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IMPACTO POTENCIAL DESTA PESQUISA

Esta pesquisa sobre a gestdo da informacdo nos sistemas de informa¢cdo da FAAC-UNESP
Bauru e da Universidade Aberta de Portugal, durante o periodo de isolamento social causado
pela pandemia de COVID-19, analisa as competéncias informacionais e digitais sob a
perspectiva dos gestores de tecnologia, e revela implicagdes significativas para o futuro das
institui¢des de ensino superior, especialmente em relagcdo aos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS).

A pandemia de COVID-19 trouxe desafios sem precedentes para as instituicdes de ensino
superior, exigindo adaptagdes rapidas e eficazes na gestdo da informagdo. A pesquisa em
questdo, ao observar e analisar a gestdo da informacdo em duas universidades, destaca a
importancia de compreender as competéncias informacionais e digitais dos gestores e usuarios.
Este estudo ndo apenas contribui para a Ciéncia da Informagao, mas também se alinha com
varios ODS, especialmente o ODS 4 (Educagdo de Qualidade) e o ODS 9 (Industria, Inovacao
e Infraestrutura).

Quanto ao impacto potencial da pesquisa, o cenario da pandemia expds tanto as fortalezas
quanto as fragilidades nas competéncias informacionais e digitais dos gestores e usudrios.
Portanto, a pesquisa se alinha diretamente com o ODS 4, que visa garantir uma educagdo
inclusiva, equitativa e de qualidade, promovendo oportunidades de aprendizagem ao longo da
vida. A identificacdo de lacunas nas competéncias digitais e informacionais destaca a
importancia de desenvolver programas de formagao que atendam as necessidades dos gestores
e usuarios, contribuindo para uma educacao mais eficaz e adaptada as exigéncias do mundo
contemporaneo.

Além disso, a pesquisa também se relaciona com o ODS 9, que enfatiza a importancia de
construir infraestruturas resilientes e promover a inovagdo. A analise dos impactos em
processos e tecnologias sugere que as institui¢des devem revisar suas politicas de gestdo da
informagdo e integrar tecnologias de forma mais eficiente, preparando-se para futuras crises e
promovendo a inovagao no ensino superior.
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RESUMO

Esta pesquisa tem como objetivo observar e analisar a gestdo da informagao nos sistemas de
informacao da FAAC- UNESP Bauru e da Universidade Aberta de Portugal durante o periodo
de isolamento social causado pela pandemia, medindo as competéncias informacionais e
digitais na visdo dos gestores da area de tecnologia. Portanto, investiga os impactos das
mudancas pandémicas ocorridas em trés dominios: pessoas, processos e tecnologias, para
apontar os procedimentos, acdes ¢ mudancas encontradas e as implicacdes para o futuro. A
metodologia deste estudo tem natureza exploratorio-descritiva e abordagem mista, combinando
métodos qualitativos e quantitativos. A etapa qualitativa foi conduzida pela técnica de
incidentes criticos (CIT), focada na identificacdo e analise de eventos significativos vivenciados
pelos gestores durante a pandemia da COVID-19. A etapa quantitativa utilizou questionarios
baseados nos benchmarks de competéncia em informacao de Belluzzo (2007) e no DigComp,
benchmark europeu de competéncia digital (Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022). A pesquisa foi
realizada em duas universidades publicas: UNESP, Brasil, e UAb, Portugal. Na coleta de dados,
a etapa qualitativa analisa, por meio de entrevistas com gestores de sistemas de informagao,
realizadas entre agosto de 2023 a fevereiro de 2025, os desafios enfrentados por esses gestores
durante a pandemia. Na fase quantitativa, o questiondrio aplicou a escala Likert para avaliar
informagdes e competéncias digitais referentes aos gestores e usudrios. A analise de dados
focou nos impactos em pessoas, processos € tecnologias, identificando padrdes de respostas dos
gestores as mudancgas. Os resultados apresentados revelam a importancia de analisar as
percepcoes dos gestores de areas-chave da gestdo da informacdo sobre as competéncias
informacionais e digitais dos usudrios durante o isolamento social causado pela pandemia. A
avaliacdo das competéncias de informacao e a utilizagdo de ferramentas digitais revelou uma
valorizagdo positiva das competéncias necessarias para trabalhar em diferentes ambientes de
informagao, embora também tenham sido identificadas areas que necessitam de apoio adicional,
para as quais a institui¢do pode oferecer formagao especifica. Além disso, os constrangimentos
causados pelo isolamento e pelo teletrabalho durante a pandemia tornaram mais evidentes os
pontos fortes e fracos dos proprios utilizadores e gestores. Embora seja necessaria uma analise
mais aprofundada, os desafios enfrentados durante o periodo pandémico podem oferecer novas
perspectivas sobre pessoas, processos € tecnologias. As principais limitagdes do estudo
incluem, tratar-se de uma pesquisa exploratdria descritiva, os casos de estudo apresentados
serviram como elementos de referéncia, ndo sendo possivel a sua generalizagdo para além das
proprias universidades pesquisadas. No entanto, os resultados implicam a necessidade de
formagdo continua em competéncias em informagao e competéncias digitais, sugerindo que as
instituicdes desenvolvam programas de formacao direcionados e revejam as suas politicas de
gestao de informacgdo, sendo capazes de preparar melhor gestores e utilizadores para crises
futuras e promover maior eficiéncia na integragdo de tecnologias em ambientes de ensino
universitario. Este estudo produz conhecimento para a Ciéncia da Informacgao, em particular,
através da aplicagdo da técnica dos incidentes criticos e da andlise de competéncias em
informacao e competéncias digitais, no contexto do periodo de isolamento da pandemia COVID
19. Ao integrar esses elementos tedricos e praticos, o estudo oferece uma perspectiva
aprofundada sobre os desafios enfrentados pelos gestores selecionados, gerando conhecimentos
valiosos para o desenvolvimento de estratégias de gestdo da informacdo mais eficazes em
ambientes educacionais universitarios.

Palavras-chave: Ciéncia da Informacao. Gestao da informacao. Competéncia em informagao.
Competéncias digitais. Media¢ao da informagdo. Comunicacao. Incidentes criticos.



ABSTRACT

This research aims to observe and analyze information management systems of UNESP Bauru
and the Open University of Portugal during the period of social isolation caused by the
pandemic, measuring users’ information and digital skills (teachers, students and staff) and
investigating the impacts of changes occurring in three domains: people, processes and
technologies, to point out the procedures, actions and changes found and the implications for
the future. The study has an exploratory-descriptive nature and a mixed approach, combining
qualitative and quantitative methods. The qualitative stage was conducted by the critical
incident technique (CIT), focused on identifying and analyzing significant events experienced
by managers during the COVID-19 pandemic. The quantitative stage used questionnaires based
on Belluzzo's (2011) information competency benchmarks and DigComp, a European digital
competency benchmark (Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022). The research was carried out at two
public universities: UNESP, Brazil, and UAb, Portugal, covering managers of teaching/learning
IT systems between March 2020 and March 2022. In data collection, the qualitative stage
analyzes, through interviews , the challenges faced by systems managers during the pandemic.
In the quantitative phase, the questionnaire applied the Likert scale to assess information and
digital skills of managers and users. Data analysis focused on impacts on people, processes and
technologies, identifying patterns of managers’ responses to changes. The data presented
reveals the importance of analyzing the perceptions of managers in key areas of information
management regarding users’ informational and digital skills during the social isolation caused
by the pandemic. The assessment of information skills and the use of digital tools showed a
positive appreciation of the skills needed to work in different information environments,
although areas that require additional support were also identified, for which the institution can
offer specific training. Furthermore, the constraints caused by isolation and teleworking during
the pandemic made the strengths and weaknesses of users and managers themselves more
evident. Although a more in-depth analysis is necessary, the challenges faced during the
pandemic period can offer new perspectives on people and processes and technologies. The
main limitations of the study include the focus on an atypical pandemic period, which restricts
the generalization of the results, in addition to the subjectivity in qualitative responses and the
sample limited to two public universities. However, the results imply the need for continuous
training in information and digital skills, suggesting that institutions develop targeted training
programs and review their information management policies, being able to better prepare
managers and users for future crises and promote greater efficiency in integration of
technologies in university teaching environments. This study produces knowledge for
Information Science, in particular, by applying the critical incidents technique and analyzing
skills in Information and Digital Skills, in the context of the isolation period of the COVID 19
pandemic. By integrating these theoretical and practical elements, the study offers an in-depth
perspective on the challenges faced by the selected managers, generating valuable knowledge
for the development of more effective information management strategies in university
educational environments.

Keywords: Information Science. Information management. Information literacy. Digital
skills. Information mediation. Communication. Critical incidentes.
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1 INTRODUCAO

Esta se¢do apresenta a proposta geral da tese, os objetivos, a delimitagao e a justificativa

para a execucdo da presente pesquisa. Em seguida, relata-se a estrutura do trabalho.

1.1 Contextualizac¢io da pesquisa

Este estudo insere-se no campo da Ciéncia da Informagao, uma area interdisciplinar que
investiga a origem, disseminacdo, organiza¢ao, armazenamento e utilizagdo da informagado. A
gestdo da informagdo em instituicdes de ensino superior, particularmente durante o periodo de
1solamento social causado pela pandemia de COVID-19, representa um desafio significativo.
As universidades, que sdo centros de ensino, pesquisa ¢ extensao, dependem fortemente de
sistemas de informagdo para gerenciar, disseminar e facilitar o acesso a informacao. Esses
sistemas permitem otimizar processos didrios, uniformizar tarefas e compartilhar informacdes
criticas entre os envolvidos.

A pesquisa foi realizada em duas universidades: a Universidade Aberta de Portugal
(UAb) e a Universidade Estadual Paulista (UNESP), no Brasil. Ambas as institui¢des
enfrentaram desafios inicos durante o isolamento social imposto pela pandemia, o que resultou
em transformacdes nas praticas de gestdo da informagdo. Este estudo objetiva investigar essas
mudancgas, especificamente nos sistemas de informagdo académicos utilizados pelas
universidades. A andlise central estd voltada para as competéncias em informacao e digitais dos
gestores e usudrios, investigando as adaptacdes e impactos provocados pela pandemia nas
rotinas de trabalho e aprendizado mediadas por tecnologias.

O periodo da pandemia impds uma reestruturagao drastica nos processos educacionais,
exigindo solugdes inovadoras para os desafios emergentes. Mesmo instituigdes como a
Universidade Aberta de Portugal, que j& operava predominantemente em ambientes digitais,
precisaram enfrentar novas questdes e implementar mudangas para atender as demandas de
alunos e professores. Dessa forma, a gestdo da informagao tornou-se um ponto focal nesse
cenario, uma vez que a integracgao eficaz de dados, o uso de plataformas tecnoldgicas e o suporte
continuo aos usudrios tornaram-se fundamentais para manter o fluxo educacional.

A originalidade desta tese consiste em retratar o impacto na gestdo da informacao
referente as tecnologias digitais durante a pandemia em duas universidades publicas, uma do
Brasil, a Universidade Estadual Paulista (UNESP), campus de Bauru; e uma de Portugal, a

Universidade Aberta de Portugal, Lisboa; e deste modo preenche uma lacuna de registrar este
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periodo em duas instituicdes lus6fonas, pois a literatura encontrada para fundamentar a tese
geralmente retrata regides especificas, como a Europa e os Estados Unidos.

Os sistemas de informagdo nas universidades sdo ferramentas complexas que
desempenham um papel crucial na coleta, armazenamento e distribui¢ao de dados. De acordo
com Choo (2003), o principal papel das organizagdes ¢ identificar as mudangas significativas e
adaptar-se a elas, o que, no contexto universitario, significa garantir que as informagdes estejam
acessiveis de maneira eficaz, especialmente em tempos de crise. A gestdo da informacgdo
envolve a criacdo de ambientes que facilitem o compartilhamento de conhecimento, bem como
o desenvolvimento de competéncias especificas entre os profissionais para lidar com as
demandas informacionais.

Nesse cenario, as Tecnologias da Informacao e Comunicagdo (TIC) foram fundamentais
para a continuidade dos processos académicos durante a pandemia. A necessidade de migrar
rapidamente para o ambiente digital revelou tanto as limitagdes quanto as oportunidades dos
sistemas existentes, forcando as universidades a revisitarem suas estratégias de comunicacao e
gestao da informagdo. De acordo com Nobre ef al. (2021), o século XXI tem demandado cada
vez mais avangos tecnologicos, que tém implicado uma redefini¢ao das competéncias cidadas
e digitais. Essa necessidade tornou-se particularmente evidente durante a pandemia de COVID-
19, que expds a importancia crescente dessas habilidades na adaptacdo a novas realidades
tecnoldgicas e sociais.

Portanto, o problema central desta pesquisa envolve a analise de como a gestdo da
informacao foi adaptada nas universidades estudadas durante o periodo de isolamento social.
Mais especificamente, busca-se entender como os incidentes criticos, relatados pelos gestores
de sistemas de informacao, moldaram as mudangas nos processos de trabalho e as readequagdes
das competéncias digitais e informacionais dos envolvidos. A competéncia em informagao,
como definida por Belluzzo (2008), refere-se a capacidade continua de aprendizado e
desenvolvimento dessas habilidades ao longo da vida, o que se mostrou essencial no contexto
pandémico.

Assim, a competéncia digital, entendida como o conjunto de habilidades necessarias
para utilizar as TIC de forma eficaz, foi analisada com base no referencial DigComp (Vuorikari;
Kluzer; Punie, 2022), que define areas chave para a avaliacdo dessas competéncias. As TICs,
por sua vez, consistem em um conjunto de tecnologias e ferramentas que facilitam o
compartilhamento e a disseminac¢do da informagao, essencial em momentos de crise como o
vivenciado durante a pandemia. A mediagdo da informagdo, um aspecto central da gestdo,

envolve o apoio dos especialistas na dissemina¢do de manuais, guias e orientagdes para o uso
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eficaz dos sistemas, garantindo que as necessidades informacionais dos usudrios sejam
atendidas.

Os participantes da pesquisa sdo gestores responsaveis pelos sistemas de informagao das
universidades estudadas. Foram entrevistados com base na metodologia de incidentes criticos
(Flanagan, 1973), que permite identificar comportamentos humanos significativos para a
resolugdo de problemas praticos. Essa técnica foi aplicada para recolher informagdes sobre as
mudangas mais significativas nas universidades durante o periodo de isolamento social,
particularmente no que diz respeito a gestao da informacao.

Os incidentes criticos identificados pelos gestores incluem mudangas nas pessoas,
processos e tecnologias envolvidos na gestdo da informacao. Esses relatos fornecem uma visao
detalhada das adaptacdes necessarias para atender as demandas educacionais e administrativas
em tempos de crise. A relagdo entre competéncia informacional e competéncias digitais torna-
se clara neste contexto, visto que o dominio de ferramentas tecnoldgicas e a capacidade de
adaptagdo aos novos fluxos informacionais sdo cruciais para garantir a continuidade das
operagoes educacionais.

Portanto, este estudo busca, por meio de uma abordagem aplicada, investigar como a
gestdo da informacdo foi afetada nas universidades estudadas, com énfase nos sistemas de
informagdo que sustentaram o ensino e o trabalho durante a pandemia. A pesquisa baseia-se em

dois eixos principais:

e Os padroes de competéncia em informagao propostos por Belluzzo (2007);

e As areas de competéncia digital estabelecidas no DigComp (Vuorikari; Kluzer;

Punie, 2022).

Esses referenciais servirdo para avaliar os impactos nos dominios de pessoas, processos
e esses referenciais servirdo para avaliar os impactos nos dominios de pessoas, processos €
tecnologias, contribuindo para a compreensao das mudancas e readequagdes ocorridas no
periodo em analise.

No ambito da gestdo da informagdo, a cooperagdo efetiva entre pessoas, processos €
tecnologias ¢ indispensavel para o desempenho organizacional. As pessoas desempenham um
papel central, pois sdo elas que criam, compartilham e aplicam o conhecimento; segundo
Nonaka e Takeuchi (1997), os colaboradores sdo os principais responsaveis pela geragao de
conhecimento dentro das organizacgdes. Os processos, conforme Davenport e Prusak (1998a),

fornecem a estrutura necessaria para a captura, armazenamento e disseminagdo do
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conhecimento, assegurando que as informagdes essenciais estejam acessiveis. As tecnologias,
por sua vez, facilitam a gestdo do conhecimento e da informagao, oferecendo recursos que
apoiam a coleta, armazenamento e recuperacao de dados, como observado por Alavi e Leidner
(2001). A complementaridade entre esses trés elementos ¢ indispensavel, especialmente em
tempos de crise, como a pandemia de COVID-19, que evidenciou a importancia da flexibilidade
e da adaptabilidade na gestdo da informacgao.

Diante disso, a gestdo da informacgao ¢ um campo multidisciplinar que integra esses trés
elementos principais: pessoas, processos e tecnologias, que compdem uma triade essencial para
a implementacdo de sistemas de informacdo e para o aprimoramento das praticas
organizacionais.

Diversos autores abordam essa triade, como Davenport e Prusak (1998a), que destacam
a importancia da gestdo da informacdo, evidenciando a relagdo entre pessoas, processos €
tecnologias. Laudon e Laudon (2007) exploram como esses componentes operam nos sistemas
de informacdo, ressaltando a importancia dos recursos humanos e tecnoldgicos no
desenvolvimento organizacional. Ja Choo (2003) discute a necessidade de uma visao holistica,
considerando como as pessoas, processos e tecnologias se complementam no contexto da gestao
da informagao.

Sendo assim, a triade “pessoas, processos e tecnologias” foi consolidada como um dos
principais modelos para a Gestdo da Informacao e Sistemas de Informacao, sendo ainda mais
amplamente discutida por autores como Davenport e Prusak (1998a), Laudon e Laudon (2007)
e Turban, Sharda e Delen (2010). Segundo esses autores, a relacdo entre pessoas, processos €
tecnologias ¢ essencial para a criagdo de sistemas informacionais que atendam as necessidades
organizacionais e garantam a eficiéncia na tomada de decisdes.

e Pessoas: Sao os individuos que operam os sistemas, inserem dados e utilizam as
informacdes para a tomada de decisdes. A gestdo adequada da informagao depende da
capacidade das pessoas de interpretar e utilizar os dados disponiveis. Laudon e Laudon
(2007) destacam a importancia das pessoas na operagdo € manuten¢do dos sistemas,
além de seu papel significativo na transformag¢do de dados em conhecimento util para a
organizagao.

e Processos: Os processos sao as sequéncias de atividades que organizam e transformam
os dados em informacgdes utilizaveis. Eles incluem a coleta, armazenamento e
distribuicdo de informagdes dentro da organizagdo. Davenport e Prusak (1998a)
ressaltam que processos efetivos garantem o fluxo continuo da informagdo, promovendo

a articulagdo de subsistemas e permitindo uma gestdo mais aprimorada.
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e Tecnologias: As Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo (TICs) sdo componentes
criticos na operacdo de sistemas de informagdo. Elas automatizam processos,
monitoram o fluxo de informagdes e facilitam o controle gerencial. Turban, Sharda e
Delen (2010) explicam que as TICs sao fundamentais para sustentar os processos de
informacao e manter a competitividade organizacional, especialmente em tempos de

crise ou mudangas rapidas.

1.2 Justificativas e problematica de pesquisa

Esta pesquisa ¢ inédita no campo da Gestdo da Informagdo em institui¢des
universitirias, em ambito internacional, especialmente por abordar o periodo de maior
isolamento social. A relevancia do estudo sobre a gestdo da informagao nesse periodo, durante
a pandemia de COVID-19, justifica-se pelo argumento de Choo (2003), que afirma que a tarefa
das organizagdes ¢ diferenciar as mudangas mais significativas, de modo que possam ser
interpretadas e tratadas com respostas adequadas. A presente tese busca elucidar aspectos pouco
explorados dessa area de conhecimento, ao investigar a gestdo da informag¢do em servigos
informaticos durante a pandemia de COVID-19. Nesse contexto, a relevancia cientifica reside
na identificacdo, na gestdo dos servigos telematicos institucionais e administrativos das
universidades, de aspectos que ampliam a competéncia em informacdo e midia dos envolvidos
em situacdo de crise, trazendo um viés reflexivo sobre os limites e as perspectivas praticas da
gestao da informacao.

Outro aspecto de destaque ¢ o carater internacional da pesquisa, que também se
posiciona como um espago para reflexdo sobre a mediagdo e a funcdo social dos ambientes
informacionais, incluindo o ambiente universitario. A competéncia em informag¢do (Colnfo),
segundo Belluzzo (2008), esta diretamente relacionada a aprendizagem e ao desenvolvimento
continuo ao longo da vida. Com base em estudos relevantes sobre gestdo da informagao,
competéncias em informagdo e competéncias digitais, este estudo fornece subsidios para o
aprimoramento da disseminacdo da informagao nas universidades.

Dessa forma, ao observar e analisar a gestdo da informacao nos sistemas de informacao
de ensino/aprendizagem da UNESP de Bauru e da Universidade Aberta de Portugal durante o
isolamento social causado pela pandemia, mensurando as competéncias em informagdo e
digitais dos utilizadores (professores, estudantes e funcionarios) e investigando os impactos das

mudangas em trés dominios — pessoas, processos e tecnologias —, esta pesquisa busca identificar
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procedimentos, agdes e mudangas ocorridas, bem como suas implicagdes futuras. Tal
investigagdo constitui uma importante contribui¢do a literatura sobre o tema.

O tema abordado neste estudo encontra-se inserido em um contexto de significativa
relevancia dentro da Ciéncia da Informagao. Ao ampliar o conhecimento sobre a dindmica da
gestdo, mediacdo e competéncia em informacgdo, e ao explorar aspectos ndo identificados
anteriormente relacionados ao periodo de isolamento social, este trabalho pode oferecer
contribuic¢des valiosas para o campo. Além disso, a pesquisa se justifica pela necessidade de
cooperar com a gestdo da informacdo nas universidades, auxiliando na constru¢do do
conhecimento por meio do uso de tecnologias ¢ no desenvolvimento das competéncias
associadas a elas.

Essas dimensdes sdo especialmente relevantes considerando que, durante a pandemia, a
comunicacdo foi mediada essencialmente por instrumentos digitais. Nesse sentido, a
identificagdo das competéncias digitais e informacionais dos utilizadores diretos — funcionarios,
professores e estudantes das universidades — continua a ser fundamental para a definicdo de
acoOes que garantam o fluxo e a eficacia da informacao.

Por fim, este projeto esta alinhado com as recomendagdes da Agenda 2030 e com os
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), particularmente em relagdo as metas dos
ODS 3 (Saude e Bem-Estar), ODS 4 (Educagdo de Qualidade) , ODS 9 (Industria, Inovagao e
Infraestrutura) e ODS 17 (Parcerias e Meios de Implementagao).

A problematica desta investigagdo surge entdo, tendo por base a gestdo da informagao
nos servigos informaticos institucionais das universidades observadas, especialmente no
periodo de maior isolamento social provocado pela pandemia de COVID-19. Considerando a
relevancia destes estudos citados, pode-se expressar a inquietacdo que motiva a realizacao desta

pesquisa através dos seguintes questionamentos:

e Quais os procedimentos, acdes e mudangas advindas do isolamento social
provocado pela pandemia, incluindo os servicos informaticos internos,
especialmente os voltados a gestdo do trabalho administrativo dos gestores dos
sistemas de informagao?

e Quais as percepgdes dos gestores de areas-chave relacionadas com a gestao da
informacao quanto as competéncias de informagdao e competéncias digitais dos
varios utilizadores, durante o periodo de isolamento social provocado pela

pandemia?



23

O que foi inserido devido ao isolamento, mas que permaneceu no processo

informacional das redes informaticas disponibilizadas pelas universidades?

Para responder as questdes de pesquisa, traga-se a seguir os objetivos gerais e

especificos da tese.

1.3 Objetivos da pesquisa

Este estudo tem por objetivo geral:

Analisar a gestdo da informagdo nos sistemas de informagdo de
ensino/aprendizagem da UNESP de Bauru e da Universidade Aberta de Portugal
durante o periodo de isolamento social provocado pela pandemia, mensurando as
competéncias em informacao e digitais dos utilizadores e investigando os impactos
das mudancas em pessoas, processos e tecnologias, para apontar os procedimentos,

acoes e mudangas encontradas e as implicagdes para o futuro.

Com intuito de atingir este objetivo geral, tém-se como objetivos especificos:

1.

Identificar os incidentes mais significativos no uso da informacao em sistemas das
universidades durante o periodo de isolamento social provocado pela pandemia de
COVID-19, junto aos mediadores e especialistas que atuam na administracdo dos
sistemas.

Mapear os procedimentos, agdes ¢ mudangas implementadas nos sistemas de
informagdo das universidades, decorrentes do isolamento social provocado pela
pandemia, em relagdo a triade: pessoas, processos e tecnologias.

Verificar as percepgdes dos gestores de areas-chave relacionadas a gestao da
informacao sobre as competéncias em informagao e digitais dos diversos usuarios
(professores, estudantes e funciondrios) durante o periodo de isolamento social
provocado pela pandemia.

Construir um perfil dos usudrios em relacdo as competéncias em informacao e

digitais, considerando suas caracteristicas e necessidades especificas.
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5. Construir um diagrama dos impactos das mudangas ocorridas nos dominios de
pessoas, processos € tecnologias na gestdo dos sistemas de informacdo de

universidades.

A proxima subsegao faz a delimitag@o de espago e temporal da pesquisa.

1.4 Delimitacio da pesquisa

Esta subsecdo expde as delimitacdes da pesquisa em funcdo da proposta definida
anteriormente.

O estudo abrange duas universidades publicas: uma no Brasil e outra em Portugal. A
primeira ¢ a Universidade Estadual Paulista (UNESP), uma das maiores ¢ mais importantes
universidades brasileiras, com destacada atuacdo no ensino, na pesquisa € na extensdo de
servicos a comunidade. Mantida pelo governo do Estado de Sdo Paulo, a UNESP ¢ uma das
trés universidades publicas de ensino gratuito, ao lado da Universidade de Sao Paulo (USP) e
da Universidade Estadual de Campinas (UNICAMP). A UNESP possui como visao de futuro
ser uma referéncia nacional e internacional como universidade publica multicampus, de
exceléncia no ensino, na pesquisa € na extensdo, para a formacdo de profissionais e
pesquisadores que promovam a cidadania, contribuam para o letramento cientifico da sociedade
e para a utilizacdo publica da ciéncia'. Vale destacar que foi selecionada apenas uma faculdade
da UNESP, no campus de Bauru, para efetuar a pesquisa de campo, a Faculdade de Arquitetura,
Artes, Comunicagdo e Design (FAAC).

A segunda universidade ¢ a Universidade Aberta (UAb), uma instituicdo europeia de
referéncia fundada em 1988, sendo a unica instituigdo de ensino superior publico a distancia
em Portugal. A UAb se destaca na area de e-learning ¢ da aprendizagem online, através do
desenvolvimento proprio de seu Modelo Pedagogico Virtual. Em 2019, a UADb tornou-se a
primeira universidade portuguesa a ser distinguida por boas praticas nas areas da inovagao e da
sustentabilidade no ensino superior, recebendo o Selo de Bronze da Association for the
Advancement of Sustainability in Higher Education. A UAb tem sua oferta pedagogica
integrada no Processo de Bolonha, utilizando as mais avangadas metodologias e tecnologias de
ensino a distancia, orientadas para a educagdo sem fronteiras geograficas ou barreiras fisicas,

com especial atencdo a expansao da lingua e da cultura portuguesas no espaco da lusofonia

! Informagdes disponiveis em: https://www2.unesp.br/portal#!/sobre-a-unesp/perfil/. Acesso em: 10 mar. 2025.




