos - Coordenacdo Curso Administracao,
Coordenacdo Curso Ciéncias Contabeis e Coordenacdo Curso Economia. Cada uma dessas
coordenacBes possui sua respectiva secretaria. Além das coordenacdes de curso, a Direcdo
supervisiona diretamente a Secretaria da Direcdo, a Secretaria Académica, a Secdo de
Laboratorios e a Coordenadoria Administrativa. Essa configuracdo demonstra uma
especializacdo de funcdes na qual cada curso conta com coordenacdo e secretaria dedicadas.

Diante dessa estrutura organizacional, os estudantes estabelecem contato frequente com
diferentes setores administrativos ao longo de sua trajetGria académica, seja para matricula,
solicitacdo de documentos, acesso a beneficios ou resolucdo de demandas institucionais.
Processos administrativos percebidos como excessivamente morosos ou opacos podem,

segundo a literatura, contribuir para o desengajamento discente e, em Ultima instancia, para a



decisdo de abandono - hipGtese que este estudo busca investigar empiricamente no contexto da
FACE/UFGD (GILIOLI, 2016; MACEDO, 2024). Essa hipOtese sera investigada
empiricamente no contexto da FACE. Pesquisas recentes, como a de Ganam e Pinezi (2021),
evidenciam que aspectos materiais, relacionados a sobrevivéncia financeira, e aspectos
simbdlicos, relacionados a sensacao de pertencimento, indicam que a admissdo na universidade
publica ndo assegura, por si s6, mudangas na forma como esses alunos sdo percebidos a partir
do seu lugar social.

Nos Ultimos anos, a educacdo superior no Brasil passou por mudangas importantes,
especialmente a partir de 2003, quando comecaram a ser implementadas politicas para expandir
e democratizar o acesso as universidades (PAULA, 2017). Um exemplo disso é o Programa de
Apoio a Planos de Reestruturacdo e Expanséo das Universidades Federais (REUNI), criado em
2007 por meio do Decreto n.° 6.096 (BRASIL, 2007). Esse programa teve como principal
objetivo promover a inclusdo social e garantir que mais pessoas, especialmente oriundas de
classes populares, pudessem ingressar no ensino superior.

Entretanto, a ampliacdo do acesso trouxe consigo novos desafios para as instituices de
ensino superior. Apesar dos avangos no acesso, a permanéncia dos estudantes ainda € um grande
desafio. Com o0 aumento das matriculas e a estagnacdo nos indices de formatura, tanto o poder
publico quanto os pesquisadores da area passaram a se concentrar ndo apenas em garantir o
acesso, mas também em estudar estratégias de permanéncia estudantil (INEP, 2023; GILIOLI,
2016).

Nesse contexto, a burocracia administrativa se destaca como um fator relevante para
influenciar a permanéncia dos discentes. De acordo com Vieira e Vieira (2004), as
universidades federais, da forma como estdo organizadas, ficaram para tras em relagdo aos
avancgos nas politicas de ensino, nos sistemas organizacionais, nas estratégias de acdo e na
flexibilidade curricular. As trés areas principais da atividade académica universitaria - ensino,
pesquisa e extensdo - tornaram-se reféns de um processo burocratico dificil de controlar, preso
a normas e dependéncias que muitas vezes sdo desnecessarias, criadas pelas estruturas
hierarquicas de apoio.

A problematica central deste estudo reside, portanto, na identificacdo e analise das
possiveis falhas nos fluxos administrativos da FACE e em como essas falhas impactam os
estudantes do curso de Administracdo, especialmente no que diz respeito a sua permanéncia na
instituicdo. Compreender essa relagdo é fundamental para propor melhorias nos processos
administrativos que possam contribuir para a reducdo da evasdo e 0 aumento da taxa de

conclusdo do curso. Para tanto, este estudo busca responder as seguintes questdes de pesquisa:



1. Quais aspectos dos fluxos administrativos da Faculdade de Administragdo, Ciéncias
Contébeis e Economia (FACE/UFGD) séo percebidos como mais criticos pelos discentes do
curso de Administragcdo e como eles se relacionam com sua experiéncia académica?

2. Como os fluxos administrativos da FACE/UFGD se relacionam com a permanéncia
e 0 desempenho académico dos estudantes do curso de Administragio?

3. De que forma os processos administrativos da FACE/UFGD séo percebidos pelos

discentes de Administracao no que se refere a comunicacgédo, atendimento e suporte académico?

1.1 JUSTIFICATIVA

A relevancia deste estudo fundamenta-se em trés dimensdes principais: académica,
institucional e social. Do ponto de vista académico, a pesquisa contribui para 0 avanco do
conhecimento sobre a relacdo entre burocracia administrativa e permanéncia estudantil no
ensino superior. Embora existam diversos estudos sobre permanéncia estudantil, a maioria foca
em aspectos socioecondmicos, pedagogicos ou psicolégicos (ALMEIDA; SOARES, 2003,
SILVA, A. C., 2012; BISINOTO; MARINHO-ARAUJO, 2011), com menor énfase na analise
dos processos burocraticos na experiéncia dos alunos. Ao abordar essa lacuna, o estudo busca
ampliar o debate académico sobre o tema.

No ambito institucional, a pesquisa apresenta relevancia para a FACE e para a UFGD,
pois busca fornecer um diagndstico dos processos burocraticos que podem afetar a permanéncia
estudantil no curso de Administracdo. Esse diagndstico pode subsidiar a tomada de decisdes
por parte dos gestores da faculdade, contribuindo para a melhoria dos processos
administrativos. Em um contexto de recursos limitados e crescente pressdo por eficiéncia e
eficAcia na gestdo publica, otimizar os processos administrativos torna-se uma estratégia
fundamental para o alcance dos objetivos institucionais (ALMEIDA; SOARES, 2003; SILVA,
A. C., 2012; BISINOTO; MARINHO-ARAUJO, 2011).

Do ponto de vista social, 0 estudo se justifica pela sua potencial contribuicdo para a
democratizacdo efetiva do ensino superior. Como destacam Sant'Anna e Almeida (2021), a
permanéncia estudantil constitui um desafio particularmente significativo para estudantes de
grupos historicamente marginalizados, como pessoas de baixa renda, pessoas negras, indigenas
e oriundas de escolas publicas. A FACE recebe parcela significativa de estudantes provenientes
de escolas publicas e beneficiarios de cotas e programas de acdo afirmativa - perfil

particularmente vulneravel as barreiras burocraticas, como demonstram Sant'Anna e Almeida



(2021). Nesse sentido, identificar e propor solucGes para os gargalos administrativos que mais
afetam esses grupos representa uma contribuicdo direta a equidade institucional, indo além do
acesso formal para garantir condicOes reais de permanéncia.

Considerando, ainda, que o ensino superior é visto como instrumento de melhores
condicdes de empregabilidade, a reducdo das taxas de conclusdo da graduacdo constitui um
elemento associado a reproducdo de desigualdades sociais (ALMEIDA; SOARES, 2003;
SILVA, A. C., 2012; BISINOTO; MARINHO-ARAUJO, 2011), pois os indices de evasio
estdo normalmente associados a estudantes de baixa renda, e o abandono do curso impede a
transformacdo social do individuo, o que resulta na perpetuacdo de sua condicdo
socioeconomica (INEP, 2023).

