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RESUMO

O uso da Tecnologia da Informacgédo (T1) dentro dos 6rgaos publicos é uma realidade no atual
contexto administrativo das trés esferas de governo. Esta ferramenta tem colaborado muito
com o andamento dos processos, agilizando o atendimento nos 6rgdos publicos e facilitando a
vida dos cidaddos. A presente pesquisa analisou 0s impactos causados com a insercdo da Tl
na Escola Estadual Seréfico Ricardo, localizada no municipio de Limoeiro — PE. No estudo de
caso, foram feitas entrevistas semiestruturadas seguindo um roteiro prévio junto aos
servidores administrativos da Unidade de Ensino e foi realizada uma anélise de conteido para
a interpretacdo dos achados. Os resultados desta investigacdo revelaram fatos importantes
como melhorias no trabalho da escola com uso da Tl e a necessidade de atender a algumas
demandas citadas pelos servidores. A pesquisa contribuiu para identificar aspectos relevantes
sobre o tema, mostrando pontos fortes e fracos da implantacdo da TI nas escolas e a partir da
experiéncia vivenciada buscou contribuir com a gestdo publica nesse processo de
informatizacdo educacional.
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1. Introducéo

Nas Gltimas décadas a Administragdo Pablica tem se estruturado muito para prestar
um servico de qualidade aos cidaddos. A revolucdo das tecnologias da informacdo categoriza
essa nova realidade. De acordo com Barbosa e Aradjo (2011), tornou-se necessario dar mais
atencdo a Tecnologia da Informacdo (TI), pois dificilmente uma organizacdo conseguira
manter estaveis seus servigos sem a participacdo constante dessa area. Com isso, ha uma
grande apreensdo por parte dos executivos, que Se preocupam constantemente com a
eficiéncia dos servigos de TI.

Davenport (1994) aponta que o uso da Tl pode promover a melhoria dos processos.
Para o autor a insercdo de tecnologias trouxe grandes mudancas na a forma de se executar o
trabalho, ja que computadores aumentam o ritmo das atividades e diminuem substancialmente
a necessidade de mao de obra, encurtando a noc¢do de tempo e espaco de forma que as tarefas
podem ser realizadas independendo da hora e do local onde as pessoas estejam.

Entretanto, para Nobrega (2007), a gestdo da Tl € um problema vivido pelas
organizacOes, sejam elas publicas ou privadas. Pois, alguns pontos criticos podem ser
encontrados na busca pelo alinhamento estratégico entre o negdcio e a estrutura de TI. Afinal,
€ um recurso que, se ser gerenciado corretamente, facilita o alcance dos objetivos e permite
uma melhor prestacdo dos servicos oferecidos pelas empresas.

Nesse sentido, a Tl é importante na perpetuacdo das organizacgdes publicas e privadas
em funcdo dos servigos prestados. Isto significa que, além das melhorias no ambiente interno
da organizacdo, pelo aumento da eficacia organizacional (agilidade de processos, da estrutura,
da comunicacdo e a eliminacdo da burocracia), o uso estratégico da Tl e a administracdo dos
recursos de informéatica podem melhorar o atendimento da populacdo e os servigos prestados
aos cidaddos.

Ela é vista como um dos maiores e mais poderosos fatores que influenciam o
planejamento das organizacdes. Albertin (2001) apud Baldwin (1991) ressalta que as
principais diretrizes das mudancas sdo tecnoldgicas e irreversiveis e que as modernas
tecnologias de informacdo e comunicacdo proporcionam melhorias na qualidade de varios
aspectos dos negdcios.

Tecnologias da informacdo tém sido usadas intensamente por organizacdes que estao
se estruturando no novo modelo e na nova forma de operagdo impostos pelo mercado que a
cada dia esta mais competitivo.