25

(comunidades migrantes e paises de lingua oficial portuguesa). Através da educacdo online, a
UAb oferece formagdo superior (licenciaturas, mestrados e doutoramentos) e cursos de
Aprendizagem ao Longo da Vida em todo o mundo.

Para esta pesquisa, optou-se por recolher os incidentes criticos ocorridos em um espago
temporal especifico. Neste caso, serdo considerados todos os incidentes relatados pelos
participantes que ocorreram durante o periodo de maior isolamento social decorrente da
pandemia de COVID-19, que propiciaram adequacdes, mudangas ou impactos na gestao da
informacao sob a otica da Competéncia em Informacao (Coinfo) e Competéncia Digital, no
periodo de marco de 2020 a margo de 2022 (ensino e trabalho remoto).

Os participantes da pesquisa sdo gestores que trabalharam durante o periodo em
questdo, na mediagdo entre os sistemas e os utilizadores.

Importante destacar que esta pesquisa nao possui cardter comparativo entre as
universidades analisadas. A escolha da Universidade Aberta de Portugal (UAb) e da Faculdade
de Arquitetura, Artes ¢ Comunicacdo da UNESP Bauru (FAAC/UNESP) teve como base a
representatividade de dois modelos educacionais distintos:

e Um digital, em regime de ensino a distancia desde sua fundagao;

e E outro presencial, forcado a migrar para o remoto em carater emergencial.

Porém, ao invés de buscar comparagdes diretas, o estudo opta por compreender como
cada instituicdo, em seu contexto especifico e com suas proprias estruturas, respondeu aos
desafios da pandemia no ambito da gestao da informagdo. Essa escolha permite ampliar a visao
sobre praticas institucionais e competéncias desenvolvidas em cenérios diversos, enriquecendo
a analise sem reduzi-la a uma légica de confronto entre realidades diferentes.

Diante disto, esta tese segue a estrutura apresentada no proximo topico.

1.5 Organizacio da tese

Esta tese € constituida por cinco segdes, cuja sequéncia adotada e assuntos sao:

Secdo 1 — Introdugdo: Sua fungao ¢ proporcionar ao leitor uma visao geral do trabalho.
Apresenta a explanacdo introdutéria do tema pesquisado e norteador da pesquisa, considerando
a problematica que motivou a pesquisa, sua justificativa e delimita¢do, o objetivo geral e os
objetivos especificos da pesquisa, bem como a estrutura do trabalho.

Se¢ao 2 — Fundamentacdo teodrica: Trata do referencial tedrico deste trabalho,
apresentando a revisdo bibliografica com seus principais conceitos. Busca-se realizar um

enquadramento conceitual dos temas: gestdo da informagdo, competéncia em informagao,
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competéncias digitais em sua relacdo com a triade Pessoas, Processos ¢ Tecnologias e o
contexto pandémico. Se dispde a construir um quadro tedrico, que servira como base para a
aplicagdo da pesquisa.

Secdo 3 — Procedimentos metodoldgicos: Apresenta os aspectos metodoldgicos
adotados para a realizagdo da pesquisa que, por sua vez, estdo alinhados aos objetivos
inicialmente propostos. Apresenta-se a natureza, o tipo de pesquisa, o método e as etapas
percorridas para alcangar os resultados.

Secdo 4 — Resultados: diagrama dos impactos ocorridos. Traz a apresentagdo, analise e
discussdo dos dados. Mostra os dados coletados durante a pesquisa com as universidades.
Expde a analise dos resultados da pesquisa de campo realizada. Constréi uma sintese entre a
pesquisa, € os conceitos € percepgdes construidos no decorrer da investigacdo. Apresenta o
diagrama dos impactos ocorridos durante o periodo de isolamento social.

Secdo 5 — Conclusdes: Apresenta as conclusdes do estudo, seus contributos e
implicacdes para a gestdo da informacdo em universidades e para futuros trabalhos, além das
limitagdes da pesquisa, as referéncias, os apéndices € 0s anexos.

Para elucidar a estrutura, a Figura 1 mostra um mapa mental com a dinamica entre as

se¢oes da tese.

Figura 1 - Mapa mental da tese
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

O objetivo desta secao ¢ realizar um enquadramento conceitual dos temas: Gestao da
Informagdo, Sistemas de informagdo, Competéncia em informacao, Competéncia digital, a
relacdo com a triade Pessoas, Processos e Tecnologias, e os Impactos do Isolamento Social na
Gestao da Informacdo. Pretende-se construir um quadro tedrico, que servira de base para a
construgdo dos instrumentos de pesquisa.

Desta forma, a fundamentagdo tedrica parte do geral para o especifico, estabelecendo
inicialmente uma base substancial dos conceitos sobre a gestdo da informagdo, para depois
aplicé-lo ao contexto especifico do estudo desta tese.

Além disso, a secdo faz uma conexado direta entre gestdo da informagdo e gestao do
conhecimento, ao explicitar como ambas se complementam, mostrando a relevancia do
conhecimento como um ativo valioso nas organizagdes. Depois, com esses conceitos
estabelecidos, parte para discussdo da Triade: Pessoas, Processos e Tecnologias e seus
impactos.

Em seguida, o texto demonstra a relevancia da pesquisa ao analisar o contexto
pandémico e os impactos do isolamento social na gestdo da informacao, através de uma analise
de artigos a partir da base Scopus.

A sec¢do, entdo, estd organizada nas seguintes subsecoes:

2.1 - Gestao da informacao: Defini¢des e conceitos essenciais. Define o campo maior
de estudo, que ¢ Gestdo da Informacdo, para depois adentrar nas camadas mais
especificas, como conceitos de dados, utilizagdo eficiente de informagdes, culminado
na gestdo do conhecimento, revisando sua importancia para a gestdo de sistemas
universitarios.

2.2 - Sistemas de informagao: Apresenta a relacao entre sistemas de informacao e gestao
da informacao. Traz os conceitos da visdo sistémica e aborda os sistemas de informacao,
sendo estes as ferramentas utilizadas para operacionalizar a gestdo. Sdo apresentados os
modelos de sistemas de informacao que colaboram para a gestdo dos sistemas de
informacao de universidades.

2.3 - Competéncia em Informacgdo e Competéncia Digital: Defini¢do e importancia no
contexto de universidades e organizagdes. Apresenta os modelos de andlise que serao

usados na construcao dos instrumentos de pesquisa.
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2.4 - Impactos do Isolamento Social na Gestao da Informagao: Como a pandemia afetou
a gestdo da informacdo e os sistemas de universidades, discutindo o impacto do

isolamento social causado pela pandemia, que ¢ recorte temporal da pesquisa.

2.1 Gestao da informacao: definicdo e conceitos

De acordo com Ranganathan (1951), matematico e bibliotecario indiano considerado o
pai da biblioteconomia, a informag¢ao necessita encontrar todos os leitores e todos os leitores
devem encontrar as informacgdes. Isso ressalta a importancia do acesso amplo a informacao e
sua disseminacdo adequada no contexto da gestdo da informag¢ao em ambientes universitarios,
especialmente no que se refere as competéncias em informacdo e competéncias digitais
estudadas nesta pesquisa, no periodo de isolamento social.

A respeito de dados, informagdo e conhecimento, Davenport e Prusak (1998a, p. 1,
tradugdo nossa) destacam que o sucesso ou “[...] o fracasso organizacional muitas vezes pode
depender de se saber de qual deles precisamos, com qual deles contamos € o que podemos ou
ndo fazer com cada um deles”.

De acordo com Valentim (2010), as informagdes sdo relevantes para todas as
organizagdes, porém o que tem mais importancia para uma organizacao do setor de mineragao
pode ndo ser tdo importante para uma outra do setor de aviagdo, por exemplo. Da mesma forma,
algumas organizagdes precisam de uma forma de gestao de informagao mais ampla e avangada
do que outras, porém qualquer modelo de gestdo de informagdo ira promover um
comportamento positivo em seus colaboradores. Entdo torna-se importante que uma
organizagdo se prepare para realizar da melhor forma a gestdo dos seus fluxos informacionais
para reagirem as mudancas constantes de contexto, tanto interno como externo.

Choo (2003) também explica que embora a tomada de decisdo seja um processo
complexo, ndo ha duvida de que ela ¢ parte essencial da vida da organizagdo. Para o autor, “[...]
toda acdo da empresa ¢ provocada por uma decisdo, e toda decisdo ¢ um compromisso para uma
acao” (Choo, 2003, p. 29).

A seguir, faz-se um apanhado sobre os conceitos de dado, informacao e conhecimento,
e suas implicacdes para a gestdo da informacao.

E fundamental aqui um esclarecimento conceitual acerca dos termos “dados”,
“informacao” e ‘“conhecimento”, visto que frequentemente sdo utilizados sem a devida

distingdo, levando a possiveis confusdes conceituais e imprecisdes terminoldgicas.
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Desta forma entdo temos que o termo dado, ¢ utilizado para um conjunto de letras,
numeros ou digitos que colocado isoladamente, ndo agrega nenhum conhecimento, ndo contém
significado claro. Por exemplo: nimeros ou nomes sozinhos, isolados que nao possuem uma
informacao sobre eles.

O conceito de informagao, por sua vez, ¢ o dado trabalhado ou tratado, agregado com
sentido natural e 16gico para quem usa a informacao.

Assim, o conceito de informagao ¢ definido por Buckland (1991) a partir de trés
aspectos:

e Informagdo-como-processo: Quando alguém ¢ informado, aquilo que conhece ¢

modificado;

¢ Informacgdo-como-conhecimento: Usa-se “Informagdo” para denotar aquilo que ¢

percebido na “informagdo-como-processo”;

e Informagdo-como-coisa: O termo “informacao” ¢ também atribuido para objetos.

Também, a informagdo, para Le Coadic (2004, p. 4), “[...] € um conhecimento inscrito
(registrado) em forma escrita (impressa ou digital), oral ou audiovisual, em um suporte”.

Capurro e Hjerland (2007, p. 150) destacam ainda o conceito de informacdo
considerando o conhecimento comunicado ao afirmarem que “[...] o uso da palavra informacgao
indica uma perspectiva especifica, a partir da qual o conceito de comunicag@o do conhecimento
tem sido definido”.

Podemos confirmar entao que:

“Informagao sdo dados dotados de relevancia e proposito. Requer unidade de analise.
Exige consenso em relacdo ao significado. Exige necessariamente a mediagdo humana”
(Davenport; Prusak, 1998a).

Em seguida, quando a informagdo ¢ “trabalhada” por pessoas e pelos recursos
computacionais, possibilitando geragdo de cenarios, simulagdes e oportunidades, pode ser
chamada de conhecimento. Por exemplo: percepcdo da dificuldade; uso de experiéncias
semelhantes; desenvolvimento de um sistema.

A Figura 2 esboga os conceitos de dado, informagado e conhecimento.
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Figura 2 - Dado, informag¢do ¢ conhecimento
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Fonte: Davenport e Prusak (1998b, p. 18-19)

Uma questdo importante que se coloca ¢ sobre como as organizagdes usam a
informagdo. Por isso, sabe-se que a informag¢do ¢ um componente fundamental para os fazeres
de toda organizagao, desse modo, sem uma clara compreensao dos processos organizacionais €
humanos pelos quais a informacdo se transforma em percep¢do, conhecimento e agdo, as
organizagdes ndo sdo capazes de perceber a importancia de suas fontes de tecnologias de
informagao (Choo, 2003).

O autor ainda destaca que na teoria organizacional existem trés arenas distintas em que
a criacdo e o uso da informagdao desempenham um papel estratégico no crescimento € na
capacidade de adaptagdo desta. Sdo elas:

e A organizagdo usa a informagao para dar sentido as mudancas do ambiente externo.

e A organizacdo cria, organiza ¢ processa a informag¢do de modo a gerar novos

conhecimentos por meio do aprendizado

e As organizagdes buscam e avaliam informacdes de modo a tomar decisdes

importantes.

Ainda segundo Choo (2003, p. 28), “[...] uma tarefa crucial da administragao ¢ distinguir
as mudancas mais significativas, interpreta-las e criar respostas adequadas para elas”. O
conhecimento ¢ um ativo estratégico e deve ser gerenciado como tal. A organizacdo pode
identificar questdes importantes baseadas no conhecimento.

No que se refere aos processos de tomada de decisdo, a informacgado ¢ fator importante

para que a organizacao possa identificar as questdes relevantes (riscos e oportunidades), por
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meio da andlise de cada situagdo. Para esse processo organizacional a informacao ¢ crucial, pois
propicia ao tomador de decisdo avaliar o peso e a viabilidade das distintas possibilidades que
se apresentam para uma determinada situagao.

A Figura 3 ilustra o quanto esses conceitos se relacionam, mostrando que o conjunto
formado por informagdo personalizada e informacao oportuna gera informagao inteligente ou

executiva.

Figura 3 - Informagdes personalizadas, oportunas e inteligentes

Informacgao personalizada Informacao oportuna

Informacdo inteligente ou executivas

Fonte: Elaborado pela autora

Entende-se entdo que, a informagao e a comunicagdo fazem parte dos afazeres de todos,
seja na vida cotidiana pessoal, nas rotinas organizacionais ou na gestdo de unidades de
informacao. Os individuos traduzem dados, geram informagdes e constroem conhecimento a
todo momento. Todos esses processos sdo constantemente permeados pela comunicacdo, a
qual, durante o periodo de isolamento social foi realizada em sua grande parte através dos meios
digitais.

De acordo com Vital et al. (2010), pode-se dizer que os fluxos informacionais fazem
parte de tudo o que se faca dentro de uma organizacdao. Desse modo, todo processo de tomada
de decisdo, desde o mais simples até o mais complexo, deve perpassar pela andlise de
informacdes relevantes, o que nos faz confirmar que a informagao devera ser gerenciada com
base no estabelecimento de fluxos informacionais adequados a realidade da organizacao.

Conforme Lesca e Almeida (1994 apud Beal, 2004), a informagdo tem por sentido,
exercer influéncia sobre o comportamento dos individuos e dos grupos, dentro e fora das
organizagoes, sendo:

e Internamente a informacdo tem o intuito de influenciar o comportamento de

individuos para que suas agdes sejam condizentes com os objetivos da empresa. A



32

informagao trata de um vetor estratégico importantissimo, pois pode multiplicar a
sinergia dos esfor¢os ou anular o resultado do conjunto de esforgos.

e Externamente, a informacdo tem por interesse, influenciar o comportamento dos
atores, de modo que seja favoravel aos objetivos da empresa: clientes atuais ou
potenciais, fornecedores, governo, grupo de influéncia etc. Mais uma razao para
considerar a informagao um vetor estratégico.

Desta forma, por meio de fluxos informacionais, formais ou informais, a informacao

perpassa todos os ambientes da organizagdo, fazendo parte dos processos organizacionais de

forma natural, podendo existir sob a forma registrada e ndo registrada.

Os fluxos formais sdo decorrentes da propria estrutura da empresa, ou seja,
rotinas ¢ elementos aplicados aos fazeres produtivos, estando relacionados ao
organograma da empresa. |[...]

Quanto aos fluxos informais, esses podem surgir espontaneamente, por meio
de uma reunido ou até mesmo em conversas entre os funcionarios, estando

\

relacionados a estrutura intelectual de cada individuo atuante na empresa.
(Lopes; Valentim, 2010, p. 278)

Portanto, a informagdo registrada perpassa os sistemas formais da empresa: portais
corporativos, Intranets, relatorios, registros, documentos contendo normas e codigos, entre
outros. E sob a forma nao registrada através de reunides, cursos e eventos formalizados, mas
ndo registrados em algum tipo de suporte.

O autor ressalta que os fluxos informais, em geral, assumem a forma ndo registrada,
considerando se tratar de dialogos e interagdes ndo formalizados entre sujeitos e, portanto, ndo
registrados em suportes. Esses fluxos informacionais, tantos formais quanto informais, sdo o
elo entre uma fonte e um receptor, que resulta na transferéncia de informagdes.

Portanto, em relagdo aos fluxos formais e informais de informagdo existentes em todas
as areas de uma organizagdo, ¢ possivel fazer um mapeamento, assim como ¢ possivel
estabelecer fluxos formais de informacdo, a partir do reconhecimento de trés ambientes
(Valentim, 2002), que sao:

1) O primeiro estd ligado ao proprio organograma, isto ¢, as inter-relagdes entre as
diferentes unidades de trabalho como diretorias, geréncias, divisdes, departamentos,
setores, sec¢des etc.;

2) O segundo esta relacionado a estrutura de recursos humanos, isto ¢, as relagdes entre

pessoas das diferentes unidades de trabalho;
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3) O terceiro e ultimo, ¢ composto pela estrutura informacional, ou seja, geragao de

dados, informag¢ao e conhecimento pelos dois ambientes anteriores.

Os fluxos de informacdo permitem o estabelecimento das etapas de obtencao,
tratamento, armazenamento, distribuicdo, disseminacdao e uso da informacdo no contexto
organizacional. Uma das fungdes essenciais dos fluxos informacionais ¢ dotar os gestores de
subsidios imprescindiveis ao processo de tomada de decisdes (Vital et al., 2010).

Por conseguinte, os autores afirmam que os sistemas hierarquicos de todas as
organizagdes influem de forma preponderante nos fluxos informacionais. Seja nas rotinas
inerentes aos fazeres produtivos ou nos processos de tomada de decisdo, a interagdo entre a
estrutura hierarquica, individuos e sistemas ocorre o tempo todo. A cultura da organizagdo tem
papel fundamental nesse processo.

A gestdo da informacao baseada nos fluxos informacionais requer o estabelecimento de
processos, etapas sistematizadas, organizadas e estruturadas das quais os fluxos informacionais
sdo responsaveis, que os fluxos de informagdo permeiam em dois niveis: o interno e o externo.
Cada individuo ou grupo de uma organizac¢do precisa da informacao de outros individuos ou
grupos para poder exercer seu trabalho corretamente (Vital ef al., 2010).

Diversas organizagdes que investiram em informagdo fracassaram, pois, os gestores da
informagdo ndo estavam conscientes de suas fungdes, ou ainda, o gerenciamento da informagao
ndo era tido como de valor estratégico pelo restante da organizagao (McGee e Prusak, 1994).

Além destes, Ilharco (2003, p. 38) argumenta que “[...] a mesma informacao pode ter
significados diferentes e gerar possibilidades diversas em diferentes individuos e em diferentes
situacdes”. Essa afirmacdo mostra a necessidade de um olhar mais critico sobre os saberes e
fazeres que envolvam a emissdo, mediacdo e recepcao da informagao.

A Figura 4 ilustra os fluxos formais e informagdes em sua relagdo com os ambientes

organizacionais.
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Figura 4 - Ambientes organizacionais
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Fonte: Adaptado de Valentim (2002)

A Figura 5 retrata os ambientes organizacionais, fluxos informais, estrutura da empresa,
estrutura de recursos humanos (capital intelectual), estrutura de informacao (dados, informagao
e conhecimento) e fluxos formais.

Portanto, a gestao da informacgao atua diretamente com os diretamente com os fluxos
formais, tendo como foco o negécio da informagdo agindo de forma restrita as informagdes
contidas em suportes, sejam eles impresso, digital, entre outros (Valentim, 2008).

A proxima subsegao traz alguns modelos que podem ajudar a usar a informagao de uma
forma estratégica nas organizacdes, os gestores de sistemas académicos tém um papel

fundamental nisso, pois possuem acesso a varios setores das universidades.

2.1.1 Modelos de gestao estratégica da informacao

Segundo Valentim (2008), as considera¢des sobre o fendmeno da informagdo e as
formas como ela ¢ utilizada em diferentes ambientes e contextos devem-se a ideia de que a
informacao nao pode ser considerada como algo que ¢ recebido e concebido da mesma maneira
pelos individuos, pois uma informagao pode ser captada com sentidos e valores distintos de um
individuo para outro. A autora considera que a gestdo estratégica da informacdo possui como

ponto principal a integracdo entre fontes, sistemas de informacdo, receptor e emissor da
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informacao, considerando os objetivos e propositos da organizagdo tanto no contexto interno
quanto no externo.

Para uma organizacao, ndo basta adotar a estrutura correta, ter os melhores gestores e
dispor de meios de comunicagdo corretos, pois para se tomar decisdes apropriadas num
ambiente complexo e de rapido desenvolvimento ¢ necessario gerir de maneira eficaz as
informagdes e compartilhar conhecimento entre os sujeitos organizacionais (Hanaka; Hawkins,
1997).

Valentim (2008) também afirma que a criagao de modelos de gestdao da informagao deve
ser vista como uma ag¢do essencial, porque a maneira como os individuos, a sociedade e o
mercado se comportam, em relacdo a informacgao revela que a organizacdo também depende
desse elemento para sua atuacdo e desenvolvimento. Por sua vez, diz que independentemente
da missdo, visdo e objetivos de uma empresa, qualquer modelo de gestdo da informacgdo
promovera comportamento positivo em relacdo a informagdo em seus colaboradores.

Porém, autora reitera que a prospec¢do € o monitoramento, bem como a coleta, selecao
e filtragem de dados e informagdes sao atividades fundamentais para a GI e que ¢ necessario
conhecer as fontes de informacdo mais relevantes ao negocio da organizagdo para elaborar
estratégias de busca dos dados e informacgdes necessarias para uma boa gestao de informagao.

Desta forma, surgem os modelos de gestdo da informagdo, com o objetivo de apoiar a
estratégia organizacional.

Davenport e Prusak (1998b) descrevem o que denominam de “modelo ecologico” para
o gerenciamento da informagdo que, segundo eles, abrange quatro etapas basicas:

1. Determinagdo das exigéncias;

2. Obtencao;

3. Distribuigao;

4. Utilizagao.

Etapa 1: Determinacdo das exigéncias informacionais.

e Envolve identificar como os gestores e 0s colaboradores percebem seus ambientes

informacionais.

e Requer a realizagdo de um diagnostico sobre distintas perspectivas como, por
exemplo, politica, psicoldgica, cultural, estratégica tanto em nivel individual quanto
organizacional, isto ¢é, requer o acompanhamento constante das atividades
desenvolvidas no contexto organizacional.

Etapa 2: Obten¢ado de informacdes.

e E necessaria a exploragdo do ambiente informacional;
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Classifica¢dao da informag@o em uma estrutura pertinente;

Formatacao e estruturacao das informacdes.

Etapa 3: Distribui¢ao da informagao.

Envolve a ligacdo de gestores e colaboradores com as informagdes de que

necessitam.

Etapa 4: Uso da informacao.

E bastante pessoal.
A maneira como o individuo procura, absorve e digere a informacao antes de tomar

uma decisdo.

De forma complementar, o modelo de Choo (2003) ¢ denominado de “modelo

processual de administragdo da informacao” que € composto por seis processos:

1.

Identifica¢do das necessidades de informacgao: a identificagdo das necessidades de
informacao identifica as necessidades que nascem de problemas, incertezas e
ambiguidades encontradas em situacdes e experiéncias especificas.

Aquisicao de informacgao: a aquisicao de informacao, a sele¢@o e o uso das fontes de
informacao tém de ser planejados e continuamente monitorados e avaliados, como
qualquer outro recurso vital para a organizagao.

Organizagao e armazenamento da informagdo: a organizacdo € o armazenamento da
informagao estabelecem de que maneira a informagao serd analisada, organizada e
armazenada. A informacdo ¢ recuperada para facilitar o debate, a discussdo e o
dialogo, assim como responder a perguntas, interpretar situacdes ou resolver
problemas.

Desenvolvimento de produtos e servigos de informacdo: o desenvolvimento de
produtos e servicos de informacgao € essencial, pois visa garantir que as necessidades
de informagdo dos membros da organizacao sejam atendidas com uma mistura
equilibrada de produtos e servi¢os. Os usudrios desejam informagdes ndo apenas
para responder a perguntas, mas também para gerar agdes que resolvam os
problemas.

Distribui¢do da informacao: a distribui¢ao da informagao refere-se ao processo pelo
qual as informagdes se disseminam pela organizacdo. O objetivo da distribui¢do da
informagao ¢ promover e facilitar a partilha de informacgdes, que ¢ fundamental para

a criacdo de significado, a constru¢do de conhecimento e a tomada de decisdo.
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6. Uso da informag¢do: o uso da informacdo ¢ um processo dindmico de pesquisa e
constru¢do que resulta na criagdo de significado, na constru¢ao de conhecimento e
na selec¢ao de padrdes de agao.

A Figura 5 representa um esquema de fluxo da informag¢do nas organizagdes, servindo

para consolidar a importancia da Gestdo da Informagao para a obtencao de resultados efetivos.

Figura 5 - Fluxo da informagao

Mecessidade COrganizacdo e armazenamento
de informacao de informagao

| /7 11

Ag uish;én de Produtos/Servicos
informacao de Infarmacgao

Uso da
informagao

Comportamenio
adaptativo

\, Distribulgdo

dainformagac

Fonte: Adaptado de Choo (2003)

Como descrito por Valentim (2008), a gestao da informagado pode ser compreendida em

trés grandes acdes:

e Entradas de dados e informacdes;

e Tratamento de dados e informagdes;

e Saidas de dados e informacdes.

Destacando-se:

e No ambito da entrada de dados e informacdes, a palavra de ordem ¢ priorizag¢ao, em
que se enfocam as informagdes estruturadas, estruturaveis e ndo estruturadas
existentes nos fluxos formais. Para isso, € necessario levantar dados e informagdes
que realmente estdo voltados ao negdcio da organizagdao, bem como estabelecer a
prioridade da entrada dos referidos dados e informagdes, a partir das necessidades e
demandas dos sujeitos organizacionais.

e No tratamento de dados e informagdes a palavra de ordem € consisténcia, para tanto,
¢ necessario realizar a analise, organizacdo e armazenagem dos dados e informacao
com rigor. Assim, ¢ necessario identificar os tipos documentais, utilizar vocabulario
controlado especializado integrado a linguagem natural — o jargdo — da organizagao

e agregar valor as informacdes sempre que for possivel.



38

¢ Quanto as saidas de dados e informagdes, a palavra de ordem ¢ velocidade, o que
exige sistemas de informagdes em rede (intranet e internet), saidas em diferentes
formatos, midias e suportes, cujos produtos e servigos devem ser customizados para
atender as necessidades e demandas informacionais da organizagdo, garantindo
velocidade de resposta, qualidade e integridade dos dados e informagdes
processados.

No planejamento estratégico, especialmente quando se trata de inovacdo ou uso da
inteligéncia organizacional, as informacdes sdo consideradas como insumos fundamentais para
o processo de andlise.

A Figura 6 apresenta um modelo de ambiente informacional, ou seja, o que acontece

com o fluxo de informacao na organizagao.

Figura 6 - Modelo de ambiente informacional

Ambiente Informacional

Caracteristicas Recursos
da informacdo da informac3o

MEMORIA ORGANIZACIONAL
Produtos e servicos de informacgao

Organizacio Armazenamento Distribuicdo

Fonte: Adaptado de Machado Neto (1998)

Para tornar isto possivel, de acordo com Valentim (2008), tem-se o papel da inteligéncia
organizacional que ¢ a acdo de definir, coletar, analisar e distribuir informacdes de forma
inteligente sobre aspectos do ambiente para apoiar os gestores na tomada de decisdes
estratégicas de uma organizacdo, através de investigacdo ética, que engloba: cogni¢ao
organizacional, memoria organizacional, aprendizado organizacional, comunicagdo

organizacional e raciocinio organizacional.
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Dados, informagdes e conhecimento sdo matérias primas para a inteligéncia

organizacional, e isso significa que o processo de inteligéncia organizacional é permeado por

esses elementos do inicio ao fim do processo, sem os quais a inteligéncia organizacional nao

teria a efetividade necessaria para atingir seu proposito (Valentim, 2008).