Nesse cenario, este estudo se apresenta em um momento de crescente preocupagao com
a eficiéncia e a qualidade dos servigos publicos, incluindo a educacéo superior. A identificacéo
de gargalos burocraticos e a proposi¢ao de melhorias nos processos administrativos da FACE
podem servir de modelo para outras unidades da UFGD e, potencialmente, para outras
instituicbes de ensino superior, contribuindo para a disseminagdo de boas préaticas de gestdo
universitaria. O estudo se justifica, portanto, pelo potencial contribuicdo ao avango do
conhecimento académico, a melhoria dos processos institucionais da FACE/UFGD e a

promoc&o da equidade e da inclusdo no ensino superior brasileiro.
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2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Identificar e analisar aspectos criticos dos fluxos administrativos da FACE, a partir da
percepcdo dos discentes, e compreender sua relagdo com a experiéncia académica e a
permanéncia dos estudantes do curso de Administracéo.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) ldentificar os aspectos dos fluxos administrativos percebidos pelos discentes como os
mais criticos.

b) Analisar a relagdo entre os fluxos administrativos e a experiéncia académica dos
estudantes, considerando aspectos como satisfacdo, motivacdo, vivéncia e permanéncia no
Curso.

c) Propor recomendacfes para 0 aprimoramento dos processos administrativos da

FACE, com vistas ao fortalecimento das acdes de permanéncia estudantil.
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3 REVISAO TEORICA

3.1 ANATUREZA DA BUROCRACIA NAS INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR
PUBLICAS

A burocracia, como modelo organizacional, foi sistematizada por Max Weber (1864-
1920) como um sistema racional-legal de dominag&o, caracterizado pela hierarquia formal de
cargos, pela impessoalidade nas relacdes, pela competéncia técnica como critério de selecdo e
pela regulamentacéo escrita e exaustiva dos procedimentos (WEBER, 1999). Para Weber, a
burocracia representava, em seu tempo, a forma mais eficiente e racional de organizagéo, capaz
de superar o favoritismo e o arbitrio das estruturas tradicionais e carismaticas. Contudo, o
proprio Weber reconhecia o risco de a racionalidade burocrética tornar-se uma ‘gaiola de ferro’
(Stahlhartes Gehduse), aprisionando os individuos em estruturas rigidas que priorizam o
cumprimento de normas em detrimento dos fins substantivos a que deveriam servir (FREUND,
1987 apud PAES DE PAULA, 2005).

Essa complexidade administrativa ndo é um fendémeno isolado, sendo influenciada por
diversos fatores contextuais e historicos (COIMBRA et al., 2021). Observa-se que politicas
educacionais voltadas para a modernizacdo do ensino superior paradoxalmente contribuiram
para 0 aumento da burocracia. A criacdo de mais processos regulatorios e de controle, embora
possivelmente intencionada a garantir qualidade e responsabilizacdo, sobrecarrega o sistema e
dificulta a navegacdo dos discentes pelos tramites institucionais (GILIOLI, 2016). Esse cenario
afeta diretamente a vivéncia académica e, por extensdo, a permanéncia, uma vez que 0 excesso
burocratico pode se traduzir em barreiras no acesso a servi¢os, informacdes e apoios
fundamentais para a continuidade dos estudos (SANTOS JUNIOR, 2016).

O estudo de Gilioli (2016), realizado pela Consultoria Legislativa da Camara dos
Deputados, ao analisar a evasdo nas instituicdes federais de ensino superior, discute 0s
multiplos fatores que contribuem para esse fendmeno, incluindo os desafios de gestdo. Embora
o foco principal do relatorio ndo seja exclusivamente a burocracia administrativa, ele aborda a
expansdo da rede federal e os desafios inerentes a gestdo de um sistema mais amplo e
diversificado (GILIOLI, 2016). A necessidade de gerenciar um volume maior de estudantes,
Ccursos e programas - especialmente apos iniciativas como o REUNI e a implementacédo do SiSU
- impde pressdo adicional sobre as estruturas administrativas (SANTOS JUNIOR, 2016).

Processos de matricula, solicitacdo de bolsas, trancamento de disciplinas e aproveitamento de
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estudos, quando ndo sdo &geis e transparentes, podem influenciar as frustracdo e desgaste nos
discentes, contribuindo para a decisdo de abandonar o curso (GILIOLI, 2016; BRAGA,
SANTOS, 2021). A falta de integracéo entre sistemas, a morosidade na resolucéo de pendéncias
e a comunicacdo deficiente sdo frequentemente apontadas como manifestacdes de uma
burocracia que impacta negativamente a experiéncia discente (SANTOS; PILATTI;
BONDARIK, 2022).

3.2 IMPACTOS DA BUROCRACIA ADMINISTRATIVA NA PERMANENCIA
ESTUDANTIL

Para compreender os fatores que influenciam a permanéncia estudantil, é indispensavel
recorrer a0 modelo tedrico desenvolvido por Vincent Tinto, considerado o mais influente na
literatura internacional sobre evasdo no ensino superior. Conforme sistematizado por Macedo
(2024) e Baggi e Lopes (2011), o modelo de Tinto postula que a decisdo de abandonar a
universidade resulta da interacdo entre as caracteristicas individuais do estudante, como
antecedentes familiares, habilidades e objetivos iniciais, e 0 grau de integracdo desse estudante
ao ambiente académico e social da instituicdo. A integracdo académica se expressa na interacao
com os docentes, no desempenho nas disciplinas e no engajamento com 0s conteudos
curriculares, ao passo que a integracao social se manifesta por meio das relagdes interpessoais
e do sentimento de pertencimento a comunidade universitaria. Quanto mais consolidadas essas
duas dimensdes, menor tende a ser a probabilidade de evasdo (BAGGI; LOPES, 2011; SILVA
FILHO et al., 2007). Em formulacGes posteriores da teoria de Tinto, passou-se a incorporar as
experiéncias institucionais como variavel central do modelo, reconhecendo que as condicoes
oferecidas pela prépria universidade, a exemplo da qualidade dos servigcos administrativos, da
clareza dos processos e da acessibilidade das informac@es, exercem influéncia direta sobre o
comprometimento do estudante com a instituicao e, por consequéncia, sobre sua permanéncia
(MACEDO, 2024; VELOSO; ALMEIDA, 2013). Esse entendimento é fundamental para o
presente estudo, na medida em que posiciona os processos administrativos ndo como elemento
periférico, mas como parte constitutiva do ambiente institucional que condiciona a integracao
e a permanéncia dos discentes.

Embora o0 modelo de Tinto tenha sido desenvolvido a partir da realidade das
universidades norte-americanas, sua aplicacdo ao contexto brasileiro exige cautela. Autores

como Baggi e Lopes (2011) alertam para a necessidade de considerar as especificidades
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socioecondmicas e culturais do estudante brasileiro, para quem fatores externos a universidade,
como a necessidade de trabalho e o suporte familiar, frequentemente superam em impacto as
variaveis de integracao institucional previstas por Tinto (1993).

A permanéncia estudantil € um indicador essencial da eficacia e da equidade do sistema
de ensino superior, sendo objeto de continuo estudo e debate (SANTOS JUNIOR, 2016). A
transicdo para a vida universitéaria e a adaptacdo a um novo ambiente académico ja representam
desafios significativos para muitos alunos, especialmente aqueles provenientes de contextos
socioecondmicos menos favorecidos ou que sdo os primeiros de suas familias a ingressar na
universidade (CUNHA et al., 2023). Quando a esses desafios se somam dificuldades impostas
por processos administrativos lentos, confusos ou pouco acessiveis, o risco de evasdo aumenta
consideravelmente, como aponta a literatura (GILIOLI, 2016).

Estudos sobre a trajetoria de discentes atendidos por programas de assisténcia estudantil
na Universidade Federal de Sdo Paulo (UNIFESP) revelam que, além das questdes materiais
ligadas a subsisténcia financeira, elementos simbodlicos relacionados a percepgdo de
pertencimento sdo cruciais. Embora o foco principal ndo seja a burocracia, a dificuldade em
acessar e manter os beneficios da assisténcia estudantil - processos intrinsecamente
administrativos (SILVA, 2018).

No contexto da pandemia de COVID-19, a pesquisa de Braga e Santos (2021) na
Universidade Federal do Para (UFPA) evidenciou como as agdes de assisténcia estudantil, e 0s
processos administrativos a elas atrelados, foram cruciais para a permanéncia. O estudo
constatou que o acesso aos auxilios emergenciais foi, por vezes, restrito ou dificultado, e que
0s recursos destinados a Assisténcia Estudantil frequentemente ndo sdo suficientes para atender
a demanda de discentes em situacdo de vulnerabilidade socioecondmica. A burocracia na
liberacdo desses auxilios, a necessidade de comprovacdo documental excessiva ou a falta de
informacao clara sobre os procedimentos agravaram a situacdo de vulnerabilidade e impactaram
negativamente a decisdo de permanecer na instituicao.

Questbes como a gestdo de matriculas, a oferta de disciplinas, a clareza nos curriculos,
a facilidade para resolver pendéncias académicas (como quebra de pré-requisitos, equivaléncia
de disciplinas ou processos de jubilamento) e 0 acesso a servicos de apoio psicopedagdgico sao
todas mediadas por procedimentos administrativos (SANTOS JUNIOR, 2016). Quando esses
procedimentos sdo percebidos pelos estudantes como excessivamente rigidos, demorados ou
pouco transparentes, geram um sentimento de desamparo e frustracdo (MACEDO, 2024). No
caso especifico de cursos como o de Administracdo, onde se espera que os futuros profissionais

desenvolvam habilidades de gestdo e otimizacdo de processos, a vivéncia de uma burocracia
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institucional ineficiente pode ser particularmente desmotivadora para os discentes ocasionando
a evaséo.