Mesmo sabendo que as transformacdes na esfera publica sdo vgrosas, devido a propria
burocracia que sustenta a sua estrutura organizacional e as suas atividades, & possivel
identificar transformacdes importantes nos processos de gestdo dos recursos materiais,
humanos e orcamentarios essenciais a funcdo estatal. Estas transformacgdes devem-se a
aplicacdo de Sistemas de Informacdo nas organizagGes publicas, acompanhadas de
capacitacdo da mao-de-obra para lidar com a consequente automatizagcdo dos processos.
Como resultado é possivel perceber elevacdo da qualidade do servigo e da competitividade do
orgdo, incorporando a estratégia da Gestdo da Qualidade aplicada ao setor publico buscando
contemplar o atendimento ao interesse publico e a satisfacdo do cidadéo.

Assim, o0 interesse desse estudo pode ser evidenciado na seguinte pergunta de
pesquisa: “Como uso da tecnologia da informacdo tem influenciado na qualidade do
atendimento e dos servigos prestados pelos servidores da Escola Estadual Serafico Ricardo”?

Tomando como base estes principios e buscando mostrar um retrato atual do uso da Tl
na instituicdo pesquisada, o presente trabalho pretende analisar 0 uso destas ferramentas mais
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especificamente pelos servidores da Escola Estadual Serafico Ricardo com o intuito de
observar como é desenvolvido o trabalho escolar com o uso da TI, se a escola tem obtido
melhorias ou tem tido problemas com a implantacdo dessas ferramentas, se as pessoas
envolvidas estdo capacitadas e disponiveis para lidar com tais recursos e se a estrutura fisica
contribui para o bom uso e funcionamento destas maquinas e equipamentos tecnologicos.

Com isso, o trabalho proposto poderé contribuir para a defini¢do de politicas publicas
guanto ao tema, como a realizacao prévia de capacitacdes para os profissionais que trabalham
com TI nas escolas, reformas estruturais de adequacdo para a Tl além de proporcionar
reflexdes e acdes passiveis de serem desenvolvidas na Escola Estadual Serafico Ricardo e em
outras unidades de ensino do Estado. Podendo ainda também servir de referéncia para outras
pesquisas possibilitando uma prestacdo de servicos de qualidade aos envolvidos no trabalho
que as escolas desenvolvem nas comunidades.

2. Referencial Tebrico

Para melhor compreensdo dos temas estudados este referencial tedrico é subdividido em
trés partes, a primeira relaciona conceitos e aplicacGes da tecnologia da informacéo, a segunda
relata conceitos e a importancia da qualidade e a terceira e Ultima parte apresenta definicoes e
caracteristicas da qualidade de servicos.

2.1 Tecnologia da Informacéo

A definicdo de tecnologia de informacéo (T1) aparece no cenario da computacao no inicio
dos anos 80. Freund (1982) descreve-a como o conjunto de ferramentas empregadas no
tratamento (registro, reproducdo, comunicacdo, etc) da informacédo; mais recentemente Zuboff
(1994) (apud (Yong, 1992) diz que TI é uma denominacdo que reflete a convergéncia de
diversas correntes de desenvolvimento tecnoldgico, incluindo microeletrénica, ciéncia de
computacdo, telecomunicagdes, engenharia de software e andlise de sistemas. Asper (1996)
complementa estas defini¢bes caracterizando o ambiente de TI, que inclui, porém ndo limita
as instalacdes distribuidas, equipamentos de computagdo, tecnologia de &udio e video,
procedimentos, metodologias, facilitacdo do trabalho em grupo e fornecimento de dados de
interesse do grupo.

Segundo Rezende e Abreu (2001), a definicdo do termo estd pautada em recursos
tecnoldgicos e computacionais que sdo utilizados com o objetivo de construir e deixar
disponivel as informacdes.

Ja Cruz (2000), considera que a TI é todo e qualquer dispositivo capaz de tratar dados e/ou
informacdes de formas sistémica e esporadica, estejam os dados ou informacdes aplicados no
produto ou no processo.

Com base nessas afirmagdes o uso das tecnologias da informag&o esta presente nos mais
variados segmentos, inclusive na Administracdo Publica, e se faz importante para a agilidade
dos processos que envolvem 0s seus 6rgdos tanto nos processos internos como também na
qualidade do atendimento aos cidadaos usuarios do servi¢o publico que estdo cada vez mais
exigentes.

2.2 Qualidade

Os conceitos de qualidade vém, ao longo dos tempos, se modificando devido a tal tema
ser de natureza intangivel e ser dificil de mensurar com exatido.