A autora enfatiza ainda que € necessario enfocar trés requisitos basicos, e que essa triade

¢ essencial para a inteligéncia organizacional, porque ¢ dela que emergem os dados, informagao

e conhecimento com valor agregado para a tomada de decisdo, sdo eles: relevancia,

confiabilidade e consisténcia. Para implantar a Inteligéncia Organizacional cabe aos gestores e

demais envolvidos seguir algumas etapas essenciais:

1.
2.

Identificar os “nichos” de inteligéncia internos e externos a organizagao;
Prospectar, acessar e coletar dados, informagdes e conhecimentos gerados
internamente e externamente a organizacao; refere-se ao método ou técnica que visa
a identificagcdo inicial de dados, informagdo e conhecimento relevantes para a
organizagao.

Selecionar e filtrar dados, informagdes e conhecimentos relevantes para os sujeitos
organizacionais;

Tratar e agregar valor aos dados, informagdes e conhecimento mapeados e filtrados
(aplicando a triade: relevancia, confiabilidade e consisténcia), buscando linguagens
de interagdo entre os sujeitos organizacionais e os sistemas organizacionais;
Armazenar, através das tecnologias de informacdo e comunicagdo, os dados,
informacdes e conhecimentos analisados, buscando qualidade e seguranca;
Disseminar e transferir dados, informagdes e conhecimentos, através de servico s e
produtos com alto valor agregado para o desenvolvimento sustentavel e a geragao
de inteligéncia competitiva;

Criar mecanismos de feedback, visando a geragdo de novos dados, informacgdes ¢
conhecimentos para a retroalimentacdo do processo. O monitoramento refere-se ao
método ou técnica de observacdo e acompanhamento constante de dados,

informacao e conhecimento relevantes para a organizagao.

Porém, a inteligéncia organizacional ¢ um modelo de gestdo, ou seja, deve ser

compreendida como um processo organizacional e ndo uma ferramenta.

A Figura 7 mostra um resumo da Inteligéncia Organizacional e seus pilares: Gestao da

Informacgao e Gestao do Conhecimento.
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Figura 7 - Inteligéncia organizacional ¢ seus pilares

Gestao Gestdo
da Pifares da 10 do

informacdo conhecimento

Prospeccdo e monitoramento Atividades base
Cultura e comunicagao organizacional/informacional EIEES

Fonte: Adaptado de Valentim (2014)

A Figura 8 mostra um resumo da Inteligéncia Organizacional e seus pilares: Gestao da
Informagdo e Gestao do Conhecimento, a atividade base de prospeccao e monitoramento de

informacao e o alicerce que ¢ a Cultura e comunicagao organizacional/informacional.

2.2 Mediacao da informacio e a construcio do conhecimento

Nesta subse¢do os objetivos sdo entender a mediacdo, obtengdo e exploracao da
informacao e os desafios encontrados pelos gestores.

A relagdo entre competéncia em informag¢ao e mediagdo da informacao ¢ intrinseca, pois
ambas buscam viabilizar o uso adequado da informacdo. Segundo Belluzzo (2011), a
competéncia em informagdo envolve a capacidade de localizar, avaliar e utilizar a informagao
de maneira eficiente. Ja a mediacao da informagdo, conforme Ribeiro et al. (2020), refere-se ao
processo de facilitar o acesso e a compreensdo da informacdo para os usudrios. Entdo, a
mediagdo da informacao atua como um facilitador para o desenvolvimento da competéncia em
informacao, capacitando os individuos a localizarem, avaliar e utilizar as informagdes de que

necessitam de maneira apropriada.
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A mediaciao da informagdo permite e exige concepcao de informagdo que
desloque o usudrio da categoria de mero receptor, colocando-o como ator
central do processo de apropriagdo. Dessa forma, defendemos que o usuario é
quem determina a existéncia ou nao da informacgdo. A informacdo existe
apenas no intervalo entre o contato da pessoa com o suporte e a apropriagao
da informag¢do. Como premissa, entendemos a informagdo a partir da
modificagdo, da mudanga, da reorganizacdo, da reestruturagdo, enfim, da
transformagdo do conhecimento. (Almeida Junior, 2009, p. 97)

Desta forma, a mediag¢ao da informagao esta baseada na relagdao entre as informacodes
geradas pelas organizagdes (interna e externamente) e o acesso a estas informagoes,
considerando-se que diversos tipos de usuarios necessitam desse conjunto de informagdes que
irdo subsidiar seu processo de construcao de conhecimento, fator que tornard possivel a tomada
de decisao.

Assim sendo, o profissional da informacdo, os gestores, através da questdo inicial
apresentada pelo usudrio, devem desvendar a questdo real, permitindo, assim, ao usudrio, a
possibilidade de “[...] obter as informacdes que satisfacam as exigéncias provenientes da
questdo. O perigo maior localiza-se na determinacao, pelo profissional da informacao, de falsas
questdes reais, o que o leva a obtencdo de informagdes em desacordo com as verdadeiras
necessidades do usuario” (Almeida Janior, 2006, p. 8).

Por isso, ¢ importante destacar que a mediagdo da informagao nao deve ser vista apenas
como um servigo aos usudrios da informagao, mas também que o profissional da informagado
pode desempenhar um papel estratégico nessas relacdes, visando a compreensdo das
necessidades dos usudrios.

De acordo ainda com Almeida Junior (2009), a mediacdo, nesse contexto, esta
relacionada tanto a informagao registrada, nao registrada e a informag¢ao como conhecimento.
Sendo que:

¢ A mediacdo da informacdo registrada esta inserida no contexto dos documentos,

relatérios financeiros, registros, documentos, andlises da empresa, suportes
informacionais, sistemas de informacgodes, entre outros.

¢ A mediacao da informagdo nao registrada pode contemplar as reunides com analistas

e investidores, contatos por telefone (desde que ndo sejam gravados), assembleias
(anteriormente ao registro em atas), encontros com investidores, entre outros.

e A mediagdo da informag¢do como conhecimento, estd relacionada ao carater

cognitivo, considerando os meios através dos quais as informagdes foram

disponibilizadas, acessadas e utilizadas pelos usudrios.
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Tem-se entdo que as informagdes nesse contexto possuem caracteristicas diversas e,
portanto, sdo trabalhadas de maneiras distintas visando atender a um publico cujas
caracteristicas também sdo distintas. Portanto, para discutir o papel do mediador e do receptor
da informagao a partir da perspectiva da gestao organizacional destaca-se a mediagdo implicita
e explicita.

O autor explica ainda que, a mediagdo implicita ocorre nos espagos dos equipamentos
informacionais em que as acoes sao desenvolvidas sem presenga fisica e imediata dos usuarios.
Nesses espagos, como ja observado, estdo a selecdo, o armazenamento e o processamento da
informac¢do. A mediagdo explicita, por seu lado, ocorre nos espagos em que a presenca do
usuario ¢ inevitavel, ¢ condi¢do “sine qua non” para sua existéncia, mesmo que tal presenga
ndo seja fisica, como, por exemplo, nos acessos a distancia em que nao ¢ solicitada a
interferéncia concreta e presencial do profissional da informacao.

Porém, a media¢do da informacdo ndo se da antecipadamente. SO acontece quando o
usuario se apropria da informagdo ou, em outras palavras, quando o acervo documental se
transforma em informacdo para o usuario. Hoje em dia, informag¢des nao faltam. Faltam
ferramentas para entregar a informacao certa as pessoas certas no tempo certo (Almeida Junior,
2006).

Portanto, determinar as exigéncias da informagao ¢ um problema dificil, porque envolve
identificar como os gestores e os utilizadores percebem seus ambientes informacionais.
Entender bem o assunto requer varias perspectivas — politica, psicologica, cultural, estratégica
— e as ferramentas correspondentes, como avaliagdo individual e organizacional (Davenport;
Prusak, 1998b).

Contudo, esse passo foi definido estreita e racionalmente no passado. Muitos admitiram
que o gerenciamento ¢ um processo direto que define um problema e encontra a informagao
que possa resolvé-lo; que os gerentes entendem suas exigéncias; que retinem apenas os dados
necessarios para tomar decisdes; que comprar os computadores certos resolvera todas as

dificuldades de uma organizagao (Davenport; Prusak, 1998b).

As a¢des na mediagdo, mesmo calcadas em metodologias orientadoras, devem
interagir ¢ atender as necessidades individuais ou coletivas apresentadas em
um determinado momento. [...] Toda mediagao pressupde um didlogo, mesmo
que o usuario (ou seu perfil construido pelos estudos de usuarios) nao esteja
concretamente presente. O dialogo possibilita “dar a voz e palavra” ao usuario,
permitindo-lhe explicitar suas necessidades e interesses. (Almeida Junior,
20006, p. 11-12)
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Em relacdo a obtencao de informagao, de acordo com Valentim (2008), o procedimento
mais comum para determinar as exigé€ncias informacionais, hoje em dia, é: um grupo —
composto, por exemplo, de um vendedor € um consultor ou analista de sistemas — dirige-se ao
gerente e pergunta de que tipo de dados ele precisa, ou quais sdo seus “fatores essenciais para
0 sucesso” e que informagdes sdo necessarias para monitorar cada um desses fatores. Alguns
desses profissionais empregam meios mais sutis para obter o que desejam saber. Os consultores
de TI, por exemplo, podem perguntar a um gerente: “Quando vocé volta de uma viagem de
negdcios, quais sao as primeiras informagdes que procura?” Ainda assim, para que tudo
funcione, o gerente deve ser astuto sobre suas exigéncias informacionais, ou a0 menos estar
bem ciente dos fatores gerais que levam o negocio adiante.

Outros pesquisadores descobriram também que os gestores frequentemente colhem
informacdes para finalidades simbolicas, que ddo tanta atencao a boatos quanto a informacdes
solicitadas formalmente e que quase sempre ha um elo ténue entre as informacdes obtidas e as
decisdes supostamente nelas baseadas.

Com esse conceito, a mediagdao ndo ocorre sem a efetiva participagao do usuario. Nao ¢
ele, usuario, mero receptor, ao contrario, ele ¢ produtor (ou coprodutor, cocriador) no processo.
O usudrio, em ultima instancia, ¢ quem determina se o que lhe foi repassado (com a participagao
dele na busca e na analise das respostas) € ou ndo informag¢ao. Quando apropriada (significando
uma agdo critica, mesmo que inconsciente do usuario) a informagdo poderd gerar novos
conhecimentos. Assim, o usuario ndo ¢ um consumidor, mas um produtor, na medida em que
constréi conhecimento (Almeida Junior, 2006).

Uma vez que os gestores tenham definido as informagdes necesséarias a um processo,
devem por “maos a obra”. Embora isso seja 6bvio em qualquer processo de gerenciamento,
obter informagdes ¢ realmente uma atividade ininterrupta, nao algo que possa ser finalizado e
despachado.

Portanto, o processo mais eficaz ¢ aquele que incorpora um sistema de aquisicao
continua. Esse passo consiste em varias atividades — exploragdo do ambiente informacional;
classificagdo da informag¢do em uma estrutura pertinente; formatacdo e estruturacdo das
informacgdes.

Para a exploracdo de informacdes, Davenport e Prusak (1998b) fazem algumas
consideracdes que seja esta seja eficaz — fator essencial para qualquer processo de
gerenciamento informacional — depende de uma combinac¢do de abordagens: a automatizada e
a humana. Sistemas de busca automatica de dados tornam-se cada vez mais sofisticados; basta

lembrar as novas ferramentas que surgem a cada semana na Internet.
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Nas organizagdes, com muita frequéncia, a exploragdo e coleta de informagdes nao ¢
considerada trabalho de pessoal especializado. Supde-se que ela simplesmente “acontega” — e,
embora as vezes aconteca mesmo, 0s gestores quase nunca conseguem as informagdes nao-
estruturadas e nao “exatas” que desejam, em particular quando sdo para fins especificos. Em
geral, as organizagdes obtém suas informacdes de trés fontes:

e Especialistas externos: publica¢des ou outras fontes formais, como conferéncias.

e Fontes confidveis: individuos ou institui¢des que ganharam credibilidade em um
determinado campo. Os impérios de informagdo e de andlise de dados que
floresceram na ltima década, por exemplo.

e Boatos internos: a fonte ¢ a propria organizagao.

O ato de encontrar a melhor forma faz parte da rotina da informacao.

Independente da forma que acontece, o processo de mediagdo da informagdo nas
organizagdes ndo se resume simplesmente ao ato de transmitir a informagao por parte da alta
administragdo para os seus diferentes publicos ou usuarios de informag¢do. Para Brasileiro e
Freire (2013), esse processo deve abranger desde a etapa de producdo ou geragdo da informacao
até o momento da construgao do conhecimento, o qual se concretiza quando se da a apropriagdo
da informacdo pelos usudrios. Nesse sentido, ¢ possivel destacar, por meio de uma
categorizacao, as principais etapas que compdem o processo, isto €, as etapas que fundamentam
todo o agir da mediagdo da informacdo, sendo elas: a produgdo, a organizacao e a disseminagao
da informagao:

e Producdo da informagdo — Inicia-se naturalmente por meio da existéncia de uma
necessidade informacional ou da percep¢ao de uma demanda latente e acontece
quando um determinado produtor a concebe ou a seleciona com o objetivo de gerar
conhecimento nos usuarios;

e Organizacdo da informacdo — Constitui-se de uma ac¢do de transformagdo do
contetido produzido, no que se refere a sua forma de disposi¢cdo, voltada para
facilitar a recuperacdo da informagdo, ou seja, o acesso e o uso pelos usudrios de
informacao;

e Disseminagao da informacdo — Compreende o esforco de tornar disponivel a
informacao produzida para um ou mais usudrios de informagdo, quer seja sob o
carater informativo, por meio do compartilhamento da informagao nos canais de
comunicagdo, ou sob o carater persuasivo, por meio de agdes de promog¢ao da

comunicag¢do no sentido de fazer conhecer e estimular o uso da informacao.
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Desta forma, a mediagdo nesse contexto estd relacionada tanto a informacao registrada,

ndo registrada e a informagao como conhecimento.

2.2.1 Gestao do conhecimento

Choo (2003) defende que sdo as informagdes que constituem a base para a constru¢io
de conhecimento fundamental para a tomada de decisdo. Ainda que um individuo use a propria
experiéncia e aprendizagens, antes ele recorre as informacdes disponiveis, seja por meio do
acesso a websites, jornais e analistas, ou por meio de outros recursos. Afirma ainda ser crucial
um aprendizado continuo, para que a apropriagdo e utilizagdo das informagdes ocorram de
maneira eficaz. Neste caso, ¢ fundamental que as empresas utilizem critérios aplicados a gestao
da informacao que favorecam a disseminagdo de modo responsdvel, bem como possuam
interesse em propiciar competéncia em informacdo nos usuarios da informagdo (internos e
externos), visando desenvolver habilidades para que possam interpretar tais informagoes.

Em relacao ao conceito de aprendizado, Choo (2003), destaca em suas “arenas” que, a
criacdo, a organizagdo e o processamento da informacao para a constru¢ao de conhecimento
ocorrem por meio do aprendizado.

Embora o autor faga referéncia ao contexto organizacional, no que se refere ao
aprendizado para a constru¢do de conhecimento, ¢ possivel aplica-la a todos os contextos, ou
seja, podemos considerar que o aprendizado ¢ capaz de preencher os gaps ou lacunas de
conhecimento.

Assim como as organizagdes, os usudrios da informacdo precisam, “[...] reexaminar
crengas herdadas e questionar as praticas existentes como as tnicas alternativas viaveis” (Choo,
2003, p. 28).

Para a Association of College & Research Libraries (ACRL) (2016), ¢ fundamental que
se desenvolvam competéncias para que a informagdo possa ser usada na criagdo de novos
conhecimentos e na participag@o ética em comunidades de aprendizagem, e que permitam uma
compreensao clara de como a informagao ¢ produzida e valorizada.

Como sublinham Haider e Sundin (2022, p. 58, tradu¢ao nossa),

[...] a volatilidade da informac@o que caracteriza grande parte da sociedade
contemporanea, as nossas relagdes uns com os outros, com instituigoes,
profissionais, especialistas e autoridades, tornou Obvia a necessidade de
literacias que digam especificamente respeito a infraestrutura corporativa em
rede para os meios de comunicagio e informagao.
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Construir conhecimento requer o uso das estruturas cognitivas, mas vai além, pois
informagdes que ndo sdo familiares requerem uma alteracdo nesta estrutura cognitiva
propiciando condi¢des para que a informacao seja percebida e apropriada.

Essa alteracdo s6 pode ser alcancada por meio do aprendizado, da educacdo e de
treinamentos.

Desta forma, ¢ preciso ter em mente que:

¢ Quanto mais complexo o modelo de informagdo, menor sera a sua utilidade

¢ A informagdo pode ter muitos significados em uma organizagao

e A tecnologia se trata de apenas um dos componentes do ambiente de informacado e

frequentemente ndo se apresenta como meio mais adequado para se operar a
mediagcdo com fins de construgdo de conhecimento para tomada de decisdo. Sdo
suportes € devem contar com a mediagao humana (Choo, 2003).

De acordo com Valentim (2010), compreende-se conhecimento como algo gerado por
um sujeito cognoscente, por isso mesmo ¢ Unico, dependente de estruturas cognitivas e
vivéncias que possibilitardo sua construcido. Cognoscente ¢ um adjetivo que qualifica a pessoa
que busca ou toma o conhecimento sobre algo, também utilizado para se referir ao individuo
que tem a capacidade de conhecer e assimilar o saber. Entdo, o sujeito cognoscente acessa o
conhecimento cumulativo (Ciéncia) construido ao longo da historia da humanidade e, com base
na propria capacidade de percepcao, apropriagdo, analise e reflexdo, gera “novo” conhecimento.

O conhecimento somente sera de fato construido, a partir de sua socializa¢ao aos outros.
Esta dinamica ¢ que permite ao outro e ao proprio sujeito cognoscente conhecer o conhecimento
que possui e, portanto, consolidar e disponibilizar o “novo” conhecimento. Assim, o
conhecimento ¢ produto de um sujeito cognoscente que a partir da percepcao e internalizagao
de diferentes informacdes elabora ou reelabora seu “novo” conhecimento (Valentim, 2008).

Em ambientes organizacionais, o conhecimento ¢ construido por um individuo que, por
sua vez, alimenta a construcao do conhecimento coletivo e, por outro lado, o conhecimento
coletivo alimenta a constru¢do do conhecimento individual em uma espiral continua (Valentim,
2008).

Polanyi (1966) foi o primeiro autor a cunhar o termo “poder tacito” com o significado
utilizado até os dias atuais para “conhecimento tacito”. Explica que a mente humana ¢ o
instrumento maximo de nosso conhecimento tanto tedrico quanto pratico. Segundo o autor, as
pessoas vivenciam milhdes de situagdes, assim, contam com cinco sentidos para percebé-las,

capta-las, compreendé-las e apropriar-se delas.
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Nonaka e Takeuchi (1997), por usa vez, explicam que existem dois tipos de

conhecimento (Figura 8):

e (Conhecimento tacito: o conhecimento tacito € pessoal, especifico ao contexto e,
assim, dificil de ser formulado e comunicado. Exemplos:

Habilidades pessoais, pratica, aprendizagem:;

Conhecimentos pessoas € especiais;

Experiéncias, crencgas, moral, percepcao e intui¢cao

e (Conhecimento explicito: o conhecimento explicito se refere ao conhecimento
transmissivel em linguagem formal e sistematica. Exemplos:

Registravel, transferivel e reprodutivel;

Facilmente codificado;

Processado por computador;

Pode ser transmitido eletronicamente.

Figura 8 - Conhecimento tacito e explicito

Conhecimento tacito Conhecimento explicito

* Habilidade pessoal * Registrado, transferivel e
pratica, aprendizagem repordutivel

*» Conhecimento * Facilmente codificado
especial, pessoal

* Processado por

* Experiéncias, computador
crengas, moral,

percepgao e intuicao * Transmitido
eletronicamente

Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997)

A construcdo de conhecimento se relaciona a quatro tipos de conversao (Figura 9):
1. Socializagao;

2. Externalizacao;
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3. Combinagao;

4. Internalizagao.

Figura 9 - Conversao do conhecimento

Tacito Tacito j
Socializagéo Externalizagéo
m
Pad
=
)
~t
o
Articulando
Conectando
m
x
=
)
~t
o

Combinacdo

Explicito Explicito

Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997)

A Figura 9 traz as seguintes informagdes sobre o processo de construcdo do
conhecimento:

1. Socializacao:

A socializagdo ¢ essencial para que ocorra a espiral do conhecimento, pois ¢ a partir do
compartilhamento do conhecimento tacito pertencente a um sujeito organizacional a outro
sujeito organizacional ou ao coletivo da organizag¢ao que o processo de conversao se inicia.

2. Externalizagao

A externalizacgao refere-se a possibilidade de o sujeito organizacional transformar parte
do conhecimento tacito que possui em conhecimento explicito gerando, por exemplo, um
relatorio técnico, um artigo cientifico, uma patente etc.

3. Combinacao

No ambito da combinagdo destaca-se a transformagao do conhecimento explicito em

outro conhecimento explicito, isto ¢, a partir do acesso e reuso de um relatorio técnico, artigo
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cientifico, patente etc., € possivel gerar “novo” conhecimento ou conhecimento “incremental”,
apresentando-o em um novo relatdrio, sistematizando-o em uma tabela ou grafico, entre outras
possibilidades.

4. Internalizacao

A internalizacdo refere-se a apropriagdo do conhecimento explicito, sua compreensao e
o estabelecimento de relagdes com o conhecimento tacito ja existente, gerando assim “novo”
conhecimento ou conhecimento “incremental”.

Por sua vez, Valentim (2014) cita a importancia de se usar instrumentos para a gestao
do conhecimento que atua diretamente junto aos fluxos informais de uma determinada
organizagdo, cujo foco ¢ o capital intelectual organizacional gerado internamente, ou seja, o
conhecimento tacito construido pelos sujeitos organizacionais.

Assim, antes de a organizagdo implementar agdes de gestdo do conhecimento ¢
necessario trabalhar a cultura e a comunicagdo organizacional, ou seja, ¢ fundamental criar
principios, valores e crencgas que disseminem a importancia de gerar e compartilhar/socializar
o conhecimento individual. A organizacao ¢ o resultado das diferentes agdes/manifestagdes dos
sujeitos organizacionais relacionadas aos fatos, acontecimentos e problemas diretamente
vinculados a organizacdo (Valentim, 2014).

Para a autora, ¢ recomendéavel que sejam feitos alguns questionamentos no intuito de
entender os processos e a organiza¢do como um todo. Alguns desses questionamentos sao:

Quais sao os instrumentos de gestao?

e Sao baseados na estrutura? (relagdes hierarquicas)

e Sao baseados em tarefas? (estratégicas, taticas, operacionais, foco no produto)

e Sao baseados em pessoas? (perfil, habilidades)

e S3o baseados em tecnologia? (inovagdo, diferencial)

Qual ¢ a cultura da organizacao?

e (Cultura fechada? (relagdo de poder orientada para resultados)

e Cultura de papéis? (baseada em politicas e processos)

e Cultura de tarefas? (baseada em flexibilidade e conhecimento)

e Cultura de pessoas? (valorizacdo dos individuos e da geracdo de ideias)

Quais os métodos utilizados?

e Balanced scorecard (BSC)

e Gerenciamento pelas diretrizes (GDP)

e Ciclo PDCA (Planejamento, Execugdo, Verificacao e Padronizagao)
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Inteligéncia competitiva

Quais as competéncias?

Quais sao as habilidades?

Quais as atitudes informacionais?
Como as equipes se relacionam?
Qual o perfil dos lideres?

Quais sao os tipos de conhecimentos?

Trata-se de uma gestdo integrada que mapeia os fluxos informais e desenvolve nas

pessoas um comportamento voltado a apropriacdo de informagdes, compartilhamento e

socializagdo de conhecimento, visando a constru¢ao de novos conhecimentos em ambientes

organizacionais. Ao invés de deixar as interagdes desordenadas, a gestdo do conhecimento (GC)

coordena essas interagdes para a construg¢do de conhecimento individual e sua disponibilizacao

ao coletivo. As pessoas, ao interagir, realizam uma acdo-chave para a construcdo do

conhecimento coletivo, apropriando-se da informagdo e compartilhando o conhecimento

individual. A gestdo do conhecimento aplica métodos e técnicas para transformar o

conhecimento tacito em explicito (Valentim, 2014).

A Figura 10 apresenta um paralelo entre a Gestdo da Informacdo, a Gestdo do

Conhecimento ¢ a Inteligéncia Organizacional

Figura 10 - Conversdo do conhecimento

Inteligéngia
organizacional

Gestdo da Gestao do
informacao conhecimento
X ) Ambito

Ambito Ambito Fluxos formais
Fluxos formais Fluxos informais e informais

Objeto
Conhecimento
tacito e
explicito

Objeto Objeto
Conhecimento Conhecimento
explicito tacito

Foco Foco
Negacio Ativos de
organizacional conhecimento

Foco
Estratégias
organizacionais

Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997)
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A subsecdo seguinte tem o objetivo de trazer os conceitos fundamentais de informacao

e de sistemas, bem como sua evolucdo e contribui¢do para a gestdo académica.

2.3 Sistemas de informacao: importancia e aplicacio

Os sistemas de informacao desempenham um papel crucial na tomada de decisdes pelos
gestores universitarios. Entdo, analisam-se os diversos tipos de sistemas de informagdo
aplicaveis em cada nivel organizacional, conforme as necessidades decisorias especificas de
cada setor universitario, e identificam-se as informacdes essenciais para esses processos
decisorios.

A teoria sobre sistemas esta presente em diversas areas de conhecimento, até mesmo
nas ciéncias sociais, no qual ela ira tratar dos fenomenos como sendo sistemas. Este termo
apesar de atual, ndo ¢ um termo novo. O conceito de sistema possui uma longa histoéria, mesmo
quando o termo “sistema” ainda ndo era usado, j& se discutia sua ideia. Varios pensadores
importantes fizeram parte dessa historia, como Leibniz, Nicolau de Cusa, Marx e Hegel (Negri,
[201-7]).

1. A abordagem dos sistemas somente se tornou vidvel mais recentemente, e
possibilitou novas criagdes em diversos ramos da ciéncia. Mas por consequéncia do
avango tecnoldgico, o termo “sistemas” vem se difundindo na sociedade moderna.
Essa transformacgao ocorre na maneira de o homem pensar, que passa a encarar tudo
como se fossem grandes complexos (sistemas), reorientando o pensamento
cientifico. Todo sistema, usando ou nao recursos de tecnologia da informagdo, que
manipula dados e gera informagdo pode ser genericamente denominado sistema de
informacao.

2. Sistema de Informacgao, entdo, ¢ a expressao utilizada para descrever um sistema
seja ele automatizado (que pode ser denominado como Sistema Informacional
Computadorizado) ou manual, que abrange pessoas, maquinas e/ou métodos
organizados para coletar, processar, transmitir ¢ disseminar dados que representam
informacao para o usuario e/ou cliente.