Cabe destacar, contudo, que a burocracia ndo €, por si mesma, negativa. Um sistema
administrativo bem estruturado, com regras claras e procedimentos padronizados, é
indispensavel para o funcionamento de qualquer organizacdo complexa como uma universidade
publica (WEBER, 1999). Ao analisar os percursos académicos, Santos Junior e Real (2017)
permitem inferir que parte do problema reside no excesso de formalismo e na falta de
flexibilidade das instituices para lidar com situacdes particulares, afastando o foco das reais
necessidades do estudante.. A modernizacdo da gestdo universitaria, com o uso de tecnologias
de informacdo para agilizar processos, a capacitacdo de servidores técnico-administrativos para
um atendimento mais humanizado e eficiente, e a revisdo constante dos fluxos com foco na
experiéncia do discente sdo caminhos apontados pela literatura para mitigar os impactos
negativos da burocracia na permanéncia estudantil (BRAGA; SANTOS, 2021; CUNHA et al.,
2023).

3.3 AREALIDADE DA PERMANENCIA E EVASAO NA UFGD E A INTERFACE
COM PROCESSOS ADMINISTRATIVOS

A discussdo sobre permanéncia e evasdo ganha contornos especificos quando analisada
no contexto da UFGD, como demonstra a pesquisa de Santos Junior (2016). A dissertacdo, que
investigou a trajetdria académica de graduandos da UFGD - incluindo evasao, permanéncia e
conclusdo de cursos - oferece um panorama valioso, ainda que seu foco principal ndo seja
exclusivamente a burocracia administrativa. O estudo analisou dados de ingressantes entre 2006
e 2009, periodo de consolidacdo da universidade e expansdo de vagas, o que naturalmente
implica desafios na gestdo e nos processos administrativos para atender a uma demanda
crescente e diversificada de discentes (SANTOS JUNIOR, 2016).

Santos Junior (2016) explora os multiplos fatores que influenciam a trajetéria dos
estudantes na UFGD, e embora a burocracia administrativa ndo seja categorizada como variavel
central explicita em todas as andlises, é possivel inferir sua influéncia a partir das dificuldades
vivenciadas pelos alunos. Questdes como a adaptacdo a vida universitaria, dificuldades
financeiras e a relacdo com a instituicdo sdo permeadas por processos administrativos
(SANTOS JUNIOR, 2016). A falta de acesso a informacGes claras sobre o curso e a

insuficiéncia nas politicas de assisténcia estudantil (como moradia, alimentagcdo e bolsas)
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configuram falhas institucionais que contribuem fortemente para o desengajamento e eventual
evasdo do estudante (GILIOLI, 2016).

No contexto da FACE, a percepcdo dos discentes sobre a eficiéncia dos processos
administrativos especificos do curso de Administracdo € um ponto central para a analise da
permanéncia (SANTOS JUNIOR, 2016). A estrutura administrativa da FACE, com suas
coordenacdes, pode gerar fluxos burocraticos que, se ndo otimizados, impactam diretamente a
experiéncia e a permanéncia dos estudantes. A pesquisa de Santos Junior (2016), ao fornecer
um diagnostico mais amplo sobre a evasdo e permanéncia na UFGD, serve como pano de fundo
importante para investigacGes mais focadas, como a proposta para o curso de Administracéo da
FACE. ldentificar se os desafios administrativos gerais da universidade se replicam ou se
intensificam em unidades académicas especificas € um passo relevante (BRAGA; SANTOS,
2021).
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4 METODOLOGIA

4.1 ABORDAGEM E NATUREZA DA PESQUISA

O presente estudo adota uma abordagem qualitativa e quantitativa de carater
exploratorio e descritivo. A natureza exploratéria se justifica pelo objetivo de aprofundar a
compreensdo acerca da relacdo entre processos administrativos burocraticos e a permanéncia
dos discentes no curso de Administragdo da FACE/UFGD, tema ainda pouco investigado na
literatura. O caréater descritivo decorre da intencdo de retratar e analisar as percepcbes dos
discentes do curso, considerando que esses atores possuem experiéncia direta com 0s processos

administrativos investigados.

4.2 BASE TEORICA

Inicialmente, foi realizada uma revisédo bibliografica fundamentada em autores classicos
e contemporaneos que discutem burocracia (VIEIRA; VIEIRA, 2004; FELIX, 2013),
permanéncia estudantil (BISINOTO; MARINHO-ARAUJO, 2011; SANTOS JUNIOR, 2016;
BRAGA; SANTOS, 2021), bem como politicas educacionais e gestdo universitaria (GILIOLI,
2016; CUNHA et al., 2023). Esse levantamento tedrico teve como objetivo construir o
arcabouco conceitual que sustenta a pesquisa e orientar a formulagéo dos instrumentos de coleta
de dados.

4.3 DESENHO DA PESQUISA

A pesquisa foi desenhada como um estudo de caso aplicado a Faculdade de
Administracdo, Ciéncias Contéabeis e Economia (FACE) da Universidade Federal da Grande
Dourados (UFGD), com foco especifico no curso de Administracdo. Conforme Yin (2015, p.
17), o estudo de caso é a estratégia de pesquisa mais adequada quando se pretende investigar
'um fendmeno contemporaneo em profundidade e em seu contexto de vida real’, especialmente
quando os limites entre o fenbmeno e o contexto nao sdo claramente evidentes. Essa definicédo
corresponde ao objeto desta pesquisa: 0s processos administrativos da FACE ndo podem ser
compreendidos em abstrato, mas somente a partir das especificidades da instituicdo, de sua

estrutura organizacional, de seu corpo discente e de sua trajetoria histérica. O estudo de caso
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Unico justifica-se, ainda, pelo carater exploratorio e descritivo da pesquisa e pelo objetivo de
gerar hipoteses e proposices que possam orientar investigacdes futuras em outras unidades
académicas da UFGD ou em outras IES publicas (YIN, 2015).

4.4 POPULACAO E AMOSTRA

A populagéo-alvo da pesquisa compreende um grupo diretamente envolvido nos fluxos
administrativos da FACE:

a) Discentes do curso de Administracéo, de diferentes semestres;

A amostragem foi ndo probabilistica por conveniéncia, considerando a disponibilidade
e 0 aceite dos participantes.

Considerando que o curso de Administracdo da FACE/UFGD conta atualmente com
uma populacdo de aproximadamente 180 alunos matriculados ativos, a amostra valida de 79
participantes representa cerca de 43,89% do total de discentes do curso. Esse percentual permite
uma boa cobertura da populagdo do curso, embora ndo possibilite inferéncia estatistica para

toda a populacéo.

4.5 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada por meio de:
a) Questionario estruturado (Anexo A), aplicado aos discentes de Administracao,
contendo questdes fechadas e abertas sobre percepcdo dos servigos administrativos,

comunicacdo institucional e impacto desses processos na experiéncia académica.

4.6 PROCEDIMENTOS DE ANALISE DE DADOS

Os dados coletados por meio dos questionarios foram tratados com estatistica descritiva
(frequéncia, porcentagem, médias), de forma a identificar padrdes de percepcdo entre 0s
discentes. As respostas abertas foram submetidas a analise de contetdo (BARDIN, 2011;
MENDES; MISKULIN, 2017), permitindo a categorizacdo das falas em eixos tematicos.

Embora o formulario tenha captado 18 respostas de discentes de outros cursos da FACE,
estes dados foram excluidos da tabulacdo final para garantir o escopo exclusivo no curso de

Administracdo, totalizando a amostra valida de 79 participantes.
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4.7 LIMITACOES DO ESTUDO

Entre as limitacOes identificadas neste estudo, destacam-se:

a) a restricdo do estudo a apenas um curso (Administracdo), o que pode limitar a
generalizacdo dos resultados para outros cursos da FACE;

b) a amostragem por conveniéncia, que pode néo refletir a totalidade das percepcdes da
comunidade académica;

c) o fato de que a percepc¢éo dos participantes pode estar influenciada por experiéncias
pontuais ou conjunturais, ndo refletindo necessariamente a realidade estrutural em sua
totalidade.