Para Deming (1990), a qualidade tem como base o controle e a melhoria dos processos,
agregados ao uso de tecnicas estatisticas. O autor tambeém ressalta que a qualidade € tudo
aquilo que melhora o produto do ponto de vista do cliente. Somente o cliente é capaz de



WWW.CONVIBRA.ORG
Conference

definir a qualidade de um produto. O conceito de qualidade muda de significado na mesma
proporcdo em que as necessidades dos clientes evoluem, ou seja, o que € qualidade para uns
pode ndo ser para outros. Para Crosby (2000) a qualidade é definida como um produto isento
de defeitos (“zero defeito”). Ishikawa foca a qualidade na capacidade de atender as
necessidades dos clientes.

O termo qualidade também é definido por Lobos (1991, p.18) como "tudo aquilo que
alguém faz ao longo de um processo para garantir que o cliente obtenha, exatamente, aquilo
que deseja”. Constata-se desta forma que o termo qualidade € utilizado em diversas situacdes,
nem sempre tendo uma defini¢do clara e objetiva. Ou seja, a qualidade nédo é simples de ser
definida, é aparentemente intuitiva. Sua interpretacdo depende do ponto de vista de quem a
analisa. E comum um produto/servico ter qualidade para uma pessoa e ndo ter para outra
(CARVALHO, 2007). Nesse sentido fica evidente a importancia de os o¢rgdos da
Administracdo Publica prestarem um servigo que os cidaddos interpretem e percebam como
sendo de qualidade. Pois, ndo adianta estabelecer padrdes que ndo atendem as necessidades
dos usuarios.

2.3 Qualidade em Servicos

A qualidade em servicos é um tema que abre muitas discussdes entre 0s principais
pesquisadores da area, gerentes de organizacdes e administradores. H4 uma dificuldade em
definir “qualidade em servigos” devido ao fato de que os servigos apresentam caracteristicas
diferentes das dos produtos. Comparar a qualidade de produtos é menos complexa do que
comparar a qualidade de servicos, ja que de um modo geral tratando-se de produtos existem
parametros definidos como a estabilidade do produto no mercado além, claro, de poder-se
comparar uns com 0s outros, coisas que com servicos sao dificeis de acontecer.

Segundo Coutinho (2014), a qualidade em servicos difere da qualidade de produtos em
trés caracteristicas fundamentais listadas a seguir, que estdo relacionadas com seu mecanismo
de producédo, consumo e avaliagdo. Como em todos 0s servi¢os, 0s que sdo prestados na
unidade de ensino estudada também contam com estas caracteristicas importantes: a
intangibilidade, a heterogeneidade e a inseparabilidade.

A intangibilidade é caracterizada pela dificuldade de mensuragdo, ja que por serem
intangiveis ndo se pode ver nem sentir os servicos antes de adquiri-los. Assim quando se
pensa em adquirir um servico, os clientes buscam procurar a qualidade em outros aspectos
como nas instalagdes, nos equipamentos, nos funcionarios, no preco, no material de
comunicacdo, como forma de avalia-lo como um produto fisico. Em uma escola o ensino
recebido pelos alunos e o atendimento prestado pelos servidores sdo servicos intangiveis que
sdo avaliados por quem os recebem como bons ou ruins apenas apds o seu recebimento. A
estrutura da escola, os professores e funcionarios, o material didatico utilizado na sala de aula,
a comunicacao, podem servir de base para avaliar o servico da escola.

A heterogeneidade refere-se a variacdo do servigo de cliente para cliente levando-se em
conta que um servigo nunca se repete da mesma forma podendo ter resultados diferentes
dependendo de quem presta e também de quem recebe. Cada aluno tem uma vida escolar
diferente, uns com mais aprovacdes que outros, uns oriundos de escolas privadas outros de
escolas publicas enfim, o servigo prestado a eles pela escola vai sofrer influéncia de vérios
fatores de suas vidas escolares. Na hora de emitir um documento, por exemplo, tendo sempre
cada um uma caracteristica particular conforme o caso.