3. Um sistema de informagdo pode ser definido como um conjunto de componentes
inter-relacionados trabalhando juntos para: coletar, recuperar, processar, armazenar
e distribuir informagdes, com a finalidade de facilitar o planejamento, o controle, a
coordenagdo, a andlise e o processo decisorio em organizacdes (Laudon; Laudon,

2007).
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De acordo com o autor, o conhecimento sobre os sistemas de informag¢ao sao a base para
entender e ajudar a desenvolver certas competéncias imprescindiveis no contexto
organizacional, entre elas, o raciocinio 16gico, visando assegurar niveis de competitividade e
de legitimidade frente as transformagodes que vém ocorrendo no ambito interno e externo das
organizagdes.

Sabe-se que muitos desses sistemas e os termos relacionados a eles sdo interligados e
vao evoluindo na sua forma de gestdo com o passar do tempo e as necessidades de cada
organizagdo. Portanto, a gestdo de cada um dos processos académicos sem uma ferramenta de
tecnologia apropriada que pudesse fazer a comunicagao e a gestao das informagdes relacionadas

a eles, seria impossibilitada.

2.3.1 Visao sistémica

A Teoria Geral dos Sistemas (TGS) ¢ estudada por diversas areas do conhecimento, pois
essa teoria foi proposta para alcancar todos os sistemas existentes (sistemas humanos, fisicos,
cOsmicos, computacionais, organizacionais etc.).

A TGS foi concebida em 1937 por Ludwig von Bertalanffy. O bidlogo que procurou
entender o comportamento dos animais em suas sociedades e quais as regras os regiam para
que mantivessem suas caracteristicas como grupos. Na década de 1930, ele desenvolveu o
fundamento da sua teoria, que dizia que o ser humano e os animais funcionam como um todo,
como um sistema. Em 1950, publicou uma série de artigos em que desenvolveu a nogao de
sistema aberto que constituiria a base da TGS. Em 1954, fundou, com um grupo de amigos, a
Society for General Systems Research com o objetivo de aprofundar o estudo da Teoria dos
Sistemas.

O autor ¢ considerado o fundador da TGS, e ap6s divulgar seus estudos ao longo dos
anos de 1945 a 1956, finalmente escreveu seu livro, intitulado: General system theory, em 1968.
Nesta obra sua inten¢@o foi de aplicar sua teoria a Matematica, as Ciéncias da Natureza, as
Ciéncias Sociais etc. O objetivo da TGS, de acordo como autor, ¢ compreender os principios
da integralidade e da auto-organizacdo em todos os niveis: seu foco ¢ a harmonia e o
ordenamento, ou seja, a organizagao.

O conceito de sistema evoluiu desde que foi proposto na TGS. Virios autores
contribuiram para que o entendimento do que € um sistema pudesse ficar claro para todos.

Um dos conceitos que possui grande aceitagdo e aplicacdao ¢ o de Thornes e Brunsden

(1977, p. 10, traducdo nossa), em que definem sistema como o “[...] conjunto de objetos ou
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atributos e das suas relagdes, que se encontram organizados para executar uma fun¢do
particular”.
Chiavenato (2008) explica também que um sistema ¢ todo e qualquer conjunto de
elementos interdependentes e interagentes ou um grupo de unidades combinadas que formam
um todo organizado. Completa ainda que existem trés premissas basicas nas quais a TGS ¢
fundamentada:
e Sistemas existem dentro de sistemas: cada sistema ¢é constituido de subsistemas e,
ao mesmo tempo, faz parte de um sistema maior, o supra sistema, vai da célula ao
Universo.

e (ada sistema existe dentro de um meio ambiente constituido por outros sistemas

e As funcdes de um sistema dependem de sua estrutura: cada sistema tem um objetivo
ou finalidade que constitui seu papel no intercdmbio com outros sistemas dentro do
meio ambiente;

E ainda que se pode-se classificar os sistemas em tipos:

e Quanto a sua constitui¢do: concretos (hardware-méaquina — descritos em termos

quantitativos) ou abstratos (software — conceitos, filosofias, planos).

¢ Quanto a sua natureza podem ser Abertos ou Fechados:

o Abertos: Sao sistemas que apresentam relagdo de troca de matéria e energia
regularmente com o meio ambiente, através de saidas e entradas.

o Fechados: Nao realizam esse intercAmbio com o ambiente que os circundam,
ndo influenciem e nem sdo influenciados por este ambiente, que sdo os
chamados sistemas mecanicos, como maquinas € equipamentos.
(Chiavenato, 2008).

O autor comenta ainda sobre as classificagdes dos sistemas, designadas em:

Complexidade:

— Simples: poucos componentes, com interacdo simples e direta

— Complexo: muitos elementos altamente interconectados

Abertura:

— Aberto: interage com o meio ambiente (exemplo: uma universidade)

— Fechado: ndo interage com o meio ambiente (exemplo: uma rea¢do quimica)

Estabilidade:

— Estavel: sofre pouquissimas mudancgas ao longo do tempo
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Pode-se entender que um sistema complexo ¢ aquele que possui varios elementos com
varios atributos e interagdes entre eles: quanto maior o nimero de elementos de um sistema,
maior sera sua complexidade.

Nao se pode confundir “complexidade” de um sistema com “dificuldade” de entender
ou de explicar um sistema. A complexidade estd associada a quantidade de partes e suas
relacdes, € ndo com o desconhecimento ou o ndo entendimento de como essas partes sao
compostas, ou como elas interagem entre si.

Adaptabilidade:

— Adaptavel: ¢ capaz de mudar em resposta a mudangas no ambiente

— Nao adaptavel: ndo ¢ capaz de mudar

Naturais: ecossistemas, o clima, o corpo humano

e Abstratos: equagdes matematicas, algoritmos

e Simbodlicos: linguagens naturais, placas, icones

Projetados:

— Sociotécnicos: pessoas, organizagdes, mercados, redes sociais

— De controle: controlam outros sistemas (termostato, piloto automatico)

— De informag¢do: trabalha com dados e informacdo: sistema bancario, sistema
académico, sistema empresarial, sistema de recursos humanos

Chiavenato (2008) diz que o aspecto mais importante de sistema ¢ a ideia de um
conjunto de elementos interligados para formar um todo. A perspectiva sistémica trouxe uma
nova maneira de ver as coisas. Nao somente em termos de abrangéncias, mas também de
enfoque, enfoque do todo e das partes, de dentro e de fora da organizagdo. Assim, ¢ necessario
ter uma visao do “todo”, para depois efetuar uma analise cuidadosa de cada uma de suas partes:
esta ¢ a chamada visdo sistémica.

De acordo com Martinelli e Ventura (2006) um sistema pode ser abordado de duas
formas classicas: analitica ou sistemicamente. Ambas as abordagens sdo muito comuns
dependendo do que se quer ao estudar um determinado sistema. O autor explica que:

e A abordagem sistémica ¢ aquela na qual se “olha” para o sistema de uma forma geral

e abrangente. Nela ndo se observam partes ou as relagcdes entre algumas partes
especificas. Tanto o “olhar” quanto a descri¢ao de sistemas de uma forma sistémica
se dao pela de visdo de todo. Procura-se identificar as bordas do sistema e o que esta

dentro e fora dessa borda (limite do sistema).
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e A abordagem analitica, por sua vez, preocupa-se com o detalhamento das partes que
compdem um sistema. Nessa abordagem, o “olhar” se volta para cada parte e cada
relacionamento presente no interior do sistema. As partes e seus relacionamentos
ficam expostos ao observador que consegue defini-los e estuda-los durante o
processo de andlise do sistema.

e Tanto a abordagem sistémica quanto a analitica sdo importantes no processo de
estudo ou de analise de um sistema. Normalmente, num primeiro contato com um
sistema (fase de conhecimento), adota-se a abordagem sistémica para que se tenha
um conhecimento claro do que € o sistema e quais suas relacdes com o ambiente no
qual ele esta inserido.

A Figura 11 mostra uma comparacao entre as duas formas de abordagens.

Figura 11 - Comparagao entre as abordagens sistémica ¢ analitica

ABORDAGEM
ANALITICA

ABORDAGEM SISTEMICA

ASPECTOS

Enfase Nas partes Mo todo

Relativamente

Tipo Relativamente aberto
P fechado

Amblente MNéo definido Um ou mais

Hierarguia Poucas Possivelmente muitas

: Adaptativo, busca novo
Estado Estavel p‘
equilibrio

Fonte: Adaptado de Schoderbek apud Martinelli e Ventura (2006)

2.3.2 Sistema informacional computadorizado

De acordo com Laudon e Laudon (2007), todo sistema usando ou ndo recursos de
tecnologia da informagdo, que manipula dados e gera informacao, pode ser genericamente
denominado sistema de informagdo. Desta forma, o termo “sistemas de informacao” (SI) é a

expressdo utilizada para descrever um sistema seja ele automatizado (que pode ser denominado
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como Sistema Informacional Computadorizado) ou manual, que abrange pessoas, maquinas
e/ou métodos organizados para coletar, processar, transmitir e disseminar dados que
representam informagao para o usuario.

Além disso, os sistemas fazem parte de todas as areas de conhecimento e por
consequéncia do avango tecnoldgico, o termo “sistemas” vem se difundindo na sociedade
moderna. Essa transformag¢do ocorre na maneira do homem pensar, que passa a encarar tudo
como se fossem grandes complexos (sistemas), reorientando o pensamento cientifico. Sendo
assim, um sistema de informagdo pode ser definido como um conjunto de componentes inter-
relacionados trabalhando juntos para: coletar, recuperar, processar, armazenar ¢ distribuir
informagdes, com a finalidade de facilitar o planejamento, o controle, a coordenacgao, a analise
e o processo decisorio em organizacdes (Laudon; Laudon, 2007).

Ainda, de acordo com este autor, as formas convencionais de sistemas de informagao
podem ser:

e Conjunto de procedimentos e normas;

e Conjunto de partes (quaisquer) que geram informacdes.

e Relatorios de controle;

e Relatos de processos diversos;

e (Colecao de informacgdes expressas (veiculadas);

Por conseguinte, de acordo com Capra (1982), uma organizacdo deve ser entendida de
uma forma holistica, integrada, pois se apresenta através de uma concepgao sistémica, ou seja,
a organizacao como uma totalidade integrada através de diferentes niveis de relagdes. Desse
modo, sua natureza ¢ dindmica e suas estruturas ndo sdo rigidas, mas sim flexiveis embora
estaveis, bem como resultam das interagdes e interdependéncia de suas partes. Para que a gestao
da informagdo ocorra de maneira eficiente e eficaz, os sistemas de informagdes gerenciais
podem ajudar as organizagdes como um todo e depende basicamente de como o sistema de
informagao ¢ planejado e desenhado.

Como destacado por Chiavenato (2008), a necessidade do Sistema de Informagao (SI)
nas organizagOes surgiu devido ao grande e crescente volume de informagdes que a estas
possuem. Com o Sistema de Informacgdo estruturado, a apresentacao das informagdes
necessarias, ja propiciando uma visao das decisdes, a organizacio garante um grande diferencial
e os gestores podem tomar decisdes mais rapidas e de fontes seguras. Assim, quanto mais

informacgdes, menor a incerteza quanto as decisoes.
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Porém, a falta de informagdes confidveis e atualizadas passou a ser uma das dificuldades
enfrentadas pelas organizagdes na gestdo de seus processos, por ndo dispor de uma tecnologia
para auxilia-las nessa fungdo. Os sistemas de informagdo ganharam entdo os recursos da
tecnologia da informacao, pois com o desenvolvimento destas tecnologias, as organizagdes
passaram a contar com softwares que armazenam dados das diversas etapas ou setores
produtivos e auxiliam os gestores na tomada de decisdes.

De acordo com Chiavenato (2008), com o desenvolvimento da tecnologia da
informacao, as empresas passaram a contar com softwares que armazenam dados das diversas
etapas ou setores e auxiliam os gestores na tomada de decisdes. Por meio do processamento
desses dados, obtém-se relatorios que retratam a situacdo da organizacdo num determinado
periodo, permitindo que intervengdes sejam realizadas, de modo ciente e seguro.

Além disso, Padoveze (2009) destaca que estes sistemas informatizados possibilitam
trabalhar com uma visao horizontal e de processo, em oposicao a visao tradicional verticalizada
da hierarquia funcional das organizagdes, afirma também que as organizagdes possuem
necessidades distintas e, para tanto, podem ser atendidas com sistemas integrados até de menor
extensao, mas que cobrem a maior parte das necessidades de informagdes.

Outro aspecto que influencia o uso de softwares e que traz ganhos para as organizagdes
¢ o da maximizagdo do tempo, possibilitando agilidade na elaboragdo de andlises de
informagdes. Isso ¢ evidenciado por Matos (2010), ao destacar entre as vantagens dos SI o
aumento da capacidade de tratamento das informagdes, maior rapidez na obtencdo das
informacgdes e maior confiabilidade dos relatorios.

J& para Jodo (2012), sem um SI, as decisdes se baseariam meramente em relatorios em
papel, muitas vezes desatualizados, o que seria perda de tempo, retrabalho e desatualizacdo,
entdo com um SI, fica muito dificil entender o que realmente esta acontecendo na organizagao
toda.

Desta forma, a finalidade dos sistemas de informagdes passa a ser ampliada, superando
a perspectiva inicial de coleta e divulgagdo de dados sobre a realidade da organizacdo para a
percepcao de relagcdes envolvidas entre os indices verificados, pois a transformacao de dados
validos em informagdo util para a organizagdo requer a compreensao ¢ demonstracao dessas
relacdes, a contextualizagdo e suas implicagdes, de forma visivel e explicita (Beuren, 2006).

Assim, para apoiar qualquer atividade de tomada de decisdo, um sistema de informacdes
necessita reconhecer inicialmente a situacao atual presente (status atual) e ter uma visao futura

(status futuro pretendido, que pode incluir elementos conjunturais, assim como elementos de
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planejamento), para que possa minimamente orientar (ou sugerir) sobre cursos de acdo viavel

que levem, da situacdo atual para a situacdo futura pretendida (Corréa, 1998).

A abordagem sistémica, comentada anteriormente, leva a considerar que ¢ importante

conhecer algumas caracteristicas dos sistemas de informagao. Essas caracteristicas ajudam a

compreender melhor o tipo de sistema de informagao que esta sendo estudado. De acordo com

Laudon e Laudon (2007) tais caracteristicas sdo:

O objetivo central do sistema e as respectivas medidas de rendimento: os objetivos
significam aquilo que deve ser alcangado pelo sistema, ou seja, o motivo pelo qual
um sistema existe ¢ as medidas de rendimento indicam o quanto ele estd (ou ndo)
alcancando seus objetivos. Esse rendimento pode ser medido de varias maneiras, por
exemplo, em um sistema de controle de biblioteca universitaria que tenha como
objetivo principal ndo deixar faltar livros disponiveis, a quantidade de livros que ndo
ficaram faltando nas prateleiras pode ser considerada uma medida de rendimento.
Em outras palavras, se faltar livros nas prateleiras por erro nos relatorios do sistema,
pode-se concluir que o programa ndo atendeu ao seu objetivo, que era garantir
sempre a disponibilidade de livros.

O ambiente do sistema: o ambiente do sistema esta associado com aquilo que esta
ao redor dele, ou seja, com todos os outros sistemas ou “coisas” que se encontram
externamente proximos dele.

Os recursos do sistema: os objetivos precisam de recursos que sejam executados. No
caso da informaética, os principais recursos que garantem o alcance dos objetivos sao
aqueles associados com a computacao, por exemplo: recursos de hardware, recursos
de software, banco de dados, compiladores, recursos humanos, entre outros que
podem ser associados aos sistemas de informacao.

A gestao do sistema: preocupa-se com as funcdes de planejamento e de controle
associadas ao sistema. Sem um correto planejamento que contemple todas as etapas
de desenvolvimento de um sistema nao ¢ possivel um trabalho de programacao de
solucdes que atendam aos utilizadores. E importante, também, que os gestores
acompanhem o trabalho com os sistemas dando retorno aos interessados sobre todos
os passos executados e aqueles que ainda nao foram completados para a finalizacao

do trabalho
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Desta forma, a chave do éxito do ciclo planejamento-dire¢ao-a¢ao-resultado-controle
repousa num sistema de informa¢ao adequado as necessidades dos processos decisorios (Bio,
2008).

Assim, no presente contexto, o conceito de SI esta relacionado com a tecnologia da
informagdo. Ele envolve a presenca do computador ou rede de microcomputadores, além de
programas especificos para processar dados e informagdes. De acordo com O’Brien (2004), o
sistema de informacgao integrado da suporte as fungdes de planejamento, controle e organizagao
de uma empresa, fornecendo informacdes seguras € em tempo habil para tomada de decisao.
Um sistema de informacao integrado ¢ representado pelo conjunto de subsistemas, visualizados
de forma integrada e capaz de gerar informacdes necessarias ao processo decisorio.

O’Brien (2004) explica ainda que os SI tém por objetivo gerar informagdes para a
tomada de decisdes. Os dados sdo coletados, processados e transformados em informagao.
Sistemas de informagdo ¢ uma série de elementos ou componentes inter-relacionados que
coletam (entrada), manipulam e armazenam (processo), disseminam (saida) os dados e
informacdes e fornecem um mecanismo de feedback, assim o SI € um sistema planejado de
colher, processar, armazenar ¢ disseminar informagdo, permitindo a tomada de decisdes
eficazes.

Para Padoveze (2009), o sistema de informac¢do ocupa um papel importante no
desempenho dos gestores, principalmente nas tarefas de planejamento e de controle. Sob o
aspecto especifico de controle, o SIG deve proporcionar informagdo oportuna e relevante para
que os gerentes possam fazer uso do controle antecipado em relagdo a agao.

Sendo assim, as organizacdes precisam estar preparadas para lidar com os problemas
internos e externos do ambiente em que estdo inseridas, para tanto, buscam no desenvolvimento
de sistemas de informacgdes suporte para a resolucao desses problemas. A razao mais forte pelas
quais as organizagdes constroem os sistemas, entao, € para resolver problemas de gestao interna
e para reagir a mudangas no ambiente. Assim, os sistemas de informagao objetivam a resolu¢ao
de problemas organizacionais internos, € a consequente preparacao para enfrentar as tendéncias
da crescente competitividade de mercado (Padoveze, 2009).

Como ja dizia Drucker (1974), no mundo organizacional cada individuo deve aprender
duas perguntas fundamentais:

— Qual informagao eu necessito para o meu trabalho, de quem e como?

— Qual informagao eu proporciono aos outros?

E para a montagem do SI, segundo Chiavenato (2008), devem-se observar:
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e As informagdes que os gestores precisam para assumir sua responsabilidade para

cuidar de seus processos.

e Adaptar o sistema as necessidades dos gestores.

e Verificar quais informagdes que devem ser prestadas através de relatorios (saidas

das informagdes).

Segundo Dudziak (2001), o acesso a informagao tornou-se um indicador incontestavel
de atualidade, de sintonia com as tendéncias atuais, um atestado amplamente aceito de aptidao
para o futuro de competéncias, eficiéncia e qualidade. Desta forma, os sistemas de informagdes
servem de apoio especialmente para a gestdo da informagao organizacional, e para a gestao do
conhecimento organizacional.

Para exemplificar toda a interligacdo, a Figura 12 mostra um modelo de um sistema de

informacao educacional.

Figura 12 - Sistema de informac&o educacional
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Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (2007)

A Figura 12 descreve um sistema de informacao educacional com base no modelo de
Laudon e Laudon (2007), mostrando as interagdes entre diversos componentes de um ambiente
académico. O diagrama ilustra como os estudantes entram no sistema com certas caracteristicas
iniciais e, ao longo do percurso, interagem com diferentes “elementos”, como professores,
livros, administradores, prédios, equipamentos e outros recursos. Esses componentes formam
um sistema interdependente, no qual a troca de informagdes fluem entre as diferentes camadas

organizacionais, suportando processos. A interatividade entre pessoas, processos € tecnologias
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¢ demonstrada pela forma como as ferramentas de tecnologia da informagdo facilitam a
automacao e o controle de dados académicos, permitindo a gestdo dos recursos educacionais.

Ainda, de acordo com Laudon e Laudon (2007), a composicdo de um Sistema de
Informagao (SI) possui trés dimensdes, que sao:

1) A que atende as demandas da organizacdo (organizacional).

2) A que vem ser representada pelos individuos, ou seja, os funcionarios que operam

os sistemas de informagao, que inserem os dados e usam as informagdes.

3) A terceira ¢ baseada nas TIC, ou seja, a tecnoldgica que utilizada de maneira

integrada tem um objetivo em comum.

Para Masuda (1981), a troca de informagdes gera novos conhecimentos entre os
individuos, e através de um trabalho colaborativo isso pode acontecer at¢ mesmo a distancia.
Através da internet, foi possivel o uso das TICs nos diversos setores da sociedade, o maior
desenvolvimento de hardwares e softwares garantiu a operacionalizagdo da comunicacao e dos
processos decorrentes em meios virtuais.

Novos sistemas de comunicagdo e informacao foram criados e revolucionaram os
relacionamentos humanos, houve entao a democratizacao da informagao, conforme verifica-se

na Figura 13.

Figura 13 - Uma nova sociedade

Revolugao Reestruturagao Critica da
tecnolégica econdmica cultura
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producao, poder e experiéncia

MNova sociedade

Fonte: Adaptado de Castells (1999)

A Figura 13, sobre uma nova sociedade, demonstra o quanto cada mudanga, em cada

setor implica para essa constru¢do da nova sociedade.
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A subsecao seguinte vem tratar de Competéncia em Informagado e Competéncia Digital
permeiam o desenvolvimento desta pesquisa, ou seja, a investigacgao feita em relag@o as pessoas,

processos e tecnologias, durante o periodo de isolamento.

2.4 Competéncia em informacio e competéncia digital

De acordo com Choo (2003), sdo as informagdes que constituem a base para a
construgdo de conhecimento fundamental para a tomada de decisdo em organizagdes. A
informacao serve para gerar significado o que implica em recorrer a varias fontes de informagao
antes de tomar uma decisao.

Neste caso, ¢ fundamental que as organizagdes utilizem critérios aplicados a gestao da
informacao que favorecam a disseminacao de modo responsavel, bem como possuam interesse
em propiciar competéncia em informagdo nos usuarios da informagao (internos e externos),
visando desenvolver habilidades para que possam interpretar tais informagdes. Fator crucial é
que exista um aprendizado continuo, para que a apropriagdo e utilizagdo das informacgdes
ocorram de maneira eficaz. Esse conceito ¢ central a gestdo da informacao, onde o uso
responsavel da informagdo e a criacdo de habilidades nos utilizadores sdo essenciais para a
eficiéncia organizacional (Davenport; Prusak, 1998b).

De modo geral a competéncia ¢ entendida como saber algo ou saber fazer alguma coisa
bem. A competéncia envolve mobilizagio de habilidades, conhecimentos e atitudes. E
considerada uma construgao social porque consiste na percep¢ao que os outros tém sobre nossas
acoes. A constru¢do da competéncia nunca termina pois ¢ um processo dindmico complexo, de
auto renovagao ¢ transformacao (Le Boterf, 1995; Perrenoud, 1999; Roldao, 2003).

Le Boterf (1995) argumenta que a competéncia nao se limita ao saber ou ao saber-fazer,
mas inclui a capacidade de mobilizar e integrar conhecimentos, habilidades e atitudes de
maneira eficaz para responder a situagdes imprevisiveis. No contexto das universidades, essa
abordagem ¢ fundamental para os utilizadores de sistemas de informacdo, pois eles precisam
constantemente adaptar-se a novas tecnologias e fluxos informacionais, exercendo suas
competéncias em ambientes dindmicos e desafiadores.

Para Perrenoud (1999), a competéncia ¢ um processo continuo, onde o sujeito ¢
desafiado a agir de maneira apropriada diante de situagdes complexas. Isso se torna
particularmente relevante nas universidades, onde os utilizadores de sistemas de informacao
devem constantemente interpretar e aplicar informagdes de forma eficaz. Rolddao (2003)

complementa essa visdo, destacando que a competéncia emerge da capacidade de mobilizar



63

conhecimentos prévios, ajustando-os conforme as exigéncias de cada situacdo, o que € crucial
para o sucesso académico e administrativo nas instituigdes de ensino.

A presente pesquisa objetiva verificar as competéncias em informacao, do modelo
Belluzzo (2007), e digitais, de acordo com o referencial DigComp, dos utilizadores, sendo

assim, a seguir sdo revisados os conceitos referentes a estas duas competéncias.

2.4.1 Competéncia em informacgao de Belluzzo

Segundo Belluzzo (2011), na sociedade contemporanea, a principal questdo ndo ¢ mais
0 acesso a informacdo, mas o uso eficaz dessa informagao. A competéncia em informacao, ou
information literacy, € essencial para questionar e trocar informag¢des com facilidade.
Introduzido por Paul Zurkowski em 1974 nos Estados Unidos, o conceito surgiu na
Biblioteconomia e se expandiu para varias areas, especialmente a Educac¢ao. No Brasil, o termo
comegou a ser amplamente utilizado a partir de 2000, sendo ainda considerado um campo
emergente.

Destacam-se como principais caracteristicas da competéncia em informagao:

e (Capacidade de reconhecer as necessidades informacionais e formular questdes.

e (apacidade de identificar, acessar, buscar, pesquisar ¢ localizar informacao em

qualquer midia.

e (apacidade de organizar, analisar e avaliar informacao.

e (apacidade de usar eficazmente informagdo para uma aplicagdo pratica e solucao

de problemas.

e (apacidade de apropriar-se de informacao para gerar novo conhecimento, aprender

a aprender (American Library Association [ALA], 1989).

Sendo assim, ¢ importante saber identificar e desenvolver certas caracteristicas
desejaveis nas pessoas envolvidas na gestdo da informagdo organizacional. De acordo com
Belluzzo (2011), estes sdo os passos para alcangar competéncia em informagao:

1. Definir as necessidades informacionais: Entender bem o contexto da informagado que

necessita reconhecendo qual o objetivo da busca da informagao.

Exemplos:

e Conhecer melhor um assunto, uma curiosidade pessoal, e at¢ mesmo eliminar uma

lacuna no conhecimento que auxilie a tomada de decisdo, fazendo assim uso efetivo

da informagao.
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2. Identificar e definir a informagdo necessaria: Algumas pessoas tém dificuldade de

exprimir sua necessidade de informagao e as vezes ndo tém nem mesmo consciéncia
do que precisam. Em outros casos, eles sabem exatamente o que necessitam, mas
ndo sabem explicitar isso adequadamente. Analisar bem o que necessita para depois

efetuar a busca.

Exemplos:

Qual ¢ o tema e o problema que quero resolver?

Que objetivo preciso alcangar?

O que preciso saber?

Qual o periodo de tempo que deve abranger a pesquisa?

Em que tipos de documentos a informagdo que preciso podera ser encontrada?
Como e onde consigo acessar os documentos que preciso?

Quais fontes de informagao devo utilizar?

Saber buscar e encontrar a informac¢ao em diferentes fontes: Conhecer e utilizar as
fontes de Informacao - documento impresso ou eletronico, pessoa, organiza¢ao ou
registro que fornegam informagdes que, ao serem acessadas, respondam as suas
necessidades. Dada a complexidade da sociedade atual com os avangos
tecnoldgicos, com certeza ¢ preciso conhecer e saber utilizar as tecnologias de
informagao e comunicagdo e seus diferentes formatos.