Apesar dessas limitacbes, o estudo busca oferecer uma visdo consistente e
fundamentada sobre os impactos da burocracia administrativa na permanéncia estudantil no
curso de Administragdo da FACE/UFGD.
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5 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Para a analise dos dados coletados nesta pesquisa, foi utilizada a técnica de analise
estatistica descritiva, com apoio do software Microsoft Excel. Conforme destacam Marconi e
Lakatos (2017), a analise dos dados compreende etapas fundamentais de selecdo, codificacéo e
tabulacdo, indispensaveis para garantir a consisténcia, a organizacao e a interpretacdo adequada
das informacGes obtidas.

A etapa de selecdo consistiu na verificacdo dos questionarios respondidos, com o
objetivo de identificar possiveis inconsisténcias, duplicidades ou respostas incompletas que
pudessem comprometer a confiabilidade dos resultados. Posteriormente, realizou-se a
codificacdo das respostas, atribuindo-se categorias e valores numéricos as variaveis
investigadas, especialmente as questdes estruturadas em escalas de frequéncia e escalas do tipo
Likert.

Na etapa de tabulacdo, os dados foram organizados em planilhas eletrénicas do
Microsoft Excel, possibilitando a elaboracéo de quadros para apresentacdo dos resultados. Esse
procedimento permitiu uma visualizacdo sistematica das informagdes e favoreceu a
identificacdo de padrdes relacionados a percepcdo dos estudantes acerca dos processos
administrativos da Faculdade de Administracdo, Ciéncias Contdbeis e Economia
(FACE/UFGD).

Além da distribuicdo de frequéncias absolutas e relativas, foram calculadas medidas de
tendéncia central e dispersdo para as variaveis mensuradas por meio de escalas numéricas. A
média aritmética foi utilizada para representar a percepc¢do geral dos respondentes em relacéo
aos aspectos avaliados, enquanto o desvio padrdo permitiu verificar o grau de dispersdo das
respostas em torno da média. De acordo com Triola (2017), valores reduzidos de desvio padréo
indicam maior homogeneidade nas respostas, ao passo que valores mais elevados sugerem
maior variabilidade entre as percepcdes dos participantes.

As respostas obtidas por meio das questdes abertas foram analisadas qualitativamente,
buscando identificar padrées recorrentes, exemplos de dificuldades enfrentadas pelos
estudantes e sugestdes de melhoria para os processos administrativos da FACE. Essa analise
complementou os resultados quantitativos e contribuiu para uma compreensao mais ampla dos
impactos dos procedimentos administrativos na experiéncia académica e na permanéncia

estudantil.
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5.1 COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada junto aos académicos da Faculdade de Administracao,
Ciéncias Contébeis e Economia (FACE/UFGD), por meio da aplicacdo de questionarios em
formato presencial e virtual. A coleta ocorreu entre 0s meses de abril e junho de 2026, buscando
alcancar estudantes de diferentes semestres do curso de Administracdo e ampliar a participacéo
dos discentes na pesquisa.

A aplicacéo presencial foi realizada em salas de aula e em espacos de convivéncia da
unidade académica, em dias e horarios previamente definidos de forma a nao interferir nas
atividades académicas dos participantes. Paralelamente, o questionario também foi
disponibilizado em formato eletronico por meio da plataforma Google Forms, sendo divulgado
por canais institucionais e grupos de comunicacdo utilizados pelos estudantes, possibilitando
maior alcance e flexibilidade para participacao.

Antes da aplicacao definitiva, foi realizado um pré-teste do instrumento de pesquisa com
cinco académicos do curso de Administracdo da FACE/UFGD. O objetivo dessa etapa foi
avaliar a clareza das perguntas, a compreensdo dos termos utilizados, a organizacdo do
questionario e 0 tempo necessario para o preenchimento. Os participantes do pre-teste foram
convidados a apresentar sugestdes e apontar possiveis dificuldades encontradas durante a
resposta do instrumento.

Com base nos comentarios e observacdes obtidos nessa etapa preliminar, foram
realizados ajustes na redacdo de algumas questfes, adequagdes na estrutura do formulario e
melhorias na apresentacdo das instrucdes de preenchimento, contribuindo para aumentar a
clareza e a confiabilidade do instrumento de coleta de dados.

Durante a aplicacdo da pesquisa, todos os participantes receberam informacGes sobre 0s
objetivos do estudo, a natureza voluntaria da participacdo e a garantia de anonimato das
respostas. Dessa forma, buscou-se assegurar a liberdade de manifestacdo dos respondentes e a
obtencdo de informacdes auténticas sobre suas experiéncias com 0s processos administrativos
da FACE/UFGD.

5.2 CARACTERIZACAO DA POPULACAO ESTUDADA

A populacdo estudada é composta por académicos do curso de Administracdo da

Faculdade de Administragdo, Ciéncias Contébeis e Economia (FACE) da Universidade Federal
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da Grande Dourados (UFGD). O questionario foi aplicado a um total de 79 estudantes, sendo
este o principal publico-alvo desta pesquisa, embora outros 18 estudantes de cursos distintos
(Ciéncias Contébeis e Economia) também tenham respondido voluntariamente ao instrumento.

A importancia da populacdo estudada para este trabalho reside em sua vivéncia direta
com os processos administrativos da FACE. Esses académicos enfrentam rotineiramente 0s
fluxos administrativos mapeados na pesquisa — matricula, trancamento de disciplinas,
solicitacdo de documentos, aproveitamento de disciplinas, acesso a beneficios de assisténcia
estudantil, dentre outros. Sua percep¢do sobre a eficiéncia e clareza desses procedimentos
fornece um diagndstico valioso acerca dos impactos da burocracia administrativa na

experiéncia académica e, por consequéncia, na permanéncia no curso.

5.2.1 PERFIL DEMOGRAFICO

Quadro 1 - Perfil demografico dos académicos participantes da pesquisa (n=79)

Caracteristica Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa (%)
Semestre em curso
10-2° 11 13,9
3.0-40° 16 20,3
5.°-6.0° 21 26,6
7°0-8° 20 25,3
Além do 8.° 3 3,8
Ja concluiu 8 10,1
Género / Identidade de Género
Feminino 54 68,4
Masculino 25 31,6

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Quadro 2 - Distribuicdo etaria dos académicos participantes (n=79)

Faixa Etaria Frequéncia Absoluta Freqguéncia Relativa (%)
16 - 19 anos 14 17,7

20 - 27 anos 54 68,4

28 - 35 anos 5 6,3

36 anos ou mais 6 7,6

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Quadro 3 - Modalidade de ingresso dos académicos participantes (n=79)

Modalidade de Ingresso Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa (%)
Vestibular préprio da UFGD 37 46,8

SISU/ ENEM 30 38,0

Cotas / Lei de AcOes 4 5,1

Afirmativas

Transferéncia interna 3 3,8

SISU 2 2,5

ENEM 1 1,3

Acolhida humanitéria 1 1,3

Portador de diploma 1 1,3

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).



Quadro 4 - Origem escolar dos académicos participantes (n=79)

Tipo de Escola de Origem

Frequéncia Absoluta

Freqguéncia Relativa (%)

Publica

74

93,7

Misto

4

51

Privada

1

1,3
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Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Conforme apresentado nos quadros 1 ao 4, os participantes encontram-se distribuidos
entre os diferentes semestres do curso, com maior concentracdo entre o 5.°-6.° semestre (26,6%)
e 0 7.°-8.° semestre (25,3%). Observa-se predominancia de respondentes do sexo feminino
(68,4%), enquanto os participantes do sexo masculino representam 31,6% da amostra. Em
relacdo a faixa etaria, a maior parte dos estudantes possui entre 20 e 27 anos (68,4%), perfil
compativel com a faixa etéaria predominante em cursos de graduagdo presenciais. Quanto a
modalidade de ingresso, verificou-se predominancia do vestibular proprio da UFGD (46,8%) e
do SISU/ENEM (38,0%). Em relacdo a origem escolar, 93,7% dos participantes informaram
ter cursado o ensino medio em escolas publicas. Esse perfil demografico corrobora os achados
de Braga e Santos (2021) e Gilioli (2016), que evidenciam o impacto das politicas de
democratizacdo do acesso via SiSU/Cotas. Contudo, como alerta Tinto (apud Macedo, 2024),
é justamente esse perfil de ingressante, frequentemente a primeira geracdo no ensino superior,
que demanda processos institucionais mais claros e integradores para ndo sofrer a excluséo pela

via burocratica.