Ja a inseparabilidade condiz com o fato de que a maioria dos servigos sao produzidos ao
mesmo tempo em que sdo consumidos, ou seja, é essencial a presenca de quem presta e de
guem recebe o servico para que haja a interacdo entre ambos evidenciando a inseparabilidade.
O aprendizado em sala de aula s se dara com a presenga do professor e do aluno, assim como
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ndo é possivel realizar a matricula de um aluno sem a presenca de um responsavel para
fornecer as informacGes necessarias.

Dai a dificuldade em se mensurar a qualidade em servigos, ndo had como se avaliar um
servico antes da compra, o cliente/cidaddo tem uma expectativa de atender as suas
necessidades apds a prestacdo dos servicos que procuram. Assim, o fator da qualidade em
servicos é crucial tanto para o prestador quanto para o cliente em questdo. Nesse contexto
como a Administracdo Publica tem por dever oferecer o bem estar dos cidaddos, €
fundamental que a mesma preste o servigo adequado para todos.

Gronroos (2003) salienta que no setor de servigcos, 0 mais importante é a diferenciacéo
em relacdo a qualidade, pois o0s servigos bem feitos geram satisfacdo aos clientes que em
funcdo disto voltam a comprar e ainda indicam a empresa para outras pessoas.

A qualidade dos servicos, de acordo com Grdnroos (2003), apresenta dois componentes
importantes:

a) qualidade real: representa 0 que o servico realmente é, ou seja, é 0 que sera desenvolvido
pelo profissional responsavel pelo processo;

b) qualidade de percepcdo: € a realidade sob a Gtica do cliente, ou seja, € a impressdo que 0
cliente teve do servico.

O autor também chama atencdo para a necessidade, por parte dos administradores de
seguir uma sequéncia de procedimentos internos para desenvolver servicos de qualidade.

Na percepcdo de Neves (2006), é confirmado que na busca pela sobrevivéncia, as
empresas tém procurado oferecer maior qualidade em servicos e produtos. Porém, mediante a
concorréncia estabelecida, que oferece a seus clientes 0s mesmos produtos e servigos, 0
atendimento ao cliente torna-se o principal fator de vantagem competitiva nas organizacgdes.
Conforme Danteon (1990), quando o cliente entra em uma empresa e tem um atendimento
satisfatorio, sua visdo torna-se positiva a empresa, e isso faz com que o cliente volte e faca
indicagdes a outros clientes.

Jé& na esfera publica ndo h&a uma concorréncia como no setor privado para buscar mais
lucros, porém o atendimento e 0s servicos prestados aos cidaddos devem ser feitos da melhor
forma possivel, pois eles merecem e tém o direito de serem bem atendidos pela Administragdo
Publica ja que sdo os principais afetados por suas acdes. Nesse contexto, as ferramentas de Tl
sdo fundamentais no processo de oferecer um servico com qualidade aos cidad&os, sendo as
mesmas capazes de envolver os servidores e usuarios nesta atribuicdo dos 6rgdos publicos,
por isso € muito relevante que os atores envolvidos tenham a percepcao tanto de servir com
qualidade, mas também de fazer o bom uso destas ferramentas tecnologicas.

3. Metodologia

A pesquisa foi realizada no ambito da Escola Estadual Serafico Ricardo no municipio de
Limoeiro — Pernambuco. Atualmente a instituicdo possui uma gama de recursos de
informéatica e outras tecnologias, mas conta com uma quantidade reduzida de pessoal
capacitado para utilizar esses equipamentos o que em alguns momentos acaba tornando
inviavel a dindmica do trabalho administrativo e de atendimento ao publico.

Para investigar a atual realidade da instituicdo escolar em questdo a estratégia de pesquisa
utilizada foi um estudo de caso que, segundo Yin (2001) é mais indicado para responder
perguntas de pesquisa do tipo “como” e “porque” a exemplo da pergunta desta pesquisa.