Saber analisar, interpretar, avaliar e organizar a informagao pertinente e relevante:
Selecionar a informagao relevante a partir da compreensao das ideias contidas nas
fontes de informacao. Reformular conceitos com suas proprias palavras. Identificar
textualmente a informacdo que foi adequadamente transcrita ou parafraseada.
Determinar se a informacao obtida ¢ suficiente e adequada ou se € necessario obter
mais informagao.

Avaliar o impacto da informacao, agir eticamente e respeitar os direitos de autor:
Demonstrar compreensdo sobre as questdes legais, éticas e socioecondmicas que
envolvem a informagdo, a comunicagdo e a tecnologia. Respeitar os direitos de
propriedade intelectual. Utilizar as TICs de forma responsavel. Respeitar as ideias e
experiéncias alheias e reconhecer suas contribuigdes. Nao utilizar o plagio em suas

comunicacdes.
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6. Saber como apresentar ¢ comunicar a informacao produzida, utilizando os meios
adequados: Utilizar estilo e forma de linguagem e de redagdo apropriados, com a
indicagdo correta e consistente das fontes consultadas. Identificar elementos de
citagdo para as fontes de informagdo consultadas em diferentes formatos.
Demonstrar compreensdo das normas de documenta¢do recomendadas para a sua
area de pesquisa/estudo.

7. Preservar a informacao estocando-a, reutilizando-a e arquivando-a para uso futuro:
Compreender a importancia de reunir, organizar, preservar e compartilhar
conhecimento e informagdo de forma responsavel. Colaborar com o
desenvolvimento e avaliagao de produtos e servigos de informagdo individualmente
ou mediante redes e o uso das TIC. Agregar valor a memdria cultural e aos atores
nela envolvidos.

A Figura 14 mostra o ciclo da competéncia em informacao.

Figura 14 - Ciclo da competéncia em informagao
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Fonte: Adaptado de Belluzzo (2011)

A Figura 14 traz um resumo dos passos para a competéncia em informagao: definir as
necessidades informacionais; identificar ¢ definir a informag¢ao necessaria; saber buscar e
encontrar a informag¢do em diferentes fontes; saber analisar, interpretar, avaliar e organizar a

informacao pertinente e relevante; avaliar o impacto da informacao, agir eticamente e respeitar
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os direitos de autor; saber como apresentar e comunicar a informacao produzida, utilizando os
meios adequados; preservar a informag¢ao estocando-a, reutilizando-a e arquivando-a para uso
futuro.

Também pode-se destacar que a informacdo tem papel fundamental em toda a
sociedade, o que esta relacionado com a importancia do desenvolvimento da Colnfo, segundo
Barreto (1994, p. 2 apud Belluzzo, 2006, p. 79) a “[...] informag¢do, quando adequadamente
assimilada, produz conhecimento, modifica o estoque mental de informacgdes do individuo e
traz beneficios ao seu desenvolvimento e a sociedade em que vive”.

Levando em consideracdo essa presenca e importancia da Competéncia em Informagao
na sociedade, pode-se pensar em outras maneiras de desenvolvé-la de forma eficiente e
adaptada a cada local, pais e contexto.

Nesse sentido, Vitorino (2022) apresenta o uso de indicadores para planejar € monitorar
a Competéncia em Informacdo, como por exemplo, os de compartilhamento, aprendizado,
recuperagdo da informacao, transferéncia e uso da informagdo, disseminacdo da informagao,
acdo coletiva, capacidade dos individuos de se associarem e estudos sobre usuarios.

Para a autora, o conhecimento dos “usudrios” faz parte das atividades do profissional da
informagdo, pois € necessario conhecer as pessoas e como elas se comunicam, se relacionam
entre si e usam a informacao, para que se possam desenvolver esses indicadores e melhorar o
acesso a informacdo. Ela também reforca que “[...] um dos caminhos para desenvolver a
competéncia em informagdo das pessoas se da pela via do acesso destas a informagdo”
(Vitorino, 2022, p. 18).

Nesse sentido sdo elencadas pela autora algumas virtudes do uso de indicadores para a

Ciéncia da Informacao e desenvolvimento da Colnfo que:

[...] possibilitam a apreensdo de uma realidade complexa; fornecem
informagdes especializadas as pessoas comuns e a comunidade cientifica;
monitoram oportunidades em diferentes areas; identificam atividades e
projetos mais promissores para o futuro; auxiliam nas decisOes estratégicas
dos gestores da politica cientifica e tecnologica; para ter significado, a
abordagem dos indicadores deve ser comparativa, evitando-se excesso de
confianca nesses indicadores; os indicadores ndo sdo um fim em si mesmo,
mas instrumentos praticos para a administragdo ¢ para a tomada de decisdo.
(Vitorino, 2022, p. 22)

Os indicadores exigem muito esfor¢o para serem construidos e podem ser baseados em
muitos fatores, como por exemplo, os sociais. Como forma de avaliar a Competéncia em

Informacao eles se mostram essenciais, porque “[...] o uso de indicadores de competéncia em
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informag¢a@o pode auxiliar os paises a avaliar os efeitos de suas politicas de fortalecimento da

competéncia em informag¢ao” (Vitorino, 2022, p. 28).

Yafushi (2020) descreve que na literatura sobre Colnfo ha uma série de Cartas,

Manifestos, Declaragdes, recomendagdes, seminarios € documentos elaborados para divulgagao

e consolidagdo de politicas e praticas voltadas a Colnfo, com modelos internacionais

reconhecidos pela comunidade académica, tais como: Modelo de Carol Kuhlthau (/nformation

Search Process (ISP)); Modelo de Mackenzie (The Research Cycle); Modelo Circular de

Pesquisa; Modelo Big 6; Modelo Information Skills, entre outros, que permitem que oS

pesquisadores tenham diretrizes e indicadores ao realizar seus projetos e investigagoes:

Os modelos de Colnfo sdo ferramentas norteadoras para agdes e resolugdes de
problemas em qualquer contexto profissional, capacitador e educacional, pois,
dispdem de procedimentos que compreendem todo o escopo do processo
desde o reconhecimento, andlise, avaliacdo, selecdo, busca, discussdo, uso,
tomada de decisdo, compartilhamento e divulgacdo da informacao, criando
novos conhecimentos e se apropriando de informagdes estratégicas essenciais
para identificar e eliminar problemas, implementagdo de agdes com

diferenciais competitivos e tecnologicos. (Yafushi, 2020, p. 54)

O Quadro 1 apresenta um resumo dos principais modelos internacionais.

Quadro 1 - Modelos internacionais de Colnfo

Information Search Process foi considerado inovador para a época, tendo sido

Mackenzie = The
Research Cycle

gﬁﬁ:ﬁiﬁicaml destinado a estudantes com mais de 12 anos. Abrange a esfera cognitiva, a esfera
. emocional e a esfera fisica. Sua abordagem ¢ composta por sete niveis: 1) iniciagdo;
Information Search ~ . ) ~ N o P
Process (ISP) (1993) 2) selecao do topico geral; 3) explore}gao e selegdo do topico especifico; 4).
formulagao do topico; 5) recolha de informacdo; 6) apresentagdo; e 7) avaliagao.
Modelo de Destaca a resolugdo de problemas de informagdo e coloca os estudantes como

produtores de informagdo. O desenvolvimento das questdes iniciais ¢ fundamental
para estabelecer os proximos estagios na busca de informagdes. O ciclo é formado
por sete etapas: questionamento, planejamento, acumulacdo, classificacdo e

e Berkowitz =
Information Problem
Solving Strategy
(Mike Eisenberg e
Bob Berkowitz, anos
1990)

(1995) filtragem, sintese, avaliagdo e comunicagéo.
Modelo de seis estagios para ajudar a resolver problemas ou a tomar decisdes usando
informagdes, também chamado de Competéncia em Informagdo, Comunicagao de
informagao, habilidades de TIC ou simplesmente o designam como processo que
Modelo BIG6 auxilia na identificacdo dos objetivos de pesquisa de informagdo — busca, uso e
SKILLS™ Eisenberg | organizacdo das informacdes relevantes e confidveis — e que depois permite a

reflex@o — se o produto final obtido € eficaz e se o processo foi eficiente. Considera-
se que esse processo € completamente transferivel para qualquer nivel de
escolaridade, area de conhecimento ou local de trabalho. Os estagios envolvidos em
seu desenvolvimento compreendem: definicdo da tarefa/atividade (definir o
problema de investigacdo; identificar a informacgao); estratégias de pesquisa de
informacao (pensar em todos os recursos possiveis; selecionar os recursos);
localizagdo e acesso (localizar as fontes; encontrar a informagéo); uso da informagao
(procurar nas fontes; extrair a informagdo pertinente); sintese (organizar e apresentar
a informag8o); e avaliagdo (avaliar o processo ¢ o produto).
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Modelo Information
Skills — SCONUL
(Society of College,
National and
University Libraries

Define as habilidades, competéncias, atitudes e comportamentos que um estudante
deve desenvolver ao longo do seu percurso de educagéo para adquirir a Competéncia
em Informagdo. Compoe-se de sete etapas/pilares: reconhece necessidades de
informacao; consegue identificar formas de preencher essas necessidades; sabe
construir estratégias para localizar informagdo; consegue localizar e acessar a

(SCONUL) do Reino | . ~ . . >, . . .
Unido e Irlanda. nos informacdo; compara ¢ avalia eficazmente a informagdo; organiza, aplica e comunica
anos 1990. ¢ ’ a informagao de forma eficaz; é capaz de sintetizar e criar nova informagao e novo

b

atualizado em 2011) conhecimento.

Fonte: Adaptado de Yafushi (2020, p. 53)

As autoras Alves e Alcara (2014) também citam documentos que norteiam a
competéncia em informagdo a nivel mundial, como The Alexandria proclamation on
information literacy and lifelong learning, feitos pela Organiza¢do das Nagdes Unidas para a
Educagao, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO) e International Federation of Library Associations
and Institutions (IFLA - em portugués, Federacao Internacional de Associacdes Bibliotecarias),
em 2005, o Guidelines on information literacy for lifelong learning, em 2006, da IFLA, e as
orientacdes da IFLA e da UNESCO (2013) para a formagao de competéncia em informagao e
midiatica.

As autoras também apresentaram um quadro referente aos modelos de competéncia em

informagao e sua aplicacdo em estudos internacionais (Quadro 2).

Quadro 2 - Modelos de Colnfo e suas aplicagdes

Modelo Aplicacgiao

Brasil. Estudantes. Realizado no Curso de
Biblioteconomia da Escola de Ciéncia da Informacéao da
Universidade Federal de Minas Gerais.

Information Search Process (ISP) de Carol
Kuhlthau (1993). EUA.

Reino Unido. Estudantes. Realizado nas universidades:
Abertay em Dundee; Cardiff; Southampton; Wales em
Newport; Bradford; York (ILIAD Project).

The Seven Pillars of Information Literacy de
SCONUL (1999). Reino Unido.

Information Literacy Competency Standards

for Higher Education da ACRL (2000). Estados China. Estudantes. Realizado na Hong Kong Baptist

Unidos. University.
(CI2) Competencias informaticas e Espanha. Estudantes. Realizado em universidades
informacionales (2014). Espanha. espanholas.

Empowering 8 do National Institute of Library | Indonésia. Estudantes. Realizado na Faculty of Languages
and Information Sciences (2004). Sri Lanka. and Arts, State University of Jakarta.

Fonte: Alves e Alcara (2014, p. 89)
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Ao se pensar nas propostas para o desenvolvimento da Competéncia em Informagao e
de outras competéncias, como a digital, Belluzzo (2017) propde padrdes que serviram de base
a elaboracao de uma das areas do questiondrio aplicado e analisado neste estudo (Apéndice B).
Justifica-se o uso dos padrdes Belluzzo pelo reconhecimento dos mesmos na Ciéncia da
Informacdo brasileira. A pesquisadora formulou os padrdes e indicadores de desempenho
adaptados a realidade brasileira, mas tendo como referéncia padrdes e/ou indicadores
publicados em pesquisas internacionais no ambito da competéncia em informagdo. O Quadro 3
especifica, de forma resumida, os cinco padrdes que caracterizam o dominio da competéncia

em informagao.

Quadro 3 - Padrdes de competéncia em informagio de Belluzzo (2007)?

Padrao Definicao

A pessoa competente em informagdo determina a natureza e a extensao da
necessidade de informacéo;

A pessoa competente em informagéo acessa a informago necessaria com
efetividade;

A pessoa competente em informagdo avalia criticamente a informacédo ¢ as suas
fontes;

A pessoa competente em informagdo, individualmente ou como membro de um
4 grupo, usa a informag@o com efetividade para alcancar um objetivo/obter um
resultado;

A pessoa competente em informagdo compreende as questdes economicas, legais
5 e sociais da ambiéncia do uso da informagdo e acessa ¢ usa a informagao ética e
legalmente.

Fonte: Adaptado de Belluzzo (2007)

Esses padroes vém sendo utilizados no Brasil em pesquisas aplicadas sobre Colnfo, por

isso destacam-se algumas pesquisas que fizeram sua aplicagdo (Quadro 4).

2 Os padrdes e indicadores Belluzzo sdo apresentados de forma completa no Apéndice D.
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Quadro 4 - Aplicagdo dos padrdes Belluzzo de Coinfo

Autores/ano

Titulo da pesquisa

Local de estudo

Marcia Rosetto;
Regina Célia
Baptista Belluzzo
(2016)

Estudo teodrico-pratico sobre a
competéncia em informagdo como fator
de interacdo entre a ciéncia da informagao
e historia da ciéncia com o uso de
abordagens qualitativas

Educag@o superior:

Centro Simdo Mathias de Estudos em
Historia da Ciéncia da PUC/SP
(CESIMA)

Camila Araujo dos
Santos (2017)

Competéncia em informag¢do na formagao
basica dos estudantes da educagdo
profissional e tecnoldgica

Educagdo Tecnologica:
Escola Técnica Estadual (ETEC)
“Antonio Devisate” de Marilia-SP

Clemilton Luis
Bassetto (2018)

A competéncia em informagdo como
elemento inovador no apoio as micro e
pequenas empresas: uma modelagem
teodrico-pratica aplicavel aos programas de
capacitacado do SEBRAE/SP

Ambiente empresarial:

Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (SEBRAE), entidade
privada e sem fins lucrativos que capacita
e promove o desenvolvimento de micro e
pequenas empresas

Cristiana
Aparecida Portero
Yafushi (2020)

A competéncia em informacao e a
agregacdo de valor sob a 6tica do cliente:
estudo de caso em ambientes de
consultoria

Ambiente empresarial/negdcios:
empresas de consultoria e prestacao de
servi¢o localizadas no Estado de Sao
Paulo

Fonte: Elaborado pela autora

Rosetto e Belluzzo (2016) aplicaram os padrdes a parte de um estudo sobre o Centro

Simao Mathias de Estudos em Histéria da Ciéncia da PUC/SP (CESIMA), no qual os padrdes
foram usados como parametros norteadores de acdes voltadas a construcdo e avaliacdo da
competéncia em informagao em conjunto com habilidades em TIC, comunicagao, e habilidades
cognitivas e técnicas para o acesso € uso da informag¢ao. Quanto aos resultados da pesquisa, as
autoras registraram que os sujeitos pesquisados apresentaram interpretacdes alinhadas ao
padrao correspondente, especialmente destacados os padroes de 1 a 4, pois: os sujeitos
identificaram a informagdo em relagdo ao topico da pesquisa e a necessidade de fontes de
informagdo para aumentar o conhecimento sobre o assunto em analise (padrdo 1); também
identificaram a importancia em conhecer as formas de acesso a documentos, e ter conhecimento
quanto ao tratamento de documentos que sdo utilizados para subsidiar a pesquisa (padrao 2);
consideraram que a avaliagdo dos documentos ¢ uma competéncia necessaria, assim como a
produgdo de marcadores e critérios ao topico/questdo da pesquisa (padrao 3); e entenderam a
relevancia da informag¢ao advinda dos documentos e fontes de informacao e cujos resultados
vao subsidiar o ensino e a educagdo continuada (padrdo 4).

Santos (2017) estudou os desafios ao desenvolvimento da competéncia em informagao

em cursos de educagdo profissional e tecnologica para atender ao mundo do trabalho, e como a
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Colnfo pode ser um elemento inovador para esse nivel de ensino. Sua pesquisa, utilizando os
padrdes e indicadores Belluzzo, destacou que enquanto os docentes possuiam conhecimentos
sobre Colnfo e algumas dificuldades sobre o reconhecimento da importancia dos aspectos éticos
e legais da informacdo, os discentes, por sua vez, apresentaram mais dificuldades quanto a
busca, recuperacdo e aspectos éticos e legais da informagdo. A autora ressalta que seria
necessario implantar um programa de desenvolvimento da Colnfo; “[...] para que a
aprendizagem dos discentes possa ser otimizada quanto ao processo de busca, recuperagao,
avaliacdo, comunicagao e uso das informagdes como condicdes efetivas de aperfeicoamento
das suas futuras praticas profissionais” (Santos, 2017, p. 259).

Delimitou-se como objetivo geral analisar as concepgoes e praticas da competéncia em
informacao aplicadas a educagao profissional e tecnologica, a fim de oferecer subsidios aqueles
interessados na existéncia de parametros de insercao, desenvolvimento ¢ mapeamento dessa
competéncia ¢

Bassetto (2018) aplicou os padroes de Belluzzo voltado ao ambiente empreendedor com
pesquisa aplicada no Sebrae/SP — Bauru, no Programa Agentes Locais de Inovagao (Programa
ALI), com o objetivo de avaliar o nivel de aplicacao da Competéncia em Informacao (Colnfo)
desde a capacitacdo recebida pelos agentes até a verificagdo dos resultados junto aos
empresarios participantes do programa. ao realizar um levantamento sobre os padrdes de
Colnfo e sua aplicagdo em pesquisas. Bassetto (2018) destacou que no que se refere aos
trabalhadores competentes em informacao, a partir de um amplo acesso a fontes de informagao,
esses podem se engajar em atividades de informacgdo que os auxiliem a compreender o cenario
de informacao do local de trabalho, tanto para entender como a informagao esta situada nele,
quanto para perceber como ocorrem as conexdes com as performances profissionais. Quanto
aos empresarios/empreendedores, a pesquisa demonstrou que eles reconhecem a importancia
dos principios da Colnfo em suas atividades empresariais € que essas promovem a sua
produtividade, competitividade, inovacdo e sustentabilidade empresarial em seu mercado de
atuacdo. A conclusdo do autor ¢ de que para se desenvolver a Colnfo no ambiente de trabalho,
ha que se demandar programas de capacitagdo permanente: “[...] balizando o papel da pratica e
da coparticipacdo das organizagdes na formagdo da producdo, reprodugdo e circulacao do
conhecimento, incluindo o conhecimento sobre a adequagdo da competéncia em informagao em
relacdo ao contexto de trabalho e o mercado de negocio” (Bassetto, 2018, p. 90). Por fim, o
autor destaca que os principios de Colnfo se inter-relacionam aos principios de produtividade,
competitividade, inovacao e sustentabilidade empresarial, e destaca o papel do conhecimento e

da informagao para a geragao de valor e diferenciais competitivos (Bassetto, 2018).
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Yafushi (2020) utilizou os indicadores Belluzzo de Colnfo para estudar uma empresa
de consultoria e seu processo de agregacao de valor ao processo decisorio como um diferencial
competitivo para as organizacdes de servigo. Para isso, a autora entrevistou os prestadores de
servicos € também os gestores, € ao final da aplicacdo dos indicadores de Colnfo, construiu
uma modelagem conceitual com diretrizes e orientagdes para que a Competéncia em
Informacao seja desenvolvida e implementada em ambientes de servigos, em especial em
empresas de consultoria, auxiliando a tomada de decisdes. Além de apontar o uso das TIC como
essencial na agilidade dos processos da gestdo da informacgdo, a autora destacou que os

entrevistados:

[...] reconheceram que o acesso, busca e¢ uso das informagdes sdo
fundamentais para tomada de decisdo, [...] a criag@o de valor ocorre por meio
da disponibilizagdo correta de dados e informag¢des, compartilhando e
trocando informagdes com os membros organizacionais e clientes, o
desenvolvimento de habilidades e competéncias sdo essenciais para
elaboragdo de agdes que criem novos conhecimentos resultando em
diferenciais competitivos e criacdo de novos servigos agregando e criando
valor pautados no relacionamento com o0s sujeitos que constituem o escopo
organizacional (colaboradores, acionistas, fornecedores e clientes). (Yafushi,
2020, p. 352)

Por fim, a autora conclui que a Colnfo contribui para o desenvolvimento de novas
competéncias e habilidades profissionais em distintos ambientes ¢ ndo apenas o de negocios,
pois propicia oportunidades para o crescimento pessoal e profissional ao longo da vida

(Yafushi, 2020).

2.4.2 Competéncias digitais

Com a pandemia de COVID-19 e o consequente isolamento social, as instituigdes de
ensino tiveram que migrar rapidamente para plataformas digitais, revelando a importancia
critica dessas competéncias. A alfabetizacdo digital é frequentemente relacionada a capacidade
de um individuo acessar e utilizar informagdes de maneira eficiente, que, de acordo com
Bawden (2001), esta intrinsecamente ligada a capacidade de usar ferramentas tecnologicas em
ambientes educacionais. Assim, a literacia digital tornou-se uma exigéncia para todos os
agentes envolvidos no ensino remoto: professores, estudantes e funcionarios administrativos
(Littlejohn; Beetham; McGill, 2012).

O desenvolvimento dessas competéncias tem sido abordado por diversos autores e

frameworks, como o DigComp (Carretero; Vuorikari; Punie, 2017; Vuorikari; Kluzer; Punie,
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2022), que identifica as competéncias digitais necessarias para cidaddos no contexto da
sociedade digital. Em resumo, a relevancia das competéncias digitais na educacgao vai além do
uso de ferramentas tecnologicas, abrangendo a gestdo da informagdo, a comunicagdo e a
seguranca digital, aspectos criticos durante a pandemia.

E neste sentido que o estudo se concentrou na avaliagio das competéncias digitais de
colaboradores e utilizadores através do framework DigComp (Carretero; Vuorikari; Punie,
2017; Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022). O modelo do Quadro Europeu de Competéncias Digitais
para Cidadaos, DigComp, identifica cinco areas de intervencgdo: Literacia de Informagao e
Dados; Comunicagao e Colaboracdo; Criacao de conteudo digital; Seguranca; e Resolugdo de
Problemas. Para cada uma destas areas sdo dados exemplos de conhecimentos, competéncias e
atitudes que nos permitem compreender como podem ser alcancadas as competéncias
associadas as areas.

As competéncias digitais sdo essenciais, na sociedade contemporanea, no contexto
educacional e académico. De acordo com Carretero, Vuorikari e Punie (2017), essas
competéncias incluem nao apenas o conhecimento técnico relacionado ao uso de tecnologias
digitais, mas também a capacidade de navegar, interpretar e utilizar a informagao de forma
eficaz em ambientes digitais. Para o contexto universitario, o desenvolvimento de competéncias
digitais ¢ fundamental, uma vez que promove a integracdo de tecnologias no processo de
ensino-aprendizagem, além de melhorar a eficiéncia administrativa (Bawden, 2001).

O desenvolvimento e a avaliagdo das competéncias digitais tém sido amplamente
estudados, especialmente no contexto educacional, onde a transformagdo digital estd
reconfigurando os processos de ensino-aprendizagem e gestdo institucional. Diversos autores e
pesquisas exploram como as competéncias digitais sdo adquiridas e avaliadas em diferentes
populagdes, como professores, estudantes e funcionarios administrativos de universidades, cada
grupo enfrentando desafios especificos.

No caso dos professores, pesquisas como a de [loméki et al. (2016) e Redecker (2017)
destacam que o desenvolvimento das competéncias digitais estd intimamente relacionado a
formagdo continuada e ao suporte institucional. A falta de familiaridade com as ferramentas
digitais pode comprometer a qualidade do ensino, especialmente em situagdes emergenciais,
como a pandemia de COVID-19. Além disso, [lomiki et al. (2016) defendem que as
competéncias digitais dos docentes ndo se limitam ao dominio de tecnologias, mas incluem a
capacidade de integrar essas tecnologias de forma pedagogica, promovendo aprendizagens

significativas para os estudantes.
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As investigagdes de Tondeur et al. (2017) enfatizam a importancia do desenvolvimento
profissional continuo para garantir que os professores adquiram ndo s6 as competéncias
técnicas, mas também as habilidades pedagodgicas e didaticas necessarias para utilizar as
tecnologias digitais de forma eficaz. Um ponto importante abordado por Tondeur et al. (2017)
¢ anecessidade de desenvolver estratégias formativas que integrem aspectos reflexivos sobre o
uso das tecnologias, em vez de apenas treinar o uso de ferramentas.

Quanto aos estudantes, o desenvolvimento das competéncias digitais € frequentemente
abordado em estudos sobre literacia digital e alfabetizacdo mididtica. Segundo Buckingham
(2010), as competéncias digitais dos estudantes devem abranger tanto o uso de tecnologias
quanto a capacidade critica de analisar e interpretar informagdes em diferentes formatos.

As pesquisas de Kirschner e De Bruyckere (2017) também ressaltam que, apesar de
muitos estudantes serem considerados “nativos digitais”, isso ndo implica automaticamente a
posse de competéncias digitais avangadas. Na verdade, muitos estudantes enfrentam desafios
ao utilizar tecnologias de forma critica e responsavel no ambiente académico. Portanto, ¢
necessario um esforgo sistematico por parte das instituigdes educacionais para desenvolver as
competéncias digitais funcionais e criticas dos estudantes, alinhando-se as demandas
contemporaneas do mercado de trabalho e da sociedade.

O desenvolvimento das competéncias digitais entre os funcionarios administrativos
também tem sido objeto de pesquisa, especialmente em contextos de transformagao digital nas
universidades. Estudos como o de Belluzzo (2011) destacam a importancia da competéncia em
informacao no ambiente universitario, afirmando que a gestao eficaz de dados e informacgdes
digitais requer habilidades especificas para a manipulagdo e seguranga de sistemas digitais.

Além disso, a pesquisa de Carretero, Vuorikari e Punie (2017) sugere que a avaliagdo
das competéncias digitais dos funcionarios deve ir além da medi¢dao de habilidades técnicas,
incorporando também a capacidade de inovagado e de adaptacao a novas tecnologias.

Diversos modelos teoricos t€ém contribuido para a compreensdo das competéncias
digitais no contexto educacional. Além do framework DigComp, modelos como os de Bawden
(2001) e Littlejohn, Beetham e McGill (2012) fornecem importantes perspectivas sobre como
essas competéncias evoluiram ao longo dos anos.

O modelo proposto por Bawden (2001) foca na relagdo entre alfabetizacdo
informacional e digital, enfatizando que ambas sdo necessarias para o bom uso da tecnologia
em ambientes académicos. Ja Littlejohn, Beetham e McGill (2012) exploram as literacias
digitais no contexto da aprendizagem, destacando a importancia de integrar essas habilidades

de forma continua no ensino superior.
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Embora esses modelos fornecam uma base so6lida para a compreensdo da literacia
digital, este estudo opta por utilizar o DigComp como referéncia principal, devido a sua
aplicabilidade pratica no contexto das universidades publicas investigadas no Brasil e em
Portugal. O DigComp permite uma avaliagdo mais detalhada e categorizada das competéncias
digitais, focando ndo apenas nas habilidades técnicas, mas também nas areas de comunicagao,
colaboracdo e resolugdo de problemas, que se tornaram especialmente relevantes durante o
ensino remoto emergencial. Competéncia se tornou particularmente importante em um cenario
onde os funcionarios administrativos precisaram se adaptar rapidamente a novas ferramentas
digitais para manter a continuidade dos servigos oferecidos pelas universidades.