5.2.2 CARACTERISTICAS SOCIOECONOMICAS

Quadro 5 - Caracteristicas socioecondmicas dos académicos participantes (n=79)

Caracteristica Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa (%)
Exerce atividade remunerada
Sim 63 79,7
Nao 16 20,3
Recebimento de Assisténcia
Estudantil
Sim 14 17,7
Nao 65 82,3
Primeira Geragéo no Ensino
Superior?
Sim 26 32,9

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).



Quadro 6 - Distribuicdo de horas de trabalho semanal entre trabalhadores (n=63)

Carga Horaria

Frequéncia Absoluta

Freqguéncia Relativa (%)

Até 20 horas 4 6,3
21 - 30 horas 7 11,1
31 - 40 horas 18 28,6
41 - 44 horas 21 33,3
Mais de 44 horas 5 7,9
Nao informado 2 3,2
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Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Em relacdo aos aspectos socioecondmicos apresentados nos quadros 5 e 6, observa-se
que 79,7% dos respondentes exercem atividade remunerada, enquanto 17,7% recebem algum
tipo de assisténcia estudantil. A distribuicdo da carga horaria semanal de trabalho concentra-se
principalmente nas faixas de 31 a 40 horas (28,6%) e de 41 a 44 horas (33,3%), indicando que
grande parte dos estudantes trabalhadores possui jornada préxima ao tempo integral. Além
disso, 32,9% dos participantes informaram ser a primeira geracao de suas familias a ingressar
no ensino superior, evidenciando a presenca de estudantes que podem demandar maior apoio

institucional para compreensao dos processos académicos e administrativos.

5.3 APLICACAO DO INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento de coleta de dados utilizado nesta pesquisa foi um questionario
estruturado (Anexo A do TCC), elaborado em conjunto com a orientadora, professora Jane
Corréa Alves Mendonca. O questionario foi desenvolvido com o objetivo de mensurar as
percepcOes dos académicos sobre o funcionamento dos processos administrativos da FACE,
seus impactos na experiéncia académica e na permanéncia estudantil. A aplicacdo ocorreu de
forma presencial e online, entre os meses de abril e junho de 2026, utilizando-se a plataforma
Google Forms para facilitar a coleta e analise dos dados.

O instrumento compreende questdes de natureza variada: questdes fechadas de maltipla
escolha para caracterizar o perfil demografico e socioecondmico dos respondentes; questdes de
frequéncia em escala ordinal (Nunca, Raramente, As vezes, Frequentemente, Sempre)
referentes ao uso de servigcos administrativos; questdes em escala Likert de cinco pontos (1 =
muito dificil/insatisfeito; 5 = muito facil/satisfeito) para avaliar aspectos especificos dos
procedimentos administrativos, tais como dificuldade, clareza das informacdes, velocidade de
resolucdo e satisfacdo com o resultado; e questdes abertas para capturar experiéncias

qualitativas e sugestoes dos estudantes.



24

A escolha do questionario como ferramenta de mensuracdo justifica-se por sua
capacidade de alcangar um numero significativo de respondentes de forma eficiente, permitindo
a coleta sistematizada de dados comparaveis sobre a percep¢do dos impactos administrativos
na permanéncia estudantil. Além disso, a combinacdo de questdes quantitativas e qualitativas
possibilita tanto a analise estatistica quanto a compreensdo qualitativa dos fenémenos

investigados, alinhando-se com o desenho metodolégico misto proposto para este estudo.

5.4 ANALISE DOS DADOS

5.4.1 FREQUENCIA DE USO DOS SERVICOS ADMINISTRATIVOS

O quadro 7 apresenta a frequéncia com que os académicos utilizam os principais
servicos administrativos oferecidos pela FACE, mensurada em escala ordinal que varia de

"Nunca" a "Sempre".

Quadro 7 - Frequéncia de utilizacdo dos servi¢os administrativos (n=79)

Servico Administrativo | Nunca Raramente | As Vezes | Frequentemente Sempre
(%) (%) (%) (%) (%)
Matricula 12,7 51 51 15,2 61,8
Ajuste de Matricula 13,9 16,5 25,3 19,0 25,3
Trancamento de 68,4 15,2 12,7 2,5 1,3
Disciplina
Emissédo de 15,2 12,7 17,7 25,3 29,1
Atestados/Declaracdes
Aproveitamento de 63,3 10,1 15,2 5,1 6,3
Disciplina
Solicitacdo de Estagio 46,8 13,9 25,3 8,9 5,1
Solicitagdo TCC 66,7 12,7 10,1 5,1 5,4
Pedido de 82,3 51 51 2,5 51
Bolsa/Assisténcia

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Os dados do quadro 7 revelam padrdes relevantes quanto a frequéncia de utilizacdo dos
servicos administrativos. Os servicos mais frequentemente utilizados sdo a matricula (61,8%
sempre utilizam) e a emissdo de documentos como atestados e declaracBes (29,1% sempre
utilizam). Por outro lado, procedimentos como aproveitamento de disciplinas (63,3% nunca
utilizam), solicitacdo de TCC (66,7% nunca utilizam) e pedido de bolsa/assisténcia (82,3%

nunca utilizam) apresentam baixa frequéncia geral, o que reflete que nem todos os estudantes
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necessitam desses servicos em sua trajetoria académica. O elevado percentual de "nunca™ em
pedido de bolsa/assisténcia alinha-se aos dados demogréficos que indicam que 82,3% dos
respondentes ndo recebem assisténcia estudantil, sugerindo que este € um servigo utilizado por

uma parcela reduzida da populacgdo estudada.

5.4.2 AVALIACAO DOS PROCESSOS ADMINISTRATIVOS

O quadro 8 apresenta a avaliacdo dos académicos quanto a aspectos especificos dos
processos administrativos mais utilizados, em escala Likert de 1 a 5, onde 1 representa a

avaliacdo mais negativa e 5 a mais positiva.

Quadro 8 - Avaliacdo dos processos administrativos em escala Likert (1-5)

Processo / Dificuldade Clareza Velocidade Satisfagdo Média Geral
Dimenséo (Média) (Média) (Média) (Média)

Matricula 3,8 3,5 3,4 3,7 3,6
Ajuste de 3,2 3,3 3,3 3,5 3,3
Matricula

Trancamento de 3,5 3,4 3,5 3,3 3,4
Disciplina

Emissdo de 3,6 3,5 3,7 3,6 3,6
Atestados

Emissdo de 3,7 3.8 3.8 3,9 3,8
Declarag@es

Emissdo de 3,6 3,6 3,6 3,6 3,6
Historico

Aproveitamento 2,8 2,9 2,7 2,9 2,8
de Disciplina

Média Geral por 3,5 3,5 3,5 3,6 3,5
Dimenséo

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Os resultados apresentados no quadro 8 indicam avaliacdo média geral de 3,5 em uma
escala de 1 a 5. Entre os processos avaliados, a emissdo de declaracGes apresentou a maior
média geral (3,8), seguida pelos servicos de emissdo de atestados e histérico escolar (3,6). Por
outro lado, o aproveitamento de disciplinas apresentou a menor média geral (2,8), refletindo
avaliacGes menos favoraveis em relacdo a clareza das informacdes, velocidade de tramitacao e
satisfacdo com o processo.

Ao analisar as dimensdes individualmente, verifica-se que a satisfacdo apresentou média
de 3,6, ligeiramente superior as médias observadas para dificuldade, clareza e velocidade (3,5).
Esse resultado demonstra uma percepcdo moderadamente positiva dos estudantes em relacao

aos resultados obtidos nos processos administrativos.
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5.4.3 PERCEPCAO DE BUROCRACIA E ENTRAVES ADMINISTRATIVOS

A quadro 9 apresenta a percepcdo dos académicos sobre aspectos especificos da
burocracia administrativa da FACE, mensurada em escala Likert de 1 a 5, onde 1 indica
"discordo totalmente" e 5 "concordo totalmente".