A investigacdo foi pautada no método qualitativo que, para Mayring (2007) pode ser
visto como um conjunto de técnicas de andlise da comunicagdo visando obter através de
procedimentos sistematicos uma descricdo do conteldo das mensagens que permitam a
inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢des de producao/recepcdo destas mensagens.
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O tipo de pesquisa abordada foi a pesquisa descritiva. Segundo Trivifios (1987), este tipo
de pesquisa exige do investigador uma série de informagfes sobre o que deseja pesquisar.
Ainda segundo o autor, esse tipo de estudo pretende descrever os fatos e fendmenos de
determinada realidade. A pesquisa descritiva busca analisar com a observagao e registros
fendmenos sem a interferéncia do pesquisador, como por exemplo, as pesquisas de opinido. O
pesquisador tem a incumbéncia de descobrir como e quando o fenémeno em questéo acontece
através da analise entre as varidveis encontradas durante o estudo. Seus resultados apos a
andlise dos dados buscam proporcionar uma nova visdo sobre a realidade j& conhecida

A coleta dos dados foi realizada na Escola Estadual Serafico Ricardo por meio de
entrevistas semiestruturadas com os servidores que compdem o corpo administrativo da
Unidade Escolar. O foco foi voltado para a analise do uso de equipamentos tecnoldgicos e a
qualidade do servico prestado pela Unidade de Ensino na concepcao dos prdprios servidores
da escola.

Durante a coleta verificou-se que o uso do gravador durante as entrevistas estava
atrapalhando os depoimentos, pois alguns entrevistados ndo estavam sentindo-se a vontade
para falar sabendo que estavam sendo gravados. Para ndo atrapalhar a coleta dos dados foi
gravada apenas uma entrevista e nas demais a coleta foi feita por meio de anotagoes.

Dentre as vérias técnicas de andlise de dados na pesquisa qualitativa, Merriam (1998)
destaca a andlise etnogréafica, analise narrativa, analise fenomenoldgica, método comparativo
constante, inducdo analitica e a analise de conteudo.

A andlise dos dados levantados durante as entrevistas foi feita através da analise de
conteido, que segundo Moraes (1999), constitui-se de uma metodologia de pesquisa utilizada
na descricdo e interpretacdo de documentos e textos das mais diversas classes. Através de
descri¢cdes sistematicas, ela ajuda o pesquisador a reinterpretar as mensagens e atingir uma
compreensdo mais aprofundada destas.

A andlise evidenciou as relacfes existentes entre os dados obtidos e os fenémenos
estudados durante a pesquisa com os servidores da Escola Estadual Serafico Ricardo.

4. Resultados

Os contetidos coletados durante as entrevistas foram analisados buscando identificar nos
discursos as relagdes dos servidores entrevistados com as ferramentas de TI existentes na
escola, as suas prioridades acerca do uso destas ferramentas e 0 grau de conhecimento e
interesse destes itens na prestacdo de seus servicos. A coleta das informacdes foi feita com 6
servidores da Unidade de Ensino, buscou-se com as entrevistas fazer um paralelo entre o antes
e o depois da chegada de equipamentos tecnologicos a escola, 0s seus impactos no ambiente
de trabalho e qualidade do atendimento ao publico na opinido dos mesmos.

4.1 Perfil dos Entrevistados

A seguir serd apresentado um perfil dos entrevistados com informacdes de idade, género,
cargo/funcédo e tempo de trabalho na escola.

Entrevistado Idade Género Cargo/Funcéo Tempo de trabalho
na escola
El 37 anos Masculino | Analista Educacional 04 anos
E2 43 anos Feminino Gestora 12 anos
E3 49 anos Feminino Secretaria 02 anos e seis meses
E4 67 anos Feminino | Aux. Administrativo 16 anos
E5 62 anos Feminino | Aux. Administrativo 22 anos
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\ E6 | 54anos | Masculino | Aux. Administrativo | 16 anos

Tabela 1 — Perfil dos entrevistados
Fonte: Coleta de dados, 2014

4.2 Conhecimento e percepcdes dos entrevistados sobre T1

Durante esta etapa foi realizada a analise do contetudo obtido por meio da realizacdo das
entrevistas. Primeiramente, buscou-se saber o grau de conhecimento dos servidores sobre Tl e
as suas percepgdes sobre 0 uso de tecnologias no ambiente de trabalho.