Por fim, o framework DigComp (Carretero; Vuorikari; Punie, 2017) oferece uma
estrutura robusta para a avaliagdo e o desenvolvimento das competéncias digitais entre os
diferentes atores universitarios. O modelo divide as competéncias em cinco areas (literacia de
dados, comunicacdo, criacdo de contetido, seguranca e resolucdo de problemas), e tem sido
amplamente utilizado para orientar pesquisas sobre a digitalizacdo no ensino superior. A
aplicacdo do DigComp em estudos como o de Carretero, Vuorikari e Punie (2017) e Redecker
(2017) tem ajudado a criar parametros claros para o desenvolvimento e a avaliagao das
competéncias digitais de professores, estudantes e funcionarios, com implicagdes praticas para
a politica educacional e a gestdo universitaria.

Nesta tese, portanto, relaciona-se a literacia informacional com as competéncias digitais,
ou seja, com o dominio de ferramentas essenciais para facilitar os fluxos de informagdo que
aumentaram durante a pandemia. Para isso, o estudo se concentrou na avaliagdo das
competéncias digitais de colaboradores e utilizadores através do framework DigComp
(Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022). O modelo do Quadro Europeu de Competéncias Digitais para
Cidadaos identifica cinco areas de intervengao:

e Literacia de Informacao ¢ Dados

e Comunicag¢ao e Colaboracao

¢ Criagado de conteudo digital

e Seguranca

e Resolugado de Problemas.

Para cada uma destas areas, o DigComp, fornece exemplos de conhecimentos,
competéncias e atitudes que nos permitem compreender como podem ser alcangadas as

competéncias associadas as areas.
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O DigComp (Carretero; Vuorikari; Punie, 2017; Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022) ¢ um

dos principais referenciais para a avaliacdo de competéncias digitais na Europa e tem sido

amplamente utilizado em pesquisas voltadas para o desenvolvimento de habilidades digitais em

contextos educacionais. O framework identifica cinco areas principais de intervengao:

1.

Literacia de Informagdo e Dados: Esta area refere-se a capacidade de localizar,
avaliar e utilizar informacdes de forma eficaz. No contexto universitario, essa
competéncia ¢ fundamental para a pesquisa académica e para a gestdo do
conhecimento (Carretero; Vuorikari; Punie, 2017). Durante o periodo de isolamento,
a literacia de informa¢do foi amplamente testada, j& que professores e alunos
precisaram se adaptar a fontes digitais de informacao em tempo recorde.
Comunicagdo e Colaboragao: Esta area envolve o uso de ferramentas digitais para
comunicacao eficaz e trabalho colaborativo em ambientes online. Com a transicao
para o ensino remoto, plataformas como Moodle e Microsoft Teams se tornaram
essenciais para facilitar a interacdo entre professores e estudantes (Vuorikari;
Kluzer; Punie, 2022). A comunicagao digital eficiente também foi um grande
desafio durante o periodo de isolamento, especialmente em termos de acessibilidade
e inclusdo.

Criagdo de Conteudo Digital: Esta competéncia envolve a criagdo e a modificacao
de conteudos digitais, o que inclui o desenvolvimento de materiais pedagdgicos,
apresentacdes e outras formas de comunicagdo visual. No contexto das
universidades, a capacidade de criar contetido digital tornou-se crucial,
especialmente para os professores que precisaram adaptar suas aulas presenciais
para formatos digitais (Carretero; Vuorikari; Punie, 2017).

Seguranca: Refere-se a prote¢ao de dados pessoais e a gestao de privacidade online.
O uso intensivo de plataformas digitais durante o isolamento trouxe a tona questoes
relacionadas a seguranca da informagdo e a protecdo dos dados de alunos e
professores (Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022). A preocupacdo com ataques
cibernéticos e vazamentos de dados tornou-se uma prioridade para as instituigoes de
ensino.

Resolugdo de Problemas: Esta area destaca a capacidade de resolver problemas
técnicos e ndo técnicos em ambientes digitais. Durante o ensino remoto, professores
e estudantes enfrentaram diversos desafios, como a falta de infraestrutura adequada

e o0 baixo dominio das ferramentas digitais. O desenvolvimento da competéncia de
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resolucdo de problemas foi crucial para mitigar esses obsticulos e assegurar a

continuidade do ensino (Carretero; Vuorikari; Punie, 2017).

2.5 Impactos do isolamento social na gestao da informacio em universidades

O contexto do isolamento social imposto pela pandemia de COVID-19 provocou
profundas transformag¢des em diversas esferas da sociedade, impactando diretamente o
funcionamento das institui¢des de ensino superior (IES). A partir de margo de 2020, a pandemia
causou um abrupto fechamento de escolas e universidades em todo o mundo, for¢ando a rapida
transi¢do para o ensino remoto e desafiando a gestdo da informacdo e os sistemas tecnoldgicos
envolvidos. Este cenario gerou consequéncias diretas nos processos de ensino e aprendizagem,
levando a necessidade de adaptagdes emergenciais que impactaram nao s6 o cotidiano
académico, mas também a gestdo da informagdo e as competéncias digitais de docentes,
estudantes e gestores.

O fechamento fisico das universidades criou um ambiente de incerteza e de
reestruturacao. Inicialmente, houve uma paralisagcdo das atividades presenciais, seguida pela
adocdo de tecnologias que pudessem viabilizar o ensino remoto. A digitalizagdo das atividades,
que ja se apresentava como uma tendéncia antes da pandemia, tornou-se imperativa, ¢ as
universidades precisaram se adaptar rapidamente, adotando ferramentas de comunicagdo e
plataformas de ensino a distancia (Williamson; Eynon; Potter, 2020). As rapidas mudancas
impactaram as institui¢des de maneiras variadas, dependendo de fatores como a infraestrutura
tecnoldgica existente e a familiaridade de docentes e discentes com o uso de ferramentas digitais
(Hodges et al., 2020).

Portanto, o isolamento social teve efeitos amplos nas IES, afetando a continuidade das
atividades pedagodgicas e exigindo uma reorganizacdo dos processos educacionais. Um dos
principais impactos foi a intensificacdo da desigualdade educacional, a medida que as
instituicdes se depararam com a diversidade de acesso a internet entre estudantes e professores
(van Deursen; Helsper, 2018). Em paises em desenvolvimento, como o Brasil, essa disparidade
foi especialmente acentuada. Segundo dados do Comité Gestor da Internet no Brasil (CGIL.br),
cerca de 30% dos estudantes de ensino superior no Brasil enfrentaram dificuldades
significativas para acessar contetido online devido as limitacdes de infraestrutura tecnologica.

O modelo de ensino remoto emergencial destacou as lacunas na formacdo digital de

professores e gestores, bem como a auséncia de infraestrutura adequada para muitos estudantes.
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Com a migracdo para o ensino remoto, as [ES enfrentaram a necessidade de reconfigurar
ndo apenas suas infraestruturas tecnoldgicas, mas também suas metodologias pedagdgicas. A
pratica de ensino tradicional, centrada em aulas presenciais e avaliagdes escritas, precisou ser
transformada em um modelo que utilizasse plataformas digitais para a interagdo com o0s
estudantes (Garcia-Penalvo et al., 2021).

O uso de ambientes virtuais de aprendizagem (AVA), como o Moodle, tornou-se central
na operacionalizagdo das atividades pedagdgicas. As plataformas digitais permitiram que
docentes implementassem aulas sincronas e assincronas, bem como atividades avaliativas
online. No entanto, o ensino remoto ndo se resumiu a mera transposicao do conteudo presencial
para o ambiente digital. Foi necessario adaptar as praticas pedagdgicas para promover maior
interacdo, engajamento ¢ autonomia dos estudantes, algo que, em muitos casos, envolveu a
exploragdo de novas dinamicas, como foruns de discussao, atividades colaborativas e videos
educativos (Williamson; Eynon; Potter, 2020).

Para os professores, a transi¢cdo também exigiu uma rapida aquisicdo de novas
competéncias digitais. Muitos enfrentaram dificuldades na adaptacgdo, especialmente no que diz
respeito ao uso de ferramentas de videoconferéncia e a gestao de plataformas digitais de ensino.
Assim, a capacitagdo continuada tornou-se essencial para garantir a qualidade do ensino em um
ambiente virtual, e a pandemia acelerou a necessidade de integracdo das tecnologias
educacionais no dia a dia das instituicdes (Garcia-Pefialvo et al., 2021).

Nesse contexto, gestores de TI enfrentaram o desafio de garantir a eficiéncia dos
sistemas sem comprometer a seguran¢a da informacao. A pandemia acelerou a ado¢do de novas
ferramentas de colaboragdo digital e forcou as universidades a repensarem suas estratégias de
gestdo da informagao, especialmente no que diz respeito a integracdo de dados e a capacidade
de resposta rapida as novas demandas impostas pelo ensino remoto (Garcia-Pefalvo et al.,
2021).

O Quadro 5 aponta algumas referéncias selecionadas na base Scopus. Ao final indica

algumas lacunas encontradas.
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technologies and 2020 Analisa como a pandemia
Eynon e Potter . Technology o e e e
distance acelerou o “giro digital
education during na educacdo e suas
the coronavirus implica¢des futuras.
emergency
Explora o conceito de
“divisdo digital de terceiro
nivel”, destacando as
desigualdades nao apenas
de acesso, mas também de
The third-level uso e beneficio das
van Deursen e digital divide: New Media & tecnologlas digitais,
who benefits 2018 . questdo acentuada durante
Helsper Society

a pandemia.

Ele ndo ¢ um estudo da
época da Pandemia, mas
fala de um conceito que
foi evidenciado, que é a
desigualdade digital.

Fonte: Elaborado pela autora

79

A presente tese pretende preencher lacunas na literatura ao abordar o impacto do ensino

remoto e das tecnologias digitais em duas universidades publicas do Brasil e de Portugal. Além

disso, contribui para a compreensdo das competéncias digitais exigidas de professores,

estudantes e gestores, utilizando o quadro DigComp para fornecer uma analise da capacidade

digital no ensino superior. Outro ponto ¢ a integragdo entre gestdo da informag¢do e ensino

remoto.
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A busca de trabalhos académicos também revelou a emergéncia de uma nova agenda de
pesquisa voltada para o impacto das tecnologias educacionais no desenvolvimento de
competéncias digitais, tanto de estudantes quanto de professores e gestores. Esses estudos
enfatizam a urgéncia de uma formacao continuada para que o uso das tecnologias digitais seja
efetivamente incorporado aos processos educacionais de forma permanente (Hodges et al.,
2020).

Essas lacunas justificam a relevancia da presente pesquisa, que objetiva ndo s6 a
documentar as mudangas impostas pela pandemia, mas também a analisar criticamente as
competéncias digitais e o impacto na gestdo da informagdo nas universidades, oferecendo

contribuigdes significativas para o campo da Ciéncia da Informagao.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS DA PESQUISA

Esta se¢do apresenta a metodologia utilizada para a realizacdo da etapa empirica da
pesquisa, detalhando o planejamento e os métodos adotados. Descreve os procedimentos
utilizados na coleta de dados das universidades, a populacdo de estudo, os participantes da
pesquisa, a forma de analise dos dados coletados e os principios éticos adotados.

Esta pesquisa foi motivada pela percep¢ao da importancia de se observar e analisar a
gestdao da informacao nos sistemas de informag¢do de duas universidades durante o periodo de
isolamento social provocado pela pandemia, para mensurar as competéncias em informacao e
digitais dos utilizadores (professores, estudantes e funcionarios) e investigar os impactos das

mudangas ocorridas em trés dominios: pessoas, processos € tecnologias.

3.1 Tipo de pesquisa

A pesquisa realizada ¢ de natureza exploratorio-descritiva. Segundo Gil (2010, p. 27), a
pesquisa exploratdria “[...] visa proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas
a torna-lo mais explicito ou a construir hipdteses”. Ao mesmo tempo, a pesquisa descritiva
objetiva “[...] descrever as caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou, entdo, o
estabelecimento de relagdes entre variaveis” (Gil, 2010, p. 28). Neste estudo, essa abordagem
¢ adequada, pois busca-se nao sé descrever as praticas de gestao da informagao em sistemas de
informacao de ensino/aprendizagem durante o periodo de isolamento social, mas também
explorar as competéncias em informacao e digitais dos utilizadores, investigando os impactos

das mudangas em pessoas, processos e tecnologias.

3.2 Abordagem: natureza da pesquisa

A pesquisa segue uma abordagem mista, combinando métodos qualitativos e
quantitativos. De acordo com Creswell (2014), a pesquisa mista permite integrar as vantagens
da abordagem qualitativa, que busca compreender os significados e percepgdes dos
participantes, com a abordagem quantitativa, que visa quantificar dados e generalizar
resultados. A etapa qualitativa foi conduzida por meio da técnica dos incidentes criticos (em
inglés, critical incident technique - CIT), que se concentra em identificar e analisar eventos

especificos significativos vivenciados pelos gestores durante a pandemia de COVID-19.
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Utiliza-se a CIT, que permite acessar informacdes subjetivas através de entrevistas
retrospectivas com gestores de sistemas de informac¢ao das duas universidades (Apéndice C).
A metodologia dos incidentes criticos, de acordo com Flanagan (1973), consiste em um
conjunto de procedimentos para a coleta de observagdes diretas do comportamento humano, de
modo a facilitar sua utilizagdo potencial na solucdo de problemas praticos. A metodologia da
CIT ¢ descrita também pelos autores Bitner, Booms e Tetreault (1990), Chell e Pittaway (1998),
Byrne (2001) e Urquhart et al. (2003).

A CIT ¢ um método qualitativo utilizado para coletar e analisar observagoes diretas do
comportamento humano em situagdes especificas, a fim de compreender processos
organizacionais e interorganizacionais. Desenvolvida inicialmente no contexto da psicologia da
aviacdo pela For¢a Aérea Americana durante a Segunda Guerra Mundial, a CIT visa identificar
eventos significativos que influenciam desfechos eficazes ou ineficazes em interagdes sociais €
profissionais. A CIT ¢ recomendada para estudos qualitativos e organizacionais por diversas
razdes. Primeiramente, porque permite uma analise dos processos interacionais, superando as
limitag¢des de estudos quantitativos que tendem a ignorar as dindmicas temporais e causais das
relagdes sociais. Além disso, sua flexibilidade metodologica possibilita adaptagdes para
diferentes contextos de pesquisa, garantindo maior validade e confiabilidade dos dados
coletados (Reyes Junior; Cardoso, 2010).

A abordagem estruturada da CIT segue cinco etapas principais: defini¢do do objetivo da
pesquisa, especificacao dos critérios para coleta de dados, coleta e registro de incidentes
criticos, analise e categorizagdo dos dados, e interpretagao dos resultados. Esse processo facilita
a identificacdo de padrdes de comportamento e a formulacdo de inferéncias sobre fatores que
influenciam as relagdes interpessoais e institucionais (Reyes Junior; Cardoso, 2010).

Nesta pesquisa a CIT ¢ orientada pelo objetivo geral da Tese; ja os critérios para coleta
de dados foram previamente definidos quanto aos sujeitos - gestores- e a gestdo dos sistemas
de informac¢do no tocante aos impactos gerados pelo periodo de maior isolamento social da
pandemia de COVID-19 - caracterizado como o incidente critico. A analise e categorizagao dos
dados envolve aspectos interacionais por meio da triade: Pessoas, Processos e Tecnologias.

Por sua capacidade de capturar nuances do comportamento humano e suas implicagdes
organizacionais, a CIT ¢ uma ferramenta valiosa para pesquisas que buscam uma compreensao
aprofundada das dindmicas sociais, promovendo insights sobre fatores criticos para a

cooperacao, comunicagado e gestao da informacao no ambiente corporativo.
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J& a etapa quantitativa envolveu a aplicacdo de questiondrios baseados em referenciais
teoricos como os indicadores/padrdes de competéncia em informacao de Belluzzo (2007) e o

DigComp, referencial europeu de competéncia digital (Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022).

3.3 Cenario e contexto

O estudo foi conduzido em duas universidades publicas: a Universidade Estadual
Paulista (UNESP) de Bauru, Brasil, e a Universidade Aberta (UAb), de Portugal. A UNESP ¢
uma das principais instituicdes de ensino superior do Brasil, com destacada atuacdo em
pesquisa, ensino e extensdo, enquanto a UAb ¢ a Unica universidade publica portuguesa

dedicada exclusivamente ao ensino a distancia, sendo uma referéncia em e-learning na Europa.

3.4 Universo da pesquisa

A pesquisa abrange gestores que atuaram nos sistemas de informagao das universidades
selecionadas, durante o periodo critico da pandemia (margo de 2020 a margo de 2022). Esses
gestores foram responsaveis pela mediacao entre os sistemas e os utilizadores, desempenhando
papel essencial na adapta¢do das universidades ao ensino remoto e no enfrentamento dos

desafios impostos pela crise sanitaria global.

3.5 Procedimentos para coleta de dados

A coleta de dados foi realizada em duas etapas. Na primeira, qualitativa, foi empregada
a técnica dos incidentes criticos (CIT). De acordo com Flanagan (1954), essa técnica € eficaz
para explorar eventos especificos que t€ém impacto significativo no comportamento € nas
decisdes dos individuos. As entrevistas foram realizadas com gestores dos sistemas de gestao
da aprendizagem, como o Moodle e o0 Google for Education, permitindo identificar os principais
desafios e adaptagdes enfrentados durante a pandemia. Na segunda etapa, quantitativa, foi
aplicado um questionario estruturado, baseado nos indicadores/padrdes de Belluzzo (2007), no
DigComp e no Painel TIC COVID-19. A aplicagao de uma escala de Likert permitiu quantificar

as percepcdes sobre as competéncias em informacao e digitais dos gestores e utilizadores.
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3.5.1 Etapa qualitativa

Pesquisa de campo de natureza qualitativa, realizada através de entrevista
semiestruturada com profissionais da area de sistemas de informacao e gestores administrativos
da area de informatica das universidades. O objetivo desta fase ¢ descrever a gestdo da
informagao na visdo dos especialistas no periodo de maior isolamento social da pandemia de
COVID-19.

Os mediadores e especialistas que atuam na administracao dos sistemas sdo os sujeitos
da pesquisa, a fim de que estes informem incidentes mais marcantes no uso da informagiao em
sistemas de informagao, durante o periodo do isolamento social provocado pela pandemia de

COVID-19.

3.5.2 Etapa quantitativa

Na etapa quantitativa, aplica-se um questionario estruturado para medir competéncias
em informagdo e digitais sobre os proprios gestores, mas também acerca dos utilizadores, na
visdo dos especialistas.

Esta abordagem permite a coleta sistematica de dados observaveis e quantificaveis sobre
as competéncias dos gestores em relacdo as mudancas tecnoldgicas e organizacionais durante a
pandemia (Freixo, 2009).

A fase quantitativa utiliza um questionario estruturado baseado nos padrdes propostos
por Belluzzo (2007; 2011) para avaliagdo da competéncia em informacdo e no referencial

DigComp (Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022) para avaliacao das competéncias digitais.

3.6 Procedimentos de analise dos resultados

A analise dos resultados se d4 apds a descrig¢do e identificagdo dos elementos de gestao
da informagao com a finalidade de avaliar a gestdo da informagao dos sistemas de informagao,
com a aceleracdo do uso de multiplos ambientes informacionais, especialmente no periodo de
maior isolamento social provocado pela pandemia de COVID-19, no que se refere a arena de
como as informag¢des dao sentido as mudangas do ambiente externo.

Os dados qualitativos sao analisados utilizando o viés interpretativo da CIT que definiu
como principal incidente o periodo de maior isolamento social da pandemia de COVID-19, na

visdo de gestores de tecnologia e informagao, visando identificar padrdes emergentes e temas
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recorrentes nos relatos dos gestores sobre a gestdo da informagao durante a pandemia. Os dados
qualitativos sdo analisados com foco nos trés dominios que mais sofreram impactos: pessoas,
processos e tecnologias. A analise dos incidentes criticos permite identificar padrdes de resposta
dos gestores as mudangas impostas pela pandemia, sendo realizada em relacao a triade Pessoas,
Processos e Tecnologias.

J& os dados quantitativos sdo analisados com base nos padrdes de competéncia em
informacao e nas areas de competéncia digital, conforme os referenciais tedricos utilizados. Os
dados quantitativos sdo analisados utilizando técnicas estatisticas descritivas para sumarizar €

interpretar as respostas dos gestores nos questionarios.

3.6.1 Quadro conceitual para analise dos resultados

O quadro conceitual utilizado para a pesquisa e analise dos resultados foi elaborado com

base nos seguintes referenciais tedricos e praticos:

1. Competéncia em Informagdo: Avaliada através dos cinco padrdes propostos por
Regina Belluzzo (2011). Esta avaliacdo compreendeu cinco perguntas na vertente
de autoavalia¢do das competéncias dos gestores e cinco perguntas para identificar a
percepgao dos gestores sobre as competéncias dos utilizadores.

2. Competéncias Digitais: Avaliadas com base no referencial DigComp (Vuorikari;
Kluzer; Punie, 2022), um padrdo europeu composto por sete perguntas que
abrangem varias areas de competéncia digital, e Painel TIC COVID-19 (Centro
Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informagao
[Cetic.br]; Nucleo de Informagdo e Coordenacdo do Ponto BR [NIC.br]; Comité
Gestor da Internet no Brasil [CGl.br], 2022).

3. Triade Pessoas, Processos e Tecnologias: A analise considerou os dominios que
poderiam sofrer os impactos mais relevantes devido as mudangas ocorridas durante
a pandemia, conforme descrito nos incidentes criticos relatados pelos gestores.

O quadro conceitual ¢ representado no Quadro 6:
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Quadro 6 - Quadro conceitual para investigagdo da triade Pessoas, Processos e Tecnologias

Dominio Padrdes e indicadores de analise Referéncia tedrica
] ) Padroes e Indicadores Belluzzo (2007)
Pessoas Competéncia em informagdo -
Autoavaliagdo e Percepgdo dos Gestores
. DigComp (2022)
Processos Competéncias digitais - - —
Avaliacao das Competéncias Digitais
) ) ) Painel TIC COVID-19 (2022)
Tecnologias Tecnologias aplicadas no ensino remoto -
Impacto das Mudangas Tecnologicas

Fonte: Elaborado pela autora

No Quadro 6 sdo preparados os conceitos que serdo utilizados para a andlise da triade
Pessoas, Processos e Tecnologias, com base nos Padroes e Indicadores Belluzzo (2007),
DigComp (Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022) e Painel TIC COVID-19 (Cetic.br; NIC.br; CGL.br,
2022). Sendo:

1. Pessoas:

o Competéncia em Informacgao: Avaliacdo baseada nos padrdes e indicadores
propostos por Belluzzo (2007), autoavaliacdo e percepcdo dos gestores
quanto as competéncias em informacao dos utilizadores.

2. Processos:

o Competéncias Digitais: Analise das competéncias digitais dos gestores
segundo o referencial DigComp (Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022),
capacidade de utilizar tecnologias digitais no contexto académico.

3. Tecnologias:

o Tecnologias Aplicadas no Ensino Remoto: Investigacao sobre as tecnologias
utilizadas durante o ensino remoto, considerando o impacto das mudancgas
tecnologicas no processo de ensino e aprendizagem, conforme o Painel TIC
COVID-19 (2022).

e Pessoas: Este dominio ¢ analisado nas competéncias em informag¢do dos usudrios
finais dos sistemas de informagdo académicos, conforme avaliado pelos gestores.

e Processos: Aqui sdo exploradas as competéncias digitais dos gestores, essenciais
para a integracdo e utilizacdo eficaz das tecnologias digitais no ambiente
educacional.

e Tecnologias: Este dominio analisa as tecnologias especificas aplicadas durante o
periodo de ensino remoto, destacando como essas tecnologias influenciaram os

processos educacionais € administrativos das universidades.
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E importante destacar que, embora esta pesquisa utilize como referencial principal o
modelo europeu de competéncias digitais DigComp (versdo 2.2, 2022) e os indicadores
tecnologicos levantados pelo Painel TIC COVID-19 (Cetic.br; NIC.br; CGLbr, 2022), houve
uma adaptacdo na elaboracao dos questionarios aplicados aos gestores das universidades. Essa
adaptagdo teve como objetivo enfatizar aspectos praticos e imediatos relacionados ao uso das
tecnologias digitais durante o periodo de isolamento social, permitindo uma andlise clara e
objetiva das competéncias digitais efetivamente exigidas e desenvolvidas na pandemia.

O Painel TIC COVID-19, fornece dados sobre a adocao de tecnologias digitais durante
a pandemia de COVID-19. Assim, os dados do Painel TIC COVID-19 também foram utilizados
para a constru¢do do questionario da pesquisa, permitindo uma compreensdo das tecnologias
aplicadas durante o ensino remoto nas universidades. As tecnologias investigadas incluem:

e Aplicativos de mensagem instantanea.

e Plataformas de compartilhamento de arquivos.

e Redes sociais.

e Plataformas de videoconferéncia.

e Acesso remoto a arquivos ou pastas por meio de nuvem ou VPN.

¢ Canais de video na Internet.

e Outras ferramentas.

O Painel TIC COVID-19 fornece parametros importantes para a analise de como essas
tecnologias foram implementadas e adaptadas durante a pandemia e pode colaborar para indicar
as competéncias digitais dos utilizadores, essenciais para a analise dos impactos na gestdo da
informacao nas universidades (Cetic.br; NIC.br; CGl.br, 2022).

O DigComp (Digital Competence Framework for Citizens), desenvolvido pelo Centro
Comum de Investigacdo da Comissao Europeia (JRC) e atualizado na versao 2.2 em 2022,
estabelece um referencial estruturado para a avaliagdo e o desenvolvimento das competéncias
digitais. O modelo ¢ composto por cinco areas principais, cada uma subdividida em
competéncias especificas:

e Alfabetizacdo em informacdo e dados: capacidade de identificar, localizar,
recuperar, armazenar, organizar ¢ analisar informagodes digitais de forma critica e
eficiente;

e Comunicacdo e colaboracdo digital: utilizacdo eficaz de ferramentas digitais para
comunicagao, interagdo e compartilhamento de informagdes em diferentes contextos

sociais e profissionais;
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e C(Criagdo de contetido digital: desenvolvimento, edicdo e aprimoramento de
conteudos digitais, incluindo questdes relacionadas aos direitos autorais e
licenciamento;

e Seguranca digital: protecao de dispositivos, dados e privacidade pessoal, além da
ado¢do de comportamentos seguros no ambiente digital;

e Resolucdo de problemas: identificacdo de necessidades e solucdes tecnoldgicas,
além do aprendizado continuo para adaptag@o a novos contextos digitais.

Para esta pesquisa, as areas propostas pelo DigComp foram abordadas de forma
aplicada, por meio de questdes direcionadas as tecnologias digitais utilizadas durante o
isolamento social, garantindo a correspondéncia entre os aspectos investigados e o referencial
europeu. As competéncias digitais analisadas foram organizadas de acordo com os padrdes e
indicadores de Belluzzo (2007), o referencial DigComp (Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022) e os
parametros do Painel TIC COVID-19 (Cetic.br; NIC.br; CGLbr, 2022), sendo associadas aos
trés dominios da triade: Pessoas, Processos e Tecnologias. Essa estrutura metodologica
encontra-se detalhada no Quadro 7, que apresenta a investigacdo dos gestores dos sistemas de
informacao. O quadro organiza os aspectos analisados conforme os seguintes €ixos:

e Pessoas — Competéncia em informagao, conforme os padrdes de Belluzzo;

e Processos — Competéncias digitais dos gestores e sua integragdo nas praticas

organizacionais;

e Tecnologias — Tecnologias aplicadas no ensino remoto e sua relagdo com a gestao
da informacao.