Quadro 9 - Percepgéo de burocracia e entraves administrativos em escala Likert (1-5, n=79)

Aspecto de Burocracia 1 (%) 2 (%) 3 (%) 4 (%) 5 (%) Média
Documentacéo excessiva 13,9 17,7 20,3 25,3 22,8 3,4
Repeticdo de etapas 15,2 20,3 25,3 21,5 17,7 3,1
Assinaturas excessivas 17,7 22,8 24,1 17,7 17,7 3,0
Falta de integrac&o de sistemas 17,7 17,7 25,3 22,8 16,5 3,0
Perda de oportunidades por 24,1 20,3 19,0 18,9 17,7 2,9
burocracia

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

A analise do quadro 9 revela que as principais queixas discentes ndo se direcionam a
existéncia de regras em si, mas a ineficiéncia na sua aplicacdo. A percepc¢do de "documentacéo
excessiva" obteve a maior média da dimensdo (3,4), com a concordancia de 48,1% dos
respondentes (somatoria dos niveis 4 e 5). Aliada a percepc¢éo de "repeticdo de etapas™ (média
3,1) e "falta de integracdo de sistemas” (média 3,0), evidencia-se um cenario em que a estrutura
organizacional compartimentalizada transfere ao académico o 6nus operacional de conectar 0s
setores da faculdade.

Esse fendmeno materializa, no cotidiano discente da FACE, a "gaiola de ferro™ descrita
por Weber (1999), agravada pelas disfuncbes burocraticas apontadas por teoricos
organizacionais classicos: a racionalidade legal-formal e a obediéncia cega aos tramites
sobrepdem-se a finalidade académica. Conforme alertam Vieira e Vieira (2004), a proliferacéo
de exigéncias documentais nas instituicdes federais reflete uma gestdo frequentemente focada
no controle processual em detrimento da eficiéncia do servico.

Na prética, isso demonstra que a burocracia, que originalmente deveria atuar como um
mecanismo de isonomia e previsibilidade (burocracia necessaria), transforma-se em um
obstaculo (disfuncdo burocréatica). A consequéncia administrativa direta € o desperdicio de
tempo e de recursos cognitivos dos estudantes, que passam a despender energia havegando em
sistemas que nao dialogam entre si (como SIGAA, portais de editais e e-mails de coordenacdo),

configurando um entrave invisivel a fluidez da formacdo universitaria.

5.4.4 IMPACTOS NA EXPERIENCIA ACADEMICA



Quadro 10 - Experiéncia de impactos negativos causados por falhas administrativas (n=79)

Sofreu Impacto Negativo

Frequéncia Absoluta

Freqguéncia Relativa (%)

Sim

11

13,9

Nao

68

86,1
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Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

A constatagdo de que 13,9% dos discentes afirmam ter sofrido impactos académicos
negativos diretos em decorréncia de falhas administrativas (quadro 10) exp8e uma fratura
critica na prestacdo do servico educacional da FACE. Mais do que meras estatisticas
operacionais, a perda de prazos de matricula, o atraso em aproveitamentos de disciplinas, as
dificuldades com documentagdes de estagio ou atrasos na formatura representam interrupcées
severas no fluxo de formacéo do académico.

Tais resultados encontram eco no referencial tedrico de permanéncia estudantil. Sob a
Otica do modelo de integracdo de Tinto, corroborado por Macedo (2024), a instituicdo ndo é
apenas o pano de fundo do ensino, mas um agente ativo na consolidacdo do vinculo com o
aluno. Quando a ineficiéncia burocréatica impede o cumprimento de exigéncias curriculares ou
barra o acesso a beneficios, a infraestrutura administrativa transita de sua funcdo de "suporte
facilitador” para atuar como um "agente gerador de desgaste”.

Em termos institucionais, isso significa que a gestdo universitaria ndo pode ser vista de
forma apartada do sucesso pedagdgico. Uma falha administrativa que resulta, por exemplo, na
perda de um estagio, afeta diretamente a integracao académica e o desenvolvimento profissional
do aluno, demonstrando que o0 excesso de rigor processual pode ter repercussdes profundamente

negativas na qualidade da experiéncia universitaria.

5.4.5 PENSAMENTO EM ABANDONAR O CURSO

Quadro 11 - Pensamento em abandonar o curso por razées administrativas (n=79)

Pensou em Abandonar o Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa (%)
Curso

Sim 6 7,6

Né&o 73 92,4

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Os dados revelam que 7,6% dos respondentes ja cogitaram abandonar a graduacgdo
motivados especificamente por problemas administrativos (quadro 11). Embora o percentual
possa parecer estatisticamente minoritario frente ao total da amostra, sua relevancia qualitativa
é um alerta contundente para a gestdo da permanéncia. E imperativo ressaltar que a literatura
especializada (SANTOS JUNIOR, 2016; GILIOLI, 2016) tipifica a evasao universitaria como
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um fendmeno multifatorial; logo, as disfungdes burocraticas raramente atuam como causa Unica
e isolada do abandono.

Contudo, a analise ganha densidade quando cruzada com a caracterizacdo demogréafica
desta pesquisa: 79,7% dos estudantes da amostra exercem atividade remunerada (quadro 5).
Para 0 académico que concilia jornadas de trabalho de até 44 horas semanais com 0s estudos,
0 "custo de oportunidade” de enfrentar processos morosos, sistemas confusos e horarios
inflexiveis de secretaria € substancialmente maior.

Nesse contexto, os entraves administrativos funcionam como um poderoso catalisador
de excluséo, atuando ndo como causa direta exclusiva, mas como um agravante significativo
— uma varidvel de "associacdo" que intensifica vulnerabilidades preexistentes (BRAGA,;
SANTOS, 2021). A auséncia de suporte institucional eficiente frente a impasses procedimentais
legitima no estudante a percepcao de que a universidade ndo dispde de estrutura para acolher o

seu perfil, pavimentando um caminho perigoso em direcao a evasao.

5.4.6 IMPACTO NA MOTIVACAO PARA CONTINUAR NO CURSO

Quadro 12 - Impacto das dificuldades administrativas na motivacédo (n=49)

Nivel de Impacto Frequéncia Absoluta Freqguéncia Relativa (%)
1 (nenhum impacto) 0 0,0

2 (baixo impacto) 20 40,8

3 (impacto moderado) 19 38,8

4 (alto impacto) 10 20,4

5 (impacto muito alto) 0 0,0

Fonte: Elaborado pelo autor (2026). Média: 2,80; Desvio Padrao: 0,78.

A mensuracdo do impacto das dificuldades administrativas na motivacdo discente
corrobora a hipotese de que o modelo de gestdo afeta o vinculo do aluno com o curso. Com
uma média de 2,80 em uma escala de 5 pontos e com quase 60% dos respondentes (somatdria
dos niveis 3 e 4) relatando que tais falhas impactam moderada ou altamente a sua motivacao,
evidencia-se um cenario de erosdo silenciosa do engajamento estudantil. Cabe ressaltar que 30
dos 79 participantes optaram por ndo responder a esta questdo especifica, totalizando uma
amostra de n=49 para este indicador.

Diferente de um evento traumatico singular, o impacto da burocracia caracteriza-se pelo
desgaste continuo. Conforme apontam Braga e Santos (2021), a sensa¢do de pertencimento a
universidade publica esta intrinsecamente condicionada a forma como a instituicdo recebe e
ampara o aluno em suas demandas diarias. Quando a resposta institucional é rotineiramente

lenta ou impessoal, gera-se o que se pode denominar de “exaustdo burocratica".
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Para a gestdo da FACE/UFGD, esse dado implica a urgéncia de repensar a qualidade
dos servigos sob o prisma da prevencdo. O desengajamento progressivo afeta o clima
académico, o desempenho nas disciplinas e a disposi¢cdo do estudante para participar de
atividades extracurriculares (pesquisa e extenséo). Fica evidente que investir na modernizagao,
simplificacdo e humanizacdo dos processos ndo é apenas uma questdo de conformidade
administrativa, mas uma estratégia basilar para recuperar a motivacgao e garantir a permanéncia

efetiva dos académicos.