Identificou-se nas falas dos seis entrevistados que todos consideram ter um nivel basico
de conhecimento de informatica, porém sentem-se forgados a aprender um pouco mais devido
a necessidade de usa-las no trabalho. Essa alegacdo pode ser verificada na fala de E3, onde a
mesma relata que nunca fez nenhum um curso de capacitacdo na area, mas que sente a falta
disso para desenvolver um trabalho melhor.

Os entrevistados E4, E5 e E6 que estdo na escola ha mais tempo, acompanharam a
evolugdo do ambiente de trabalho e relataram que também nunca fizeram nenhum curso de
capacitacdo na area. Sendo assim, sentem dificuldades para usar os equipamentos da escola,
muitas vezes por ndo saberem e ndo quererem solicitar ajuda dos demais funcionarios,
temendo atrapalhar o trabalho que os colegas estdo realizando.

Verificou-se que apenas um entrevistado sente-se desmotivado para este conhecimento.
Esse fato pode ser evidenciado na fala de E4 “J4 estou perto de me aposentar pra que
esquentar cabeca com isso, deixo isso para os mais jovens”.

Outro fato identificado é que mesmo com toda a dificuldade encontrada por alguns, todos
apoiam 0 uso das ferramentas tecnoldgicas para melhorar o trabalho, principalmente no que
tange a agilidade, praticidade e a economia de tempo nos processos desenvolvidos em todos
0s ambientes da escola. Essas afirmacOes corroboram com as ideias de Rezende e Abreu
(2001) gquando mencionam que o cerne do termo Tecnologia da Informacdo estd pautado na
utilizacdo de recursos tecnoldgicos e computacionais utilizados para construir e deixar
disponivel as informacdes.

A visdo de Davenport (1994) de que o uso da Tl pode promover a melhoria dos
processos também foi observada nas entrevistas. Como E5, em sua fala, enfatizou a
importancia da substituicdo do que antes era feito com papel para a atualidade, em que os
sistemas geram todos os documentos referentes a vida dos alunos “Melhorou muito depois do
computador, a gente ndo precisa ficar escrevendo direto, é sé entrar no sistema e puxar o que
a gente quer” ressaltou o entrevistado.

4.3 A qualidade do servico prestado com o apoio da Tl

Acerca da qualidade que as ferramentas de T1 podem proporcionar no servigo prestado
pelos servidores, tanto na escola como ao publico, buscou-se saber dos respondentes o que
eles entendiam por qualidade e a partir dos conceitos que tinham saber quais as suas
impressdes sobre a prestacdo dos seus servicos.

O entendimento sobre o que é qualidade e as respostas apresentadas mostraram-se bem
diversas. E1 relata que a qualidade est4 relacionada as percepcdes de cada individuo “Um
produto que eu preciso que acho que tem qualidade, alguém que tem uma cultura de
qualidade, ¢ uma coisa muito pessoal.” ressaltou. Todavia, para E2 “qualidade ¢ algo que
melhora, que ¢ bom, correto que dure e que ndo tem defeitos”, corroborando com o que ¢
proposto por Crosby (2000), quando relaciona o conceito de qualidade a um produto isento de
defeitos.
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E3 relatou que “qualidade ¢ servir bem, atender as expectativas melhorando o servigo”,
E4, E5 e E6 disseram que “qualidade ¢ ter respeito pelas pessoas, trabalhar de forma correta
tendo uma boa conduta”.

Sobre as percepcdes dos servidores no que tange a prestacdo do seu servigo, todos
afirmaram que prestam um servico de qualidade com o apoio dos mecanismos tecnoldgicos
existentes e buscam exercer suas atribuicdes com base nos seus conceitos de qualidade que
abrangem, como dito anteriormente presteza, orgulho do que fazem, respeito as pessoas para
que sejam bem atendidas na escola.