Dessa forma, o presente estudo busca assegurar um alinhamento metodologico robusto,

permitindo uma investigacdo aprofundada da gestdo da informacdo durante o periodo
pandémico, com base em referenciais tedricos amplamente reconhecidos e validados na

literatura.
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Quadro 7 - Quadro para investigagdo dos gestores dos sistemas de informagao

Pessoas Processos Tecnologias
Aspectos a Ambiente
serem Competéncia em Informagdo | Processos executados tecnologico de
investigados: trabalho
I}:ﬁ:renma Padrdes e Indicadores DigComp (2022) ' Painel TIC
: N Belluzzo (2007) Areas de competéncias COVID-19 (2022)
investigagdo:
1. Informagao
identificar, localizar, recuperar,
armazenar, organizar e analisar
informacdo digital, avaliando a sua
relevancia e finalidade.
PADRAO 1 — A pessoa 2. Comunicagdo: comunicar em
competente em informagao ambientes digitais, partilhar recursos
determina a natureza € a através de ferramentas online,
extensdo da necessidade de conectar-
informagao. se com outros e colaborar através de 1. Aplicativos de
ferramentas digitais, interagir e mensagem
PADRAO 2 — A pessoa participar em comunidades e redes, instantanea.
competente em informacao ter consciéncia intercultural.
acessa a informacgao 2. Plataformas de
necessaria com efetividade. 3. Criagado de conteudo: criar e editar | compartilhamento
novos conteudos (textos, imagens, de arquivos.
Padrdo 3 — A pessoa video...), integrar e reelaborar
competente em informagao contetdos e conhecimento prévio, 3. Redes sociais.
avalia criticamente a produzir expressoes criativas,
Detalhamento | . ~ , -
das informagao ¢ as suas fontes. conteudos Enultlmedla ede 4: Plataform?s Qe
competéncias i programagao, o videoconferéncia.
Processos > | Padrao4 - A pessoa i lidar come aphcar direitos de;
tecnologias f:orr'lp.etente em informacao, propr.1§dad~e intelectual e de licencas 5. Agesso remoto a
a serem individualmente ou como de utilizagdo arquivos ou pastas
) . membro de um grupo, usa a por meio de nuvem
investigadas:

informacao com efetividade
para alcangar um
objetivo/obter um resultado.

Padro 5 — A pessoa
competente em informacao
compreende as questdes
econdmicas, legais e sociais
da ambiéncia do uso da
informagdo ¢ acessa e usa a
informagao ética e
legalmente.

4. Seguranga: protecao pessoal,
protecdo de dados, protecdo de
identidade digital, medidas de
seguranga,

utilizagdo segura e sustentavel.

5. Resolugdo de problemas:
identificar necessidades e recursos
digitais, tomar decisdes informadas
sobre as ferramentas digitais mais
apropriadas de acordo com as
finalidades/necessidades de
utilizag@o, resolver problemas
conceptuais através de meios digitais,
resolver problemas técnicos, utilizar
tecnologias de forma criativa,
atualizar as suas competéncias
digitais e a dos outros.

ou VPN.

6. Canais de video
na Internet.

7. Outras
ferramentas.

Fonte: Elaborado pela autora
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O Quadro 7 permite identificar os quadros conceituais elaborados que servem como
uma estrutura de referéncia para a andlise dos dados qualitativos e quantitativos coletados
durante a pesquisa, ajudando a organizar as informagdes e a compreender os impactos das
mudangas ocorridas nos sistemas de informacao académicos durante a pandemia de COVID-
19 no contexto das duas universidades.

Para garantir a transparéncia metodologica e facilitar a consulta detalhada das
referéncias utilizadas nesta pesquisa, foram incluidos nos anexos os documentos que
fundamentam a analise: o modelo europeu de competéncias digitais DigComp 2.2 (Anexo A),
o Painel TIC COVID-19, 4? edi¢ao (Anexo B) e os padrdes de competéncia em informagao de
Belluzzo (2007) (Apéndice D). Esses referenciais foram essenciais para a construgdo dos
questionarios aplicados e para a andlise das competéncias informacionais e digitais dos

utilizadores nas universidades estudadas.

3.7 Principios éticos adotados

Esta pesquisa seguiu principios éticos rigorosos, incluindo a obtengao de consentimento
informado dos participantes, a garantia de confidencialidade dos dados coletados e o respeito
aos direitos dos participantes de retirar seu consentimento a qualquer momento (Apéndice A).
Todas as informagdes coletadas foram tratadas com sigilo e utilizadas exclusivamente para os
fins da pesquisa.

Para obten¢ao das informagdes, os questionarios e os termos de esclarecimentos foram
enviados primeiramente por e-mail para os gestores de cada universidade, com o objetivo de
ter a aprovagao da pesquisa e do assunto abordado. E em seguida, apds o retorno do referido e-
mail, foram realizadas as entrevistas, algumas presenciais e outras remotas por meio de
plataforma de videoconferéncia.

As entrevistas foram realizadas no periodo de agosto de 2023 a fevereiro de 2025 em
distintos momentos, totalizando seis entrevistas ao todo, sendo trés entrevistas com gestores da
UAD e trés entrevistas com gestores/analistas da FAAC - UNESP Bauru. O tratamento dos
dados envolveu a transcricdo e interpretacdo dos resultados de acordo com os critérios

previamente estabelecidos.
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4 RESULTADOS

Nesta secao sao apresentados e analisados os resultados da pesquisa conduzida nas duas
universidades estudadas: a Universidade Aberta de Portugal (UADb) e a Universidade Estadual
Paulista (UNESP).

Inicialmente, sdo descritas as caracteristicas institucionais das universidades, seguidas
pela apresentagdo dos gestores entrevistados, detalhando suas fungdes e o papel que
desempenharam na gestdo da informagdo durante o periodo da pandemia.

Em seguida, sdo expostos os resultados obtidos a partir dos questiondrios, organizados
conforme as dimensdes investigadas. A analise aborda:

e A percepcao dos gestores sobre os impactos na gestao da informagao,

e Os incidentes criticos enfrentados durante o ensino remoto emergencial,

e As estratégias institucionais adotadas para mitigar os desafios.

Posteriormente, sdo analisadas as competéncias informacionais e as competéncias
digitais, com base nos referenciais teéricos de Belluzzo (2007) e DigComp (Vuorikari; Kluzer;
Punie, 2022). Essa secdo avalia as habilidades e desafios dos utilizadores em relagao ao uso,
analise e gestdo da informacgao digital e a adaptagdo as tecnologias institucionais no ensino
superior.

A estrutura da se¢do segue a seguinte sequéncia:

1. Resultados da UAb: apresentagdo dos dados e analise das competéncias

informacionais e digitais no contexto da institui¢ao.

2. Resultados da UNESP: exposi¢ao dos dados e avaliagdo das competéncias dos

utilizadores e gestores da universidade.

Por fim, realiza-se uma analise integrada, fundamentada no referencial te6rico adotado,
utilizando a triade Pessoas, Processos e Tecnologias como eixo de interpretacdo. Essa
abordagem permite compreender as transformacdes ocorridas em cada dominio, evidenciando
desafios institucionais, estratégias adotadas e lacunas a serem aprimoradas. Como sintese final,
¢ apresentado o Diagrama dos Impactos Ocorridos, consolidando visualmente as mudancas

mais significativas na gestdo da informagao das universidades analisadas.

4.1 Resultados: Universidade Aberta - Portugal

Fundada em 1988, a Universidade Aberta (UAD) representa uma inovacao no sistema

educacional portugués, sendo a tnica instituicdo publica de ensino superior exclusivamente a
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distancia em Portugal. A UAD se destaca por sua vocacdo internacional e por seu compromisso
com a promoc¢do da lingua e da cultura portuguesas no espaco luso6fono, abrangendo
comunidades migrantes e paises de lingua oficial portuguesa. Essa missao reflete a natureza
inclusiva da universidade, que promove a educagdo sem fronteiras geograficas ou barreiras
fisicas.

Desde sua criagdo, a UAb tem se especializado no uso de metodologias avancadas de
ensino a distancia, utilizando tecnologias inovadoras para proporcionar educagao acessivel e de
qualidade. Em 2008, a universidade adotou um modelo pedagdgico totalmente digital,
tornando-se referéncia europeia em e-learning, reconhecida por seu Modelo Pedagogico
Virtual®. Esse modelo, que foi desenvolvido para apoiar o ensino a distancia com qualidade e
eficiéncia, ganhou reconhecimento internacional por seu pioneirismo e pela capacidade de
adaptar as novas tecnologias as necessidades educacionais contemporaneas (Williamson;
Eynon; Potter, 2020).

Em termos de qualidade, a UAb foi amplamente reconhecida em diversas ocasidoes. Em
2010, recebeu o Prémio da European Foundation for Quality in e-Learning (EFQUEL), além
da certificagdo The Quality Label for the use of ICT in Higher Education (UNIQUe), que atesta
o alto padrdo no uso de tecnologias de informacao e comunica¢do no ensino superior. Outros
reconhecimentos incluem o nivel de exceléncia Committed to Excellence (C2E) pela European
Foundation for Quality Management (EFQM), concedido em 2011, e o prémio Recognized for
Excellence (R4E), que reforca o comprometimento continuo da UAb com a inovagdo ¢ a
qualidade no ensino a distancia.

Além dos prémios internacionais, a UAb também foi condecorada como Membro
Honorario da Ordem do Mérito pelo Presidente da Republica em 2018, reafirmando seu papel
crucial no sistema educacional portugués. A universidade tem sido um ponto de referéncia para
a educacdo a distancia, ndo apenas em Portugal, mas em toda a comunidade de paises de lingua
portuguesa.

Ao longo de suas trés décadas, a UAb tem evoluido significativamente, adaptando-se as
novas demandas da sociedade digital. A universidade tem investido em laboratdrios virtuais de
realidade aumentada e em solugdes baseadas em inteligéncia artificial para apoiar os estudantes
em seus processos de aprendizagem. Essa constante busca pela inovacdo pedagogica e
tecnoldgica destaca a UAb como uma instituicdo capaz de oferecer um ensino adaptado as
necessidades do século XXI.

A celebragao dos 30 anos da Universidade Aberta, em 2018, foi marcada pela

reafirmacdo de seu compromisso com a inovagdo, inclusdo e sustentabilidade. Desde sua
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fundacdo, a UAb tem promovido uma educacao aberta, flexivel e de qualidade, voltada para a
valorizagdo do conhecimento em lingua portuguesa, contribuindo para o desenvolvimento de
uma comunidade global de falantes da lingua.

A seguir, os resultados da pesquisa realizada.

4.1.1 Resultados da pesquisa qualitativa: incidentes criticos

Em termos metodologicos, neste estudo foi seguida a técnica dos incidentes criticos
(CIT - do inglés, critical incident analysis). Trata-se de uma metodologia qualitativa, que
permite a realizacdo de estudos com abordagem reflexiva, acessando informagdes subjetivas,
com foco na forma como as situagdes e acontecimentos sao/foram vividos e vivenciados pelos
individuos. A recolha de dados foi realizada através de entrevistas, de forma a aprofundar os
elementos recolhidos junto dos responsaveis dos servigos ligados as estruturas tecnologicas de
apoio a gestao da informagao e ao sistema de gestdo da aprendizagem (Moodle). A CIT permite
que os respondentes determinem quais incidentes sdo mais relevantes para eles para o fenomeno
que esta sendo investigado, neste caso, as questdes mais problematicas que a universidade
enfrentou, em termos de gestdo da informagdo, durante o periodo da pandemia de Covid-19,
com repercussdes, nomeadamente, sobre os processos de ensino e aprendizagem.

O Quadro 8 apresenta as questdes das entrevistas realizadas. Por se tratar de um estudo
mais amplo, neste artigo apresentamos apenas os resultados obtidos com dois entrevistados,
responsaveis por duas areas distintas, mas com ligacdes entre elas e relacionadas com a gestao
da informacao (GI) dentro da instituicdo. As entrevistas foram realizadas em janeiro de 2024;
portanto sdo entrevistas retrospectivas, nas quais o0s participantes revisitam situagdes
vivenciadas anteriormente. O conceito de incidente critico foi explicado previamente aos

participantes.
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Quadro 8 - Investigagdo dos incidentes criticos

1) Quais foram os incidentes criticos vivenciados por vocé no periodo de maior
isolamento social decorrente da pandemia de Covid-19, que impactaram seu trabalho
junto ao SISTEMA em termos de gestdo de informacdes?

2) Quais foram as necessidades de adaptacdes/ajustes nos sistemas de IM devido a cada
incidente, se possivel, vocé pode descrever:

a) Qual ajuste foi feito:

b) Qual a finalidade desta adaptacdo:

¢) Qual resultado foi obtido:

3) Quais foram as agdes de apoio e apoio neste periodo, visando atender as necessidades
e fomentar a competéncia informacional e midiatica na gestdo da informagao:

a) No trabalho administrativo?

b) No ensino/aprendizagem, para alunos e professores?

4) O que foi adaptado durante o periodo de isolamento social em relacdo a Gestdo da
Informag@o e que continua sendo utilizado apos esse periodo, por qual motivo?

5) Na sua opinido, qual foi a mudanga que teve maior impacto na area de Gestao da
Informagdo e por qué?

6) Na sua opinido, qual foi a mudanga que teve maior impacto na area de Gestao da
Informagdo e por qué?

Fonte: Elaborado pela autora

Foram realizadas entrevistas com trés gestores, € com base nestas entrevistas, apresenta-

se os resultados de cada um deles.

Perfil dos gestores da Universidade Aberta (UADb)

Gestor 1

Este gestor atua como Coordenador do Servigo de Suporte Técnico ao Ensino (SSTE)
na UAb e possui formacdo em Informatica. Com 12 anos de experiéncia na instituigdo,
desempenhou um papel fundamental na adaptacdo tecnoldgica da universidade durante a
pandemia. Foi responsavel pela adaptagao do Moodle e do WISEflow, garantindo a viabilidade
dos exames remotos ao suportar até¢ 1.500 utilizadores simultaneos. A sua atuagdo incluiu o
desenvolvimento de codigo especifico para assegurar equidade e confiabilidade nos processos
avaliativos, evidenciando um alto nivel de competéncia em gestao de sistemas de informagao e

resolucdo de problemas tecnoldgicos no contexto do ensino remoto emergencial.

Gestor 2
O segundo gestor exerce a fungdo de Chefe da Divisdao de Servigos de Informatica e

possui uma trajetoria de sete anos como gestor na UAb. Sua formagao inclui um Curso
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Avancado em Ciéncia e Tecnologia Web, parte do Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia
Web. Durante a pandemia, esteve a frente de diversas reestruturacdes na infraestrutura da
universidade, incluindo a migragdo para o Microsoft 365, a ampliagdo da largura de banda, a
reestruturacao dos sistemas de segurancga e a substituicdo de ERPs administrativos. Foi também
responsavel pelo desenvolvimento de uma Intranet integrada e pela implementagdo de APIs
para integracdo de sistemas. Seu papel evidencia um alto grau de capacidade estratégica e visao

de longo prazo para a digitalizagdao dos processos institucionais.

Gestor 3

A terceira gestora ¢ Diretora dos Servicos de Documentacdo da UAb e possui um
Mestrado em Ciéncias da Informacao. Com uma longa trajetoria na institui¢ao (36 anos, sendo
12 como gestora), tem um papel central na gestao do Repositorio Institucional, das Bibliotecas
da UAD e do Arquivo Audiovisual. Foi responsavel pela criagdo e administragdo do Repositorio
Aberto da UAb, garantindo o acesso a contetidos cientificos e educacionais durante o ensino
remoto emergencial. Sua atuacao demonstra forte expertise em gestdo da informacao digital,
com destaque para iniciativas voltadas a preservacao, organizagdo e disseminacao do

conhecimento em ambiente académico.

Relato do Gestor 1 (UADb)

1. Incidentes criticos e adaptacoes

Durante o periodo de isolamento social imposto pela pandemia de Covid-19, o Gestor 1
da UAB relatou um incidente critico central: a necessidade de desmaterializagcdo das provas
presenciais. Até entdo, todos os estudantes eram obrigados a realizar uma avalia¢do presencial
ao final do semestre, independentemente de terem participado de atividades de avaliagdo
continua. Com o confinamento iniciado em mar¢o de 2020, tornou-se inviavel reunir
presencialmente os alunos para os exames de junho e julho, o que levou a Universidade Aberta
auma decisdo estratégica: manter o calendario original, mas realizar todas as provas totalmente
online.

Essa mudanga gerou desafios significativos para a equipe do gestor, responsavel pela
plataforma de e-learning. Os principais obstaculos incluiram:

e Ajustar a infraestrutura do Moodle, que ndo estava otimizado para atividades

sincronas e precisava suportar um grande volume de acessos simultaneos.
e Criar mecanismos de gestdo centralizada do calendario de provas, evitando que cada

professor precisasse agendar manualmente os exames.
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Garantir a equidade e integridade no acesso as provas, assegurando que todos os
alunos tivessem a mesma experiéncia e tempo de realizagao.

Para superar esses desafios, foram implementadas diversas adaptacdes nos sistemas
de Gestao da Informacao (GI):

Criagdo de scripts CLI para execuc¢dao automatica via CRON, permitindo um
controle centralizado do calendario das provas.

Refor¢o da infraestrutura do Moodle, ampliando a capacidade para até¢ 2.000
utilizadores simultaneos.

Organizacdo da estrutura das provas na plataforma, destacando um topico exclusivo
para os exames, que ficava automaticamente visivel para os alunos no dia e horério

correto.

Essas mudangas garantiram consisténcia, confiabilidade e equidade no acesso as

avaliagcdes. Além disso, os professores adaptaram suas estratégias de avaliagdo, passando a

utilizar mais questdes de multipla escolha, que podiam ser corrigidas automaticamente pelo

sistema, e ferramentas de verificagdo de plagio para garantir a integridade académica.

2.

Acdes de suporte e competéncia em informacao

A adaptacgdo para o modelo digital exigiu uma série de agdes voltadas ao suporte técnico

e desenvolvimento de competéncias em informacdo para docentes e alunos. No ambito

administrativo, a equipe realizou um levantamento de requisitos e avaliacdo de impacto antes

de implementar qualquer alteragdo significativa no Moodle. Além disso, houve comunicagao

continua com a reitoria, garantindo alinhamento nas decisdes estratégicas.

No ensino-aprendizagem, destacam-se:

3.

Realizacdo de webinars para professores, auxiliando-os na utilizagdo dos novos
recursos do Moodle para avaliacdo digital.

Centraliza¢do das informacgdes sobre as provas, facilitando o acesso dos alunos e
reduzindo duvidas operacionais.

Adocdao de um sistema de comunicagdo constante entre a equipe técnica € oS
professores, esclarecendo diividas sobre os novos formatos de avaliagdo.

Adaptacoes permanentes na gestiao da informacao

A pandemia acelerou mudancas estruturais que, inicialmente emergenciais, tornaram-se

estratégicas e permanentes. Entre as inovacdes que permaneceram apds o periodo critico, o

Gestor 1 destacou:
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e O reforco da infraestrutura do Moodle, garantindo maior capacidade de usuérios
simultaneos.

e A digitalizagdo definitiva das provas, eliminando a necessidade de avaliagdes
presenciais e consolidando a Universidade Aberta como uma instituicao totalmente
digital.

e A gestdo centralizada do agendamento de provas, reduzindo erros humanos e
otimizando processos.

A implementagdo do novo modelo de provas resultou em mais de 150 mil avaliagdes
realizadas digitalmente desde 2020, com uma taxa de reclamagdes abaixo de 0,01%. As
principais queixas estiveram relacionadas a alunos que tentaram enviar a prova no ultimo
minuto e ndo conseguiram concluir o processo a tempo.

4. Alteracio de maior impacto

Segundo o Gestor 1 da UAB, a alteracao de maior impacto na gestao da informagao foi,
sem divida, a desmaterializagdo das provas presenciais. Essa mudanga trouxe beneficios
significativos:

e FEliminacao da logistica de provas em papel, reduzindo custos operacionais e

agilizando a correcdo das avaliagdes.

e Maior acessibilidade para os estudantes, que passaram a realizar exames de qualquer
local, sem a necessidade de deslocamento.

e Eficiéncia no processo de corre¢ao, permitindo que os professores iniciassem a
avaliacdo das provas poucos minutos apos o término do exame.

e A experiéncia bem-sucedida demonstrou a viabilidade do ensino e da avaliagao
digitais, consolidando essa abordagem como um pilar estratégico para a
universidade.

5. Reflexdes finais sobre a gestao da informacgao

Inicialmente, o gestor ndo indicou aspectos adicionais a destacar, mas ao longo da
entrevista surgiram pontos relevantes:

Ampliacdo do uso de ferramentas ja existentes no Moodle, como testes de multipla
escolha e sistemas de detec¢do de plagio.

Maior interagdo entre a equipe técnica e os docentes, por meio de webinars e
treinamentos, promovendo um uso mais eficiente das ferramentas digitais.

Adoc¢ao de uma comunicagdo estratégica entre a equipe técnica, a reitoria e os docentes,

garantindo que as mudangas fossem compreendidas e aplicadas de maneira eficaz.
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O sucesso desta transi¢do demonstrou a importancia da gestdo da informag¢do como
elemento essencial para a continuidade das atividades académicas e administrativas em tempos
de crise. A Universidade Aberta aproveitou a necessidade emergencial imposta pela pandemia
para consolidar-se como uma instituicdo de ensino totalmente digital, inovando na forma de
avaliagdo e ensino a distancia.

O Quadro 9 possibilita visualizar os incidentes criticos identificados pelo Gestor 1 da

UAb, com a marcacao correspondente a triade Pessoas, Processos e Tecnologias.

Quadro 9 - Incidentes criticos e sua classificagdo segundo a triade: Gestor 1 (UAD)

Incidente critico Pessoas | Processos | Tecnologias

Desmaterializagdo das provas presenciais v v
Aumento da capacidade do sistema para suportar provas v v
Implementac¢do de cddigo para controle do calendario v v
Desenvolvimento de suporte continuo para docentes v v

Realizagdo de webinars para capacitagido v v

Centralizagdo das provas no Moodle v v
Criacdo de um topico unico no Moodle para acesso as provas v v
Uso de novas ferramentas para supervisao de provas v v
Maior controle sobre a integridade académica v v v
Adaptagdo dos docentes ao novo formato de avaliagdo v v

Fonte: Elaborado pela autora

Analise dos impactos em cada dimensio da triade: Gestor 1 (UAb)

Durante o periodo de isolamento social, a Universidade Aberta enfrentou desafios
significativos na adaptacdo dos seus processos avaliativos e na gestdo da informagdo. Os
incidentes criticos identificados pelo Gestor 1 - UAB, evidenciam um impacto expressivo nas

dimensodes Processos e Tecnologias, com algumas implicacdes diretas também em Pessoas.

Impactos na dimensio Pessoas

Os impactos na dimensao Pessoas foram menos frequentes, mas ainda assim relevantes,
especialmente no que tange a adaptagao dos docentes e ao suporte continuo oferecido a eles. O
desenvolvimento de webinars para capacitacdo e o suporte técnico constante foram
fundamentais para que os professores pudessem se familiarizar com as novas metodologias e

ferramentas digitais. Além disso, a adaptacdo ao novo formato de avaliagdo representou um
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desafio consideravel para os docentes, que precisaram ajustar suas estratégias de ensino e

avaliacdo para o ambiente online.

Impactos na dimensao Processos

A categoria Processos foi uma das mais impactadas pelas mudangas. O principal
incidente critico foi a desmaterializagdo das provas presenciais, que exigiu uma reformulagao
completa do modelo avaliativo da instituicdo. Isso demandou a centralizagdo das provas no
Moodle, a criagdo de cddigos para controle do calendario, a estruturagao de um topico inico
para acesso as provas, além da necessidade de supervisdo e integridade académica mais
rigorosas. A institui¢do precisou garantir que os estudantes tivessem acesso as provas no horario

correto, evitando inconsisténcias e garantindo a equidade no processo avaliativo.

Impactos na dimensao Tecnologias

A dimensado Tecnologias foi a mais afetada, considerando a necessidade de aumento da
capacidade do sistema para suportar as provas online ¢ a implementacao de novas ferramentas
para supervisao e controle da integridade académica. O Moodle foi amplamente utilizado, mas
exigiu ajustes técnicos para lidar com um volume expressivo de acessos simultaneos. O uso de
novas ferramentas de monitoramento foi um aspecto essencial para garantir a seguranca ¢ a
credibilidade das avaliagdes digitais, tornando-se um componente permanente da gestdo da
informacao na UAB.e Tecnologias.

A andlise dos incidentes criticos relatados pelo Gestor 1 - UAB demonstra que a
transformagdo digital no ensino superior, impulsionada pela pandemia, teve um impacto
significativo na gestdo da informagao da institui¢do. A triade Pessoas, Processos e Tecnologias
foi afetada de maneira interdependente, com destaque para a necessidade de mudangas
estruturais nos processos administrativos e um fortalecimento do uso da tecnologia como
suporte fundamental para a continuidade das atividades académicas. Essas transformagdes ndo
apenas permitiram que a universidade superasse os desafios da pandemia, mas também
consolidaram uma nova forma de gestao digital para o futuro.

A Figura 15 mostra impactos observados pelo Gestor 1 da UAb.
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Figura 15 - Impactos observados pelo Gestor 1 (UAD)

Gestor1 - UAb
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Fonte: Elaborado pela autora

A Figura 15 evidencia a distribui¢do dos impactos dos incidentes criticos sobre os trés
pilares da gestdo da informagao: Pessoas, Processos e Tecnologias.

O maior impacto foi registrado na dimensao Processos, indicando que a necessidade de
reformulacao dos fluxos de trabalho e a reorganizacao da gestao das avaliacdes e provas online
foram os principais desafios enfrentados. O alto nimero de ocorréncias nesse eixo demonstra o
esforco da equipe em manter a operacionalidade do sistema académico, garantindo que os
exames fossem realizados conforme o planejamento institucional.

A dimensdo Tecnologias também recebeu um impacto expressivo, o que confirma a
necessidade de aprimoramento da infraestrutura digital para suportar a transi¢ao para avaliagdes
remotas e o aumento da carga de acessos simultaneos a plataforma de e-learning. A adaptacao
do Moodle e o refor¢o dos servidores foram medidas essenciais para garantir a continuidade
das atividades académicas.

A dimensao Pessoas, embora tenha sido menos afetada em comparagao as outras, ainda
registrou um numero relevante de impactos. Isso sugere que, apesar do foco na adaptacio
tecnologica e nos processos administrativos, houve um esforco para garantir que docentes e
estudantes estivessem preparados para lidar com a nova realidade digital, seja por meio de

suporte técnico, seja por meio da disponibilizagdo de informacgdes claras e acessiveis.
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Essa andlise reforca que a transicdo da UAb para um modelo de provas online durante
a pandemia exigiu uma forte reestruturagdo nos processos institucionais, aliada a avangos
tecnologicos significativos. No entanto, o impacto menor na dimensao Pessoas sugere que a
universidade ja possuia um nivel de maturidade digital elevado, o que facilitou a adaptagdo dos

usuarios ao novo cenario.

Relato do Gestor 2 (UAD)

Durante o periodo de isolamento social provocado pela pandemia de Covid-19, o Gestor
2 destacou dois incidentes criticos que impactaram significativamente a gestao da informagao
na Universidade Aberta (UAD): a necessidade de implementagdo de solucdes tecnologicas para
a formacdo de profissionais da educacdo e a sistematizacao dos canais de divulgacdo e
comunicac¢do interna. A pandemia impds desafios imediatos que exigiram respostas rapidas,
especialmente porque a universidade foi acionada por instituigdes parceiras e pelo governo para
apoiar a capacitagdo de professores do ensino basico e secundario.

1. Incidentes criticos e adaptacoes

A primeira demanda enfrentada pela universidade foi a necessidade de oferecer apoio
técnico e estrutural para agdes de formagao docente, ampliando sua capacidade computacional
para atender as solicitagdes governamentais. Isso envolveu a instalacdo de novos sistemas para
a gestdo dessas acdes e a adaptacdo da infraestrutura para um aumento expressivo no namero
de usuarios simultaneos.

Outro desafio critico foi garantir a efic4cia na disseminacao de informagdes relevantes
para a comunidade académica. Embora a UAb ja fosse uma universidade digital, a pandemia
exigiu uma reorganizacdo dos processos de comunicagdo para que informagdes essenciais
fossem transmitidas de forma 4gil e sistematica. Assim, reforgou-se o uso da Intranet como
canal oficial de comunicagao interna, padronizando fluxos e diretrizes.

2. Impacto no ensino e na administracio

Diante do aumento da demanda por ensino remoto e suporte técnico, a universidade
adotou medidas para capacitar a comunidade académica no uso de ferramentas tecnologicas.
Algumas das principais agdes foram:

¢ Dinamiza¢ao de workshops sobre ferramentas digitais voltadas para o ensino, como

plataformas de videoconferéncia e sistemas de avaliagao online.

e Reforco na seguranga da informagdo, conscientizando os usudrios sobre

ciberseguranca e oferecendo materiais pedagdgicos para autodiagnostico e boas

praticas.
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e Desmaterializacdo de procedimentos académicos, como a entrega de teses e

dissertagdes, que passaram a ocorrer digitalmente.

Do ponto de vista administrativo, a pandemia potencializou a adesdo ao trabalho remoto,
levando a ampliagdo do uso de ferramentas de colaboragdo como Microsoft 365. Além disso,
foram implementadas plataformas de monitorizacao e analise para garantir a seguranga das
redes institucionais.

3. Adaptac¢des permanentes na gestio da informacao

Muitas das mudangas adotadas durante a pandemia tornaram-se permanentes devido a
eficiéncia e agilidade proporcionadas aos processos administrativos e educacionais. Entre as
principais transformagdes que seguem em uso apos o isolamento social, destacam-se:

e A consolidacdo das avaliagdes online como método oficial de aplicacao de provas.

e A sistematizagdo dos canais de comunicagdo internos, garantindo fluxos de

informacao mais organizados e padronizados.

e O fortalecimento da cultura de seguranca digital, promovendo acdes continuas de

capacitacao sobre boas praticas na gestao da informacgao.

4. Alteracio de maior impacto

Na opinido do Gestor 2, a maior mudanga na area de Gestdo da Informagdo foi a
capacitacdo dos usuarios na adogao de praticas digitais seguras e eficientes. A necessidade de
aderir ao teletrabalho e ao ensino remoto exigiu a sensibilizacdo e capacitacdo dos docentes,
estudantes e funciondrios quanto a gestao eficaz da informagao. Segundo ele, a seguranga dos
sistemas ndo depende apenas da tecnologia implementada, mas também do comportamento dos
usudrios, o que refor¢a a importancia da formagao continua.

5. Reflexdes sobre a gestio da informacao

Além das mudangas estruturais e tecnologicas, o gestor destaca que a pandemia
evidenciou a necessidade de uma abordagem integrada na modernizagdo dos sistemas
institucionais. Ele ressalta que, para além da adogao de tecnologias, o fator humano foi um
elemento essencial na adaptacdo a nova realidade. A capacitagdo dos profissionais e a
padronizagdo dos processos foram aspectos-chave para garantir a eficiéncia na gestdo da
informacao.

Para ele, o maior aprendizado foi a importancia da comunicagao clara e eficaz dentro da
universidade, pois a rapida disseminagdo de informacdes e a sistematizagdo dos processos

evitaram falhas operacionais. Assim, a pandemia ndo apenas acelerou a transformacao digital
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na UAb, mas também consolidou novas praticas administrativas e académicas que permanecem
essenciais na instituigao.
O Quadro 10 possibilita visualizar os incidentes criticos identificados pelo Gestor 2 da

UAb, com a marcacao correspondente a triade Pessoas, Processos e Tecnologias:

Quadro 10 - Incidentes criticos ¢ sua classifica¢do segundo a triade: Gestor 2 (UAD)

Incidente critico Pessoas | Processos | Tecnologias

Necessidade de implementacao de solucdes tecnologicas para

formac¢do docente v v v
Sistematizacdo dos canais de divulgagdo e comunicagdo interna v v

Ampliagao da infraestrutura para suporte a novos usuarios v v
Dinamizagao de workshops sobre ferramentas digitais v v

Refor¢o na seguranga da informagao v v v
Desmaterializagdo de procedimentos académicos v v
Adocao de ferramentas de colaboragdo para teletrabalho v v v
Implementagdo de plataformas de monitorizagao e analise v v
Consolidagio das avaliagdes online v v
Fortalecimento da cultura de seguranca digital v v v

Fonte: Elaborado pela autora

Analise dos impactos em cada dimensao da triade: Gestor 2 (UAb)

A partir dos incidentes criticos enfrentados pelo Gestor 2 da UAb, observa-se que os
impactos estiveram distribuidos entre os trés eixos da triade: Pessoas, Processos e Tecnologias.
No entanto, destaca-se um forte peso nas adaptagdes tecnoldgicas e na sistematizacdo de
processos, evidenciando a importancia da infraestrutura digital e da comunicacgio estruturada

na universidade.

Impactos na dimensio Pessoas

O impacto na dimensdo Pessoas foi perceptivel, sobretudo na capacitacio e adaptacao
dos docentes e servidores ao novo contexto digital. A pandemia for¢ou uma rapida
transformagdo na forma como os profissionais interagiam com os sistemas institucionais,
exigindo treinamentos e suporte continuo. Para minimizar as dificuldades, a UAb intensificou
acoes formativas, promovendo workshops sobre ferramentas digitais, boas praticas de
ciberseguranca e gestdo eficiente da informacdo. Além disso, a cultura organizacional precisou
ser ajustada para garantir que os servidores administrativos e docentes se sentissem preparados

para atuar remotamente, sem prejudicar a qualidade do ensino.
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Impactos na dimensao Processos

A dimensao Processos foi a mais impactada, pois exigiu a reformulagdo e padronizacao
de fluxos informacionais dentro da universidade. A sistematizacdao dos canais de comunicagao
interna e a estruturacdo da Intranet como ferramenta oficial de divulgacdo foram medidas
essenciais para garantir que as informagdes circulassem com clareza e rapidez. A
desmaterializagdo de processos administrativos, como a entrega digital de teses e dissertagoes,
foi outro marco importante que proporcionou maior eficiéncia e sustentabilidade as operacdes
académicas.

O fortalecimento da seguranga da informacao e a ado¢ao de medidas mais rigorosas de
controle digital também foram aspectos centrais. A gestdo da informagao passou a incluir um
acompanhamento mais proximo da protecdo de dados institucionais, conscientizando os

usuarios sobre riscos cibernéticos e boas praticas de utilizagdo de sistemas institucionais.

Impactos na dimensiao Tecnologias

No eixo das Tecnologias, a UAb precisou ampliar sua capacidade computacional para
atender a crescente demanda imposta pelo ensino remoto e pela capacitacdo de professores da
rede publica. A implementacdo de novos sistemas para gerenciar as formagdes docentes e a
otimizacdo da infraestrutura digital permitiram a universidade lidar com um numero
significativamente maior de acessos simultineos. Ferramentas como Microsoft 365 foram
amplamente incorporadas para possibilitar o trabalho remoto e o ensino a distancia de maneira
mais eficiente.

Além disso, a pandemia reforcou a necessidade de aprimorar a seguranca digital,
levando a implementacao de plataformas de monitorizacao e analise de dados que garantiram
maior estabilidade e confiabilidade ao ambiente virtual da UAb.

A andlise dos incidentes criticos enfrentados pelo Gestor 2 da UAb mostra que a
pandemia intensificou a transformag¢do digital da universidade, acelerando mudangas que ja
estavam em curso. A necessidade de capacitar os usudrios, reformular os processos de
comunicacao e fortalecer a infraestrutura tecnoldgica consolidou novas praticas que se tornaram
permanentes na institui¢do. A gestdo da informacgao foi essencial para garantir a continuidade
das atividades académicas e administrativas, provando que a ado¢do de solugdes digitais bem
estruturadas ¢ um fator estratégico para a resiliéncia institucional.

A Figura 16 mostra impactos observados pelo Gestor 2 da UAb.
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Figura 16 - Impactos observados pelo Gestor 2 (UAD)
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Fonte: Elaborado pela autora

A Figura 16 ilustra a distribuicao dos impactos relatados pelo Gestor 2 da UAb nos trés
eixos da triade da gestdo da informacgdo: Pessoas, Processos e Tecnologias. Nota-se um

predominio dos impactos sobre os Processos, seguido de Tecnologias e, por ultimo, Pessoas.

1. Predominio dos impactos em Processos

O maior numero de ocorréncias estd na dimensdo Processos, evidenciando que a
pandemia exigiu uma reestruturagdo significativa na gestdo interna da universidade. Isso
ocorreu especialmente na padronizacao da comunicagdo institucional, no refor¢co da Intranet
como canal oficial, na desmaterializagdao de procedimentos administrativos e na reestruturagao
das estratégias de seguranca da informacdo. Esse aspecto reflete a necessidade de organizar
fluxos informacionais para garantir eficiéncia e continuidade das atividades académicas e
administrativas.

2. Impactos Tecnologicos Expressivos

A dimensdao Tecnologias aparece como a segunda mais impactada, refletindo a
ampliacdo da infraestrutura digital e a implementacdo de novos sistemas para atender as
formagdes docentes e ao ensino remoto. A necessidade de fortalecer a seguranca digital,

implementar ferramentas colaborativas como Microsoft 365 e garantir suporte técnico para um
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maior volume de acessos foram pontos criticos. Assim, as solucdes tecnoldgicas foram
fundamentais para viabilizar as transformagdes ocorridas nos processos internos.

3. Impacto em Pessoas — Capacitacio e Adaptacao

Embora o impacto na dimensao Pessoas tenha sido menor em comparagao aos outros
dois eixos, ele ainda ¢ significativo. O Gestor 2 destacou a importancia da capacitacdo dos
usuarios no uso de ferramentas digitais e na ado¢do de boas praticas em seguranca da
informacao. A pandemia exigiu que servidores, docentes e alunos se adaptassem rapidamente
ao teletrabalho e ao ensino remoto, tornando a formacgao digital uma prioridade para a
universidade.

O grafico X confirma que a resposta da UAb ao contexto da pandemia foi fortemente
centrada na organizacao dos processos € na adaptacao tecnoldgica, consolidando mudangas
estruturais na gestdo da informacao da instituicdo. A necessidade de manter a qualidade do
ensino e a eficiéncia administrativa fez com que a universidade adotasse novas praticas, que
permaneceram apds o periodo critico. A capacitacio dos usudrios complementou esse
movimento, garantindo que a transformacao digital fosse absorvida e incorporada a cultura

organizacional.

Relato do Gestor 3 (UADb)

1. Incidentes criticos e adaptacgoes

A Gestora 3 da Universidade Aberta (UAb) relatou que a instituicdo ja desenvolvia
atividades voltadas a autonomia dos usuarios no acesso a recursos e servi¢os de informagao, o
que facilitou a adaptacdo ao cenario da pandemia. Segundo ela, especialmente no setor de
documentacao e bibliotecas fisicas, o atendimento a distancia ja era uma pratica consolidada
antes de 2020, o que permitiu que a equipe continuasse operando remotamente. No entanto, o
maior incidente critico relatado ndo foi tecnolégico, mas humano: a gestao de pessoas durante
o periodo de isolamento social.

Para a gestora, a pandemia alterou significativamente os comportamentos dos
colaboradores, gerando medo e inseguranga. Com a necessidade do trabalho remoto, muitos
profissionais estavam em casa junto a seus familiares, o que impactou as dinamicas de
produtividade e interagcdo. O maior desafio foi manter a equipe coesa e motivada, para isso, foi
implantada uma programacao de reunides sincronas regulares, garantindo a proximidade entre
os membros da equipe. Ela reforca que foi essencial mostrar que cada pessoa era relevante para

o funcionamento do setor, afirmando:
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“[...] mostrar que aquela pessoa ¢ relevante, mesmo que nos saibamos das dificuldades
que ela tem, mostrar que ela ¢ relevante, que seu papel ¢ importante, ela percebe isso e ela
entrega e quer fazer”.

Mesmo diante das dificuldades, a equipe demonstrou um alto nivel de
comprometimento, realizando muitos atendimentos a comunidade académica por contatos
telefonicos. A gestora enfatizou que ndo houve um Unico telefonema recebido pelo setor que
nao fosse atendido, garantindo a manuteng¢ao dos servigos prestados.

Outro incidente critico foi a suspensao do atendimento presencial € do empréstimo de
livros fisicos, algo que impactou a rotina dos usudrios e da equipe. A solucio encontrada foi a
implementagdo de um sistema de empréstimo por agendamento, seguido pela cobertura dos
custos de envio dos livros fisicos aos estudantes. Esse ajuste garantiu que a comunidade
académica continuasse acessando os materiais necessarios para suas atividades académicas.

2. Impacto no ensino e aprendizagem

A pandemia evidenciou a lideranga da UAb no ensino a distancia. A gestora destacou
que a instituigdo percebeu que estava "na linha da frente", pois ja possuia uma gestdo do
conhecimento consolidada sobre o ensino remoto. Durante esse periodo, diversas universidades
presenciais em Portugal enfrentaram dificuldades para implementar metodologias digitais e
procuraram a UAD para apoio.

Os principais questionamentos recebidos estavam relacionados a gestdo do ensino
digital, processos de producdo e armazenamento de conteudo, e licenciamento Creative
Commons. Como a UAD ja possuia um know-how estruturado, assumiu um papel de lideranga,
auxiliando outras instituicdes de ensino superior a estruturarem suas abordagens de ensino
remoto.

Além disso, foi observado um aumento expressivo nos downloads de conteudos do
Repositério Virtual da UAb entre 2020 e 2021, atingindo um pico de acessos. Esse crescimento
ocorreu nao apenas em territorio portugués, mas também em paises lus6fonos, como o Brasil.
Esse movimento reforcou a importancia dos Recursos Educacionais Abertos (REA) e o
fortalecimento da cultura do acesso aberto a informacao académica.

3. Adaptac¢oes permanentes na gestio da informacao

Mesmo apos o fim do isolamento social, algumas mudangas implementadas durante a
pandemia se consolidaram como praticas permanentes na UAb. O redirecionamento de
chamadas telefonicas para os celulares dos colaboradores foi uma solugdo eficiente que

permaneceu, garantindo maior flexibilidade no atendimento.
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O empréstimo por agendamento também se manteve, apesar da reducdo na demanda, e
a cobertura dos custos de envio dos livros fisicos foi institucionalizada. Além disso, o
repositorio digital da UAb consolidou-se ainda mais como uma ferramenta estratégica para a
disseminag¢ao do conhecimento académico.

Outro ponto destacado foi a importancia das sessdes de formacao sobre licenciamento
Creative Commons, cursos ¢ REA. A gestora refor¢ou que essas iniciativas ja existiam antes de
2020, mas ganharam uma nova dimensao ¢ alcance durante a pandemia, tornando-se essenciais
para o fortalecimento do ensino a distancia.

4. Alteracio de maior impacto

Para a Gestora 3, a mudanca mais significativa ndo esteve na tecnologia, mas sim na
gestdo de pessoas e na necessidade de manter a equipe emocionalmente equilibrada. A
pandemia exigiu um esforco continuo de lideranga, garantindo que os colaboradores se
sentissem valorizados e motivados a continuar desempenhando suas fungdes de maneira
eficiente.

Além disso, a crise consolidou a UAb como referéncia no ensino digital em Portugal,
ampliando sua influéncia e papel estratégico no apoio a outras instituigdes. O crescimento dos
REA e do repositdrio institucional demonstrou que o acesso livre ao conhecimento se tornou
ainda mais essencial no periodo pds-pandemia.

5. Reflexio sobre a gestido da informacao

A experiéncia da UAb durante a pandemia reforgou que a instituicdo ja possuia uma
estrutura preparada para o ensino remoto, mas a crise trouxe desafios inéditos, especialmente
na gestdo das equipes e na adaptacdo de servigos presenciais. A universidade ndo apenas
enfrentou os desafios internos, mas assumiu um papel de lideranca, apoiando outras instituigdes
na transi¢ao para o ensino digital.

A transformagdo gerada pelo periodo de isolamento ndo foi temporaria, mas estrutural,
consolidando novas formas de trabalho e fortalecendo o repositorio institucional como fonte
essencial de disseminagdo do conhecimento. A pandemia acelerou mudangas que ja estavam
em curso na UADb, tornando-as permanentes e reforcando a importancia da gestao eficiente da
informacao em tempos de crise.

O Quadro 11 possibilita visualizar os incidentes criticos identificados pelo Gestor 3 da

UAb, com a marcagdo correspondente a triade Pessoas, Processos e Tecnologias:
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Quadro 11 - Incidentes criticos e sua classifica¢do segundo a triade: Gestor 3 (UAD)

Incidente critico Pessoas | Processos | Tecnologias

Gestdo de pessoas durante o isolamento social v

Alteracdo de comportamentos dos colaboradores devido ao medo e
inseguranga

v
Necessidade de reunides sincronas para manter a equipe motivada v
v

Comprometimento da equipe ¢ adaptacdo ao atendimento remoto

Suspensdo do atendimento presencial e empréstimo de livros fisicos

Implementagdo de sistema de empréstimo por agendamento

Cobertura dos custos de envio de livros fisicos aos estudantes

Apoio da UAD a outras universidades na implementagéo do ensino
remoto

Aumento dos downloads no repositorio digital e acesso a REA

Redirecionamento de chamadas telefonicas para os celulares dos
colaboradores

Continuidade do empréstimo por agendamento e envio de livros

Fortalecimento das sessoes de formagao sobre Creative Commons ¢
REA

A N N N N A Y AN RN RN N

AN N N N N N N N

Crescimento do repositorio digital da UAb como ferramenta
estratégica

«
«

Consolidagdo da UAb como referéncia no ensino digital em Portugal v v

Maior relevancia do acesso aberto ao conhecimento académico v N

Fonte: Elaborado pela autora

Analise dos impactos em cada dimensio da triade: Gestor 3 (UAb)

Impactos na dimensio Pessoas

O impacto mais significativo relatado pela Gestora 3 da UAb esteve na gestdo de
pessoas, pois a pandemia alterou comportamentos dos colaboradores e exigiu mudangas no
modo de lideranca. A principal dificuldade foi lidar com o medo e a insegurancga da equipe, ja
que os trabalhadores estavam em casa, junto a seus familiares, enfrentando desafios emocionais
e estruturais para manter a produtividade. Para mitigar esses efeitos, a universidade implantou
um sistema de reunides sincronas regulares, garantindo proximidade entre os membros da
equipe e refor¢cando a importancia de cada colaborador para o funcionamento da instituicao.

Outro aspecto relevante foi o comprometimento da equipe em continuar oferecendo
suporte a comunidade académica. A gestora relatou que nao houve nenhuma solicitagdo
telefonica deixada sem resposta, o que demonstra um esforco coletivo para manter o

atendimento eficiente, mesmo em condi¢des adversas. Essa énfase na valorizagdo da equipe e
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na manuten¢do de um ambiente de apoio foi essencial para garantir a continuidade dos servigos

prestados pela UAD.

Impactos na dimensao Processos

Na dimensdo dos processos, a UAb ja possuia uma estrutura consolidada de ensino a
distancia, o que facilitou a adaptacdo durante a pandemia. No entanto, algumas praticas
precisaram ser ajustadas para garantir a continuidade das operacdes académicas e
administrativas. Um dos principais desafios enfrentados foi a suspensdao do atendimento
presencial e do empréstimo de livros fisicos. Para solucionar esse problema, a universidade
implementou um sistema de empréstimo por agendamento, no qual os estudantes podiam
solicitar materiais com antecedéncia. Além disso, a UAb passou a cobrir os custos de envio de
livros fisicos para os alunos, garantindo que o acesso a informagao nao fosse prejudicado.

Outro ponto relevante foi a posi¢ao de lideranca da UAb no ensino digital durante o
periodo de crise. A instituicao foi procurada por diversas universidades presenciais em Portugal
que enfrentavam dificuldades para implementar metodologias digitais. Assim, a UAb
desempenhou um papel estratégico na disseminagdo do conhecimento sobre ensino remoto,
compartilhando sua expertise em gestdo do conhecimento, licenciamento Creative Commons e
REA. Essa experiéncia consolidou ainda mais a posicdo da UAb como referéncia no ensino

digital em Portugal.

Impactos na dimensao Tecnologias

O impacto tecnologico da pandemia na UADb foi evidente no aumento expressivo do uso
do Repositorio Virtual da instituicdo. Entre 2020 e 2021, houve um crescimento significativo
nos downloads de materiais académicos, tanto em Portugal quanto em outros paises lus6fonos,
como o Brasil. Esse aumento demonstrou a relevincia dos Recursos Educacionais Abertos
(REA) e reforgou a importancia da cultura de acesso aberto a informagdo académica.

Além disso, algumas solugdes tecnoldgicas adotadas durante a pandemia foram
mantidas permanentemente, como o redirecionamento de chamadas telefonicas para os
celulares dos colaboradores, permitindo maior flexibilidade no atendimento. O sistema de
empréstimo por agendamento também foi institucionalizado, mesmo com a reducdo da
demanda no periodo poés-pandemia. Outro ponto relevante foi a expansdo das sessdes de
formacao sobre licenciamento Creative Commons € REA, que ja existiam antes de 2020, mas
ganharam maior alcance e importancia durante o periodo de crise.

A Figura 17 mostra impactos observados pelo Gestor 3 da UAb.
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Figura 17 - Impactos observados pelo Gestor 3 - UAb
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Fonte: Elaborado pela autora

A analise dos impactos dos incidentes criticos enfrentados pelo Gestor 3 da
Universidade Aberta (UAb) revela um contraste entre a percepcao subjetiva da gestora e os
dados quantitativos levantados. Segundo o gréafico, a maior parte dos incidentes categorizados
recai sobre processos (13 ocorréncias), seguidos por tecnologia (11 ocorréncias) e, por fim,
pessoas (5 ocorréncias).

Apesar da gestora enfatizar que a maior mudanga esteve na gestdo de pessoas, os dados
mostram que o maior nimero de incidentes criticos ocorreu na dimensdo dos processos. Isso
sugere que, enquanto os desafios emocionais e motivacionais da equipe foram percebidos como
os mais dificeis de lidar, a transformagao estrutural da UAb foi impulsionada por mudangas
processuais e tecnoldgicas.

O alto namero de incidentes relacionados a processos reflete as adaptagdes feitas para
garantir o funcionamento da universidade durante a pandemia, incluindo a reorganizagdo dos
atendimentos, a sistematizacdo do repositorio institucional e a estruturacdo dos canais de
comunicag¢do. Ja a presenca significativa da tecnologia no grafico destaca o papel da UADb na
lideranca do ensino a distancia em Portugal, auxiliando outras universidades na transi¢ao digital
e refor¢ando o uso de REA.

Por outro lado, os desafios relacionados as pessoas foram percebidos como centrais pela

gestora, ainda que em niumero menor. A necessidade de manter a equipe motivada e engajada
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foi uma preocupacdo constante, o que levou a implementacdo de reunides sincronas e
estratégias para reforgar o pertencimento dos colaboradores.

Assim, a andlise demonstra que os impactos mais tangiveis da pandemia na UAb
ocorreram no nivel dos processos e¢ da tecnologia, mas o fator humano foi essencial para
sustentar essas mudancgas. Esse dado refor¢a a importancia de uma abordagem equilibrada entre
transformagao digital e gestdo de equipes, garantindo a continuidade e eficiéncia das operagdes

da instituicao.

Sintese das Entrevistas - Incidentes Criticos - Universidade Aberta (UAb) - Portugal

Impactos nas Pessoas

A Universidade Aberta (UADb) ja possuia uma estrutura voltada para a autonomia dos
usuarios e a digitalizagdo dos processos antes da pandemia, o que facilitou a adaptacdo ao
ensino remoto. No entanto, os gestores entrevistados destacaram desafios significativos
relacionados a gestao das equipes e ao impacto emocional do isolamento social.

e Gestao de pessoas e motivacao: A pandemia exigiu esfor¢os adicionais para manter
as equipes coesas e produtivas. Muitos profissionais tiveram dificuldades em
conciliar o trabalho remoto com as demandas pessoais e familiares. Para mitigar
esses impactos, a universidade implementou reunides sincronas periodicas e
refor¢ou a comunicagdo interna para garantir o engajamento dos colaboradores.

e Adaptacio ao teletrabalho: Apesar da experiéncia prévia com ensino digital, a
necessidade de realizar todas as atividades remotamente exigiu ajustes
organizacionais. O redirecionamento de chamadas para os celulares dos
funcionarios e a reformula¢ao dos canais de comunica¢ao foram acdes fundamentais
para garantir o funcionamento da instituigao.

e Capacitaciio e suporte técnico: Professores e alunos tiveram que se adaptar ao uso
intensivo de ferramentas digitais. Foram realizadas formagdes para garantir que a
comunidade académica utilizasse corretamente as plataformas de ensino a distancia
e de avaliagao online.

e Saude mental e bem-estar: O isolamento prolongado gerou desafios psicoldgicos,
como ansiedade e fadiga digital, especialmente para docentes e técnicos
administrativos. Os gestores enfatizaram a necessidade de suporte continuo para

minimizar os impactos emocionais da pandemia.



113

Impactos nos Processos e na Tecnologia

A pandemia acelerou transformagdes estruturais na UAb, consolidando mudangas na

forma como a informagao ¢ gerida e distribuida.

e Avaliacoes online e reformulacio das provas: Um dos desafios mais significativos
foi a adaptagdo das avaliagdes académicas para o ambiente digital. O processo de
aplicacdo de provas teve que ser revisado para garantir confiabilidade e evitar
fraudes. Como alternativa, a universidade adotou avalia¢des continuas, atividades
assincronas e exames supervisionados por ferramentas especificas de
monitoramento.

e Aprimoramento do ensino remoto: Apesar de a UADb ja atuar no ensino a distancia,
a pandemia trouxe um crescimento expressivo na ado¢do de novas metodologias
digitais. A universidade desenvolveu estratégias para tornar as aulas mais dinamicas
e interativas, utilizando foruns, videoaulas e materiais complementares.

e Crescimento no uso do Repositorio Virtual da UAb: O acesso a materiais
académicos digitais teve um aumento exponencial, com um pico de downloads entre
2020 e 2021. Além de atender a comunidade académica interna, o repositorio passou
a ser amplamente utilizado por pesquisadores e estudantes de paises luséfonos,
especialmente no Brasil.

e Fortalecimento da seguranca digital: Com o aumento da dependéncia de
plataformas digitais