5.4.7 QUALIDADE DO ATENDIMENTO E COMUNICACAO

Quadro 13 - Avaliacdo da qualidade do atendimento presencial e remoto (n=79)

Aspecto de Atendimento Média (Escala 1-5) Desvio Padréo
Atendimento presencial é 3,4 0,92

eficiente

Atendimento remoto é eficiente | 3,1 1,05
Informac6es online séo 3,2 1,03
atualizadas e claras

Servidores demonstram 3,4 0,98
conhecimento e empatia

Horarios/canais adequados a 3,3 0,97

rotina

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

O quadro 13 apresenta a avaliacdo dos académicos sobre diferentes aspectos da
qualidade do atendimento oferecido pela FACE. O atendimento presencial e a demonstracao de
conhecimento/empatia dos servidores recebem as avaliaces mais altas (3,4 em escala de 5),
sugerindo que o atendimento interpessoal é percebido de forma relativamente positiva. Em
contrapartida, o atendimento remoto (e-mail, WhatsApp, portal) e a clareza das informacdes
disponibilizadas online recebem avaliacBes ligeiramente mais baixas (3,1 e 3,2,
respectivamente), indicando espaco para melhoria nesses canais. A avaliacdo da adequacdo dos
horérios e canais de atendimento a rotina dos discentes obteve média 3,3. Esse resultado,
aparentemente mediano, revela uma limitacdo institucional critica quando analisado a luz do
perfil socioeconémico da amostra: considerando que 79,7% dos académicos exercem atividade
remunerada (quadro 5), frequentemente em jornadas de 31 a 44 horas semanais (quadro 6), a
inflexibilidade ou limitacdo dos horarios de atendimento atua como uma barreira burocréatica
invisivel. Essa inadequacdo penaliza diretamente o estudante trabalhador, reduzindo seu
engajamento e integracdo a vida universitaria, conforme os fatores de risco apontados por Tinto
(apud MACEDO, 2024).
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5.4.8 ANALISE DAS RESPOSTAS ABERTAS

Além das questdes estruturadas, o instrumento de coleta de dados contemplou perguntas
abertas destinadas a captar experiéncias, percepgdes e sugestdes dos académicos acerca dos
processos administrativos da FACE/UFGD. A utilizacdo desse tipo de questdo possibilitou aos
participantes relatar situagdes vivenciadas ao longo de sua trajetoria académica,
complementando as informagdes obtidas por meio das andlises quantitativas.

As respostas foram examinadas por meio da técnica de Anéalise de Conteldo (BARDIN,
2011), permitindo a identificacdo de temas recorrentes relacionados aos objetivos da pesquisa.
A anélise ndo apenas confirmou as tendéncias quantitativas, mas também conferiu voz aos
discentes, evidenciando o impacto real que as falhas burocréticas exercem sobre suas vivéncias
universitarias.

Entre os principais temas identificados, destacou-se a fragmentacdo da comunicacgéo
institucional e a falta de orientagéo prévia. Diversos estudantes relataram desgaste para localizar
informacGes essenciais ou para compreender os fluxos académicos, especialmente nos
processos de matricula e acompanhamento curricular. Esse sentimento de desamparo frente a

falta de integracéo € cristalizado em relatos como:

"A gestdo poderia melhorar, algumas informacdes as vezes ficam avulsas, na hora da
matricula as vezes ndo tem instrucOes para se matricular e seguir a grade sem erros [...] ja me
enrolei por [disciplinas] ndo serem ofertadas no semestre que vem.” (Respondente, 7.° - 8.°

semestre).

"Gestao e sistema, e ndo deixar tudo para o académico se instruir nas matriculas de

disciplinas.”" (Respondente, 7.° - 8.° semestre).

Outro aspecto recorrente refere-se a burocracia percebida nos prazos e na validacédo de
documentos, o que pode gerar prejuizos profissionais severos. A necessidade de cumprimento
de multiplas etapas de correcdo e a morosidade administrativa geram frustracfes evidentes,

como aponta um académico ao relatar problemas com a documentacao de estagio:

"Seria ha demora para assinar um documento, uma vez precisei enviar uma declaracéo
para a instituicdo financeira que eu estava fazendo estagio, fiquei uns 3 dias esperando e

pedindo para refazer [...] mesmo eu explicando como tinha que ser, enviando evidéncias e
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anexos, e ficar reencaminhando e-mail pedindo para que corrigisse." (Respondente, 7.° - 8.°

semestre).

Além dos entraves durante o curso, os dados qualitativos evidenciam que as falhas de
comunicacdo e alinhamento de prazos afetam até mesmo a conclusdo da gradua¢do, momento

de extrema sensibilidade e expectativa para o discente:

"Infelizmente tive uma experiéncia ruim quanto ao processo de colacédo de grau. Ao
qual fui informado(a) que se eu terminasse 0 TCC em determinada data, conseguiria colar

grau no periodo e isso ndo ocorreu." (Respondente, ja concluiu o curso).

Por fim, emergiu nos relatos a tensdo entre a rigidez normativa e a necessidade de
acolhimento — apontada explicitamente por um aluno como "A falta de atendimento empatico™
(Respondente, 3.° - 4.° semestre). A aplicacao inflexivel de regulamentos gerais, sem escuta

humanizada, materializa-se no trato com atestados, conforme o relato abaixo:

"Ja ocorreu de eu ter atestado de 5 dias e me prejudicar com faltas porque o que
aceitam e somente [a partir de] 8 dias, e isso complica demais pois eu ndo estava nas condicoes

de ir e estava mal durante esses dias.” (Respondente, 3.° - 4.° semestre).

De maneira geral, as respostas abertas materializam e validam os resultados
quantitativos obtidos. Quando questionados sobre as barreiras que deveriam ser eliminadas, 0s
discentes clamaram repetidamente pela reducdo da "burocracia excessiva Nnos processos
académicos, para tornar tudo mais rapido, simples e acessivel” (Respondente, 3.° - 4.° semestre)
e por melhorias imediatas diante da "falta de comunicacdo e clareza" (Respondente, 3.° - 4.°
semestre). Fica evidente que, na percepcdo discente, a modernizacdo e simplificacdo de
processos organizacionais, atreladas a um modelo de atendimento mais empatico, sdo passos
indispensaveis para reduzir a exclusdo operacional e garantir uma experiéncia académica

voltada a permanéncia estudantil na FACE/UFGD.

5.4.9 DIFERENCIAIS CONFORME CARACTERISTICAS SOCIOECONOMICAS
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Embora ndo tenham sido realizados cruzamentos estatisticos especificos entre perfil
socioecondmico e percepcao dos processos administrativos, algumas caracteristicas da amostra
merecem destaque.

A elevada proporcdo de estudantes trabalhadores (79,7%) sugere que aspectos
relacionados a agilidade dos procedimentos e a disponibilidade de canais remotos podem
assumir importancia relevante para esse publico. De forma semelhante, estudantes que
representam a primeira geracdo de suas familias no ensino superior podem demandar maior
clareza nas orientagdes e nos fluxos administrativos.

Nesse contexto, dificuldades relacionadas a integracdo de sistemas e a obtencdo de
informacGes podem impactar de maneira distinta diferentes grupos de estudantes, aspecto que

poderé ser aprofundado em pesquisas futuras.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Ingressar em uma universidade pablica €, para muitos, a realizacdo de um projeto de
vida. No entanto, permanecer nela e alcancar a diplomacao exige enfrentar obstaculos que véao
muito além da sala de aula e das dificuldades financeiras. Este trabalho buscou olhar justamente
para os bastidores da gestdo académica, investigando até que ponto 0s processos burocraticos
da FACE/UFGD atuam como barreiras invisiveis na jornada dos estudantes de Administracéo.

A partir dos dados coletados junto a 79 discentes do curso, percebeu-se que a estrutura
administrativa da faculdade apresenta niveis medianos de satisfacdo (média geral 3,5 em uma
escala de 5). Procedimentos rotineiros, como a matricula e o atendimento presencial prestado
pelos servidores, funcionam bem e sdo reconhecidos de forma positiva pelos discentes. Os
principais entraves identificados concentram-se na rigidez de fluxos operacionais especificos.

Os dados mostraram que 0 excesso de documentacao, a necessidade de repetir etapas e
a falta de integracéo entre os sistemas sdo as principais queixas. Para uma realidade em que
quase 80% dos alunos da amostra trabalham (muitos em jornada integral), exigir que o
estudante resolva pendéncias burocraticas presencialmente, em horarios engessados, ndo €
apenas um incoémodo operacional. E uma limitacdo que gera desgaste e compromete a
integracdo desse aluno com a universidade.

As respostas abertas do questiondrio corroboraram e aprofundaram os achados
quantitativos, revelando que a burocracia desmotiva e, em casos extremos, exclui. Verificou-se
que mais de 13% dos respondentes ja sofreram prejuizos reais, como perda de oportunidades
de estdgio ou atrasos em colacGes de grau devido a ruidos administrativos. Houve até quem
cogitasse abandonar a graduacdo por essas frustracGes. 1sso evidencia que a gestdo dos
processos internos ndo € um mero detalhe de secretaria; ela impacta diretamente a trajetéria e
o futuro do estudante.

Como futuros profissionais de Administracdo, sabemos que diagnosticar uma falha
exige propor melhorias. Para que a FACE aprimore a experiéncia discente, algumas acdes
préticas poderiam ser adotadas a curto e médio prazo. A criagdo de um "Guiché Unico" (fisico
e digital) centralizaria o atendimento, evitando que o aluno fique em um vaivém entre a
coordenacao e as secretarias. Além disso, revisar os fluxos que exigem assinaturas redundantes
e criar canais remotos mais eficientes e responsivos seriam passos fundamentais para acolher
melhor o perfil do aluno trabalhador.

Cabe destacar que esta pesquisa possui limitagdes. O estudo refletiu 0 momento atual

de uma amostra especifica do curso de Administracdo e ndo abrange a totalidade da faculdade.
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Para o futuro, seria muito enriquecedor que novas pesquisas replicassem essa investigacdo nos
cursos de Ciéncias Contéabeis e Economia. Seria igualmente valido ouvir o outro lado do balc&o:
0s servidores técnico-administrativos, que muitas vezes também sdo reféns de regulamentos
defasados e sistemas que ndo dialogam entre si.

Em sintese, embora a burocracia institucional ndo atue como fator isolado para a evasao
universitaria, impacta como um fator de exaustdo silenciosa. Modernizar processos, integrar
sistemas e, acima de tudo, humanizar o atendimento sdo medidas urgentes. Facilitar a vida
administrativa do estudante €, na pratica, uma das politicas mais justas e eficientes de

permanéncia estudantil.
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ANEXO A

Questionario

Titulo: Pesquisa - A Influéncia dos Processos Administrativos Burocraticos na
Permanéncia Estudantil na Faculdade de Administracéo, Ciéncias Contabeis e Economia
(FACE/UFGD)

Instrucdes:
Pesquisador(a): Felipe de Oliveira Limonges
Orientadora: Prof.2 Jane Corréa Alves Mendonca
Contato: felipe.limonges@gmail.com | Dourados/MS, 2026
Esta pesquisa pertence ao meu trabalho de conclusdo de curso em administracao e investiga a
influéncia dos processos administrativos burocraticos na permanéncia estudantil no Curso de
Administragdo da FACE/UFGD. Os dados coletados seréo utilizados exclusivamente para fins
académicos, sendo garantidos o anonimato e a confidencialidade das informagdes.
A participacéo € voluntaria. Tempo estimado: 10 a 15 minutos.
Esta pesquisa observa os principios éticos da Resolugcdo CNS n.° 510/2016.

Termo de Consentimento (apresentar antes do inicio):
Ao marcar "Sim" vocé autoriza 0 uso andnimo das respostas para fins académicos; a

participacdo € voluntaria e vocé pode interromper a qualquer momento.

I — Perfil do(a) académico(a) (dados basicos)

1. Autorizo o uso anénimo das minhas respostas para fins de pesquisa académica. ()
Sim () Nao

2. Em qual semestre vocé esta atualmente? () 1°-2° () 3°-4° () 5°%-6° () 7°-8° (

) Ja concluiu

3. Modalidade de ingresso no curso: ( ) SISU/ENEM () Cotas/Lei de Acbes

Afirmativas () Transferéncia () Vestibular antigo () Outro:
4. Tipo de escola de origem do ensino médio: () Publica () Privada

5. Vocé é o/a primeiro(a) da familia a ingressar em curso superior? () Sim () Néo
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6. Vocé trabalha? () Nd&o () Sim — quantas horas semanais?

7. Recebe alguma forma de assisténcia estudantil (bolsa, auxilio transporte, moradia,
etc.)? () Sim— qual? () Néo

8. Faixa etéria:
a) 18-22 Anos
b) 23-27 Anos
c) 28-35 Anos
d) Acimade 35

9. Sexo (opcional): () Feminino () Masculino () Outros / Prefiro n&o declarar

Il — Uso e frequéncia de servigos administrativos

Para cada item assinale se ja utilizou e com que frequéncia: Nunca / Raramente / As

vezes / Frequentemente / Sempre.

10. Matricula / ajuste de matricula () Nunca () Raramente () As vezes ()

Frequentemente () Sempre
11. Trancamento de disciplina / curso
12. Emisséo de atestados, declaragdes, historicos
13. Solicitacdo de aproveitamento de disciplina/validacédo
14. Solicitacdo de estagio / convénio
15. Solicitacdo de TCC / banca / orientacdes formais
16. Pedido de bolsas / assisténcia estudantil
17. Solicitacdo de documentos para empregabilidade (estagios/empregos)

18. Outros servigos (especifique): — (frequéncia)
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Il — Avaliagéo dos processos

Escala: 1 = Muito dificil/lento/confuso/Muito insatisfeito; 5 = Muito

facil/rapido/claro/Muito satisfeito. Para cada processo, responda:

a) Grau de dificuldade do procedimento (1-5)
b) Clareza das informacgdes / requisitos (1-5)
c) Tempo médio para resolucédo (1-5)

d) Satisfagdo com o resultado (1-5)

Processos a avaliar: Matricula / ajuste; Trancamento de disciplina; Emissdo de
documentos; Aproveitamento de disciplina / equivaléncia; Solicitacdo de estagio; Solicitacdo
de TCC / banca; Solicitacdo de bolsas / assisténcia estudantil; Atendimento para questdes de
frequéncia/registro de notas.

IV — Comunicagao e atendimento

19. Quando vocé tem duvidas sobre procedimentos, qual seu primeiro recurso? (marque
uma) () Secretaria da FACE () Coordenacdo () Professores () Colegas/grupos ()
Site da UFGD/FACE () Redes sociais / WhatsApp () Outro:

20. Avalie (1-5) as seguintes afirmacfes: (1 = Discordo totalmente; 5 = Concordo
totalmente) a) O atendimento presencial na secretaria é eficiente. b) O atendimento remoto (e-
mail/WhatsApp/portal) é eficiente. ¢) As informac6es online (site/portais) sdo atualizadas e
claras. d) Os prazos informados sé@o respeitados. €) Os servidores demonstram conhecimento e

empatia.

21. Horérios e canais de atendimento sdo adequados para minha rotina: () Sim () Em

parte () Ndo — Comentério:

V — Percepcao de burocracia e entraves

Indique o nivel de concordancia (1-5) com as frases abaixo:

22. "Os procedimentos exigem documentacgao excessiva."
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23. "Hé repeticdo de etapas entre diferentes secretarias/setores."

24. "Processos exigem varias assinaturas/autorizagdes desnecessarias."

25. "A papelada e prazos contribuem para perda de oportunidades (estagio, bolsa)."
26. "Ha falta de integracdo entre sistemas (por ex., SIGAA/portal/coordenacédo)."

27. Ja sofreu impacto académico claro por falha administrativa? () Sim — marque 0s
impactos (pode marcar mais de um): [ ] Perda de prazo de matricula/adaptacdo de horério [ ]
Perda de oportunidade de estagio/bolsa [ ] Atraso na formatura (meses: ) [ ] Trancamento
de disciplina involuntario [ ] Perda de disciplina/transferéncia cancelada [ ] Outro: O
Néo

28. Em algum momento vocé pensou em abandonar o curso por motivos relacionados a

problemas administrativos? () Sim () Ndo — Se sim, descreva brevemente:

VI — Indicadores de pertencimento e motivacao

29. De 1 a5, qual o impacto que as dificuldades administrativas tém sobre sua motivagédo

para continuar no curso? (1 = nenhum impacto; 5 = impacto muito alto)

30. Em uma frase: "Se pudesse eliminar uma Gnica barreira administrativa da FACE,

seria:
VIl — Sugestdes e relatos (aberto)

31. Cite ate trés processos que, na sua opinido, sdo 0s mais problematicos (ordene do
mais problematico ao menos): 1. 2) 3)

32. Relate uma experiéncia (maxima 250 palavras) em que um processo administrativo

prejudicou seus estudos ou oportunidades:

33. Quiais seriam trés mudancas prioritarias para melhorar os servi¢os administrativos
da FACE? a) b) C)

VIl — Contato (opcional)
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34. Se vocé aceitar ser contatado(a) para esclarecimentos ou entrevista (opcional),

escreva seu e-mail: (sera usado somente com consentimento explicito)

Fim do questionario — obrigado pela colaboracéo!