Foi unanime os entrevistados afirmarem que tentam atender todos da melhor forma
possivel e que na maioria das vezes em que o publico busca os servi¢os da unidade escolar
saem satisfeitos. E1 ainda acrescentou “a gente busca se empenhar pra atender bem e temos
surtido efeitos bons, pois, houve um aumento de indica¢des de matricula por parte de alguns
pais na nossa escola, coisa que ndo se tinha antes, creio que ¢ um retorno pelo nosso servigo”

As afirmacdes dos respondentes sobre este tema vdo ao encontro do conceito de
qualidade dos servicos apresentado por Grénroos (2003), mas especificamente a qualidade de
percepcao que é a impressao dos clientes sobre o servigo que recebem. No caso da escola, o
atendimento prestado a comunidade escolar que segundo os entrevistados comeca a dar um
feedback positivo com o aumento do ndmero de matriculas na unidade. Esse fato pode ser
reflexo da indicacdo que os alunos fazem por terem suas expectativas atendidas, pois, de
acordo com Danteon (1990), individuos satisfeitos fazem um boca a boca positivo e isso atrai
0 interesse dos outros.

4.4 Infraestruturaea Tl

Outro ponto que se buscou contemplar na fase de entrevistas foi saber dos respondentes a
sua opinido sobre o uso e funcionamento dos equipamentos tecnoldgicos existentes na escola.
Os individuos foram questionados em relagdo a infraestrutura e funcionamento dos
equipamentos. Todos relataram problemas com relacdo a estrutura elétrica e/ou fisica da
unidade. Em sua fala E3 relatou que ambas as estruturas deixam a desejar “As quedas de
energia sdo frequentes, além de existirem poucas tomadas para muitos equipamentos o que
acaba sobrecarregando a rede e ja o espaco fisico comporta as maquinas, mas fica ainda
apertado. O bom era se a area da secretaria e da sala da gestdo fosse maior”, E2 relatou que a
divisdo das dependéncias administrativas foi feita de forma errada e que os departamentos
ficam distantes “A minha sala fica muito no 1° andar e a secretaria no térreo pra facilitar o
trabalho fico sempre no térreo e mal uso a minha sala.” Neste cendrio a TI mesmo
contribuindo para melhoria do trabalho na escola é subutilizada devido a algumas falhas que
existem na estrutura do prédio.

Um grande empasse € a demora na resolugdo dessas queixas devido a questbes
burocraticas. Como citado pelo entrevistado 1 “A gente j& enviou varios oficios e
requerimentos para a CELPE mas o problema ndo foi resolvido. Os técnicos vem, olham,
dizem que vao voltar depois porque ndo € um servigo simples de resolver e ndo voltam mais”
e por E6 “Pra ampliar o espaco e dividir melhor os ambientes administrativos s6 uma reforma,
0 que iria demandar tempo, transferéncia da escola para outro espaco e assim se torna
inviavel.”

Observa-se que a estrutura de recursos de hardware esta dentro do que se espera para a
prestacdo do servigo. Porém, de acordo com Asper (1996), o ambiente de TI inclui, mas ndo
se limita as instalacfes distribuidas, equipamentos de computagéo, tecnologia de audio e
video, procedimentos, metodologias, facilitacdo do trabalho em grupo e fornecimento de
dados de interesse do grupo.
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Mesmo com todas as dificuldades e problemas relatados pelos entrevistados foi possivel
identificar nas falas que a maioria busca utilizar as ferramentas tecnoldgicas existentes de uma
forma que sabem que o trabalho ndo sera prejudicado. N6brega (2007) relata que em a gestéo
da T é um problema em organiza¢Ges em que as pessoas ndo dao a adequada atencdo ao seu
uso.

A atitude dos servidores em superar 0s obstaculos e utilizarem as tecnologias do modo
que sabem ¢ uma iniciativa interessante como relata E6 “Aqui tem dias que da uma pane e
nada funciona, mesmo assim a gente busca outro meio pra fazer o trabalho e atender a todos,
tem que ter jogo de cintura as vezes”.

5. Consideracoes Finais

A realizacdo deste estudo mostrou que com a implantacdo da tecnologia da informacao
houve avancos positivos para a unidade de ensino estudada. A pesquisa constatou a melhoria
do trabalho administrativo diminuindo o uso de papel e trabalho manual, mais agilidade no
atendimento ao publico e mais praticidade na emissdo de documentos com o uso de um
sistema integrado.

Mas, também, foram revelados alguns pontos negativos com a chegada da TI. Por
exemplo a falta de qualificacdo de alguns servidores, despreparo de alguns servidores para
operar as maquinas como computadores, copiadoras, sistemas e outros equipamentos, a fragil
estrutura elétrica, e a estrutura fisica inadequada em alguns ambientes da unidade, além da
aversao a tecnologia por parte de servidores mais idosos sdo alguns deles. Verificou-se
também que mesmo com as dificuldades evidenciadas nas falas durante as entrevistas a
maioria dos servidores tem buscado se adequar a nova realidade da escola fazendo uso das
ferramentas de T, da forma como podem.

Semelhantemente, foi possivel verificar outras demandas dos servidores no ambiente de
trabalho como a melhoria do espaco fisico e da rede elétrica para atender melhor ao publico.
Além do desejo da maioria de passar por cursos de qualificacdo para a utilizacdo da Tl no
ambiente de trabalho.

Neste sentido, percebe-se que o Poder Publico Estadual, ao longo dos ultimos anos vem
investindo positivamente nas escolas estaduais, equipando-as com o0s aparelhamentos
necessarios para o seu funcionamento de forma eficiente. Porém, mesmo com estes
investimentos, verifica-se uma falha na implantacdo destas ferramentas tecnoldgicas que sdo
simplesmente colocadas nas escolas para uso, mas sem preparacdo de alguns locais onde as
mesmas serdo usadas. Observa-se que existem muitas escolas despreparadas fisicamente para
se adequar ao atual padréo tecnoldgico que o Governo do Estado vem implantando, sendo
necessarias reformas que pouco acontecem.

Também ficou evidente que é preciso preparar 0s recursos humanos para lidarem com esta
nova realidade tecnoldgica, visto que, ainda encontramos pessoas despreparadas para isso, 0
gue acaba se tornando um problema na dinamica do trabalho, causando demora nos processos
e 0 servico é prestado de maneira ineficiente.

Na gestdo por resultados, que é uma bandeira do governo estadual, garantir condi¢Ges
adequadas para que as metas estabelecidas sejam cumpridas é imprescindivel para se alcancar
0s objetivos. Logo, com base nos achados deste estudo de caso, podemos perceber que os
recursos tecnolégicos sao fornecidos pelo governo, mas o problema sdo os impactos que eles
causam nas escolas, necessitando de um ambiente adequado para o seu funcionamento.
Todavia, muitas vezes ndo é possivel a adequacdo destes mecanismos com a realidade das
escolas. Deve-se ressaltar também que esta integracdo entre a TI, estrutura fisica e 0s recursos
humanos no ambiente de trabalho da escola é essencial para a qualidade do servico prestado e
se ela ndo acontece de forma adequada fica dificil alcangar as metas.
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Para fins de pesquisa, a area educacional oferece um grande leque de questdes a serem
estudadas, do ponto de vista pedagdgico, estrutural e comportamental. Estudos como estes
podem ajudar o poder publico nos processos de tomada de decisGes, na criagdo de projetos
voltados para esta area e também na prevencdo de desperdicios de recursos publicos com
acOes mal elaboradas. Ha varias questdes que podem fomentar as pesquisas nesse campo,
como sugestdes, temas relacionados a adequacgdo dos layouts das secretarias escolares aos
equipamentos de TI, os fatores que influenciam para a qualidade de vida dos servidores
administrativos das escolas como a ergonomia ou uma analise sobre 0s investimentos em
acessibilidade nas unidades de ensino que ainda sao timidos.

Esta pesquisa teve a intencdo de mostrar o retrato da escola estudada mostrando os efeitos
causados pela implantacdo das ferramentas de TI no dia a dia da unidade. Visou mostrar que
situagOes assim ocorrem também em outras escolas no Estado e que devem ser analisadas
pelo poder publico para identificar os problemas ainda existentes na rede escolar e que
tendem a influenciar no padrédo de educacdo de qualidade que o governo vem buscando
implantar nos ultimos anos. N&o se buscou aqui criticar a forma de implantacdo das
tecnologias nas escolas pelo poder publico, mas sim contribuir com o préprio governo e com
o0 conhecimento cientifico acerca do tema e instigar novas pesquisas e discussoes.
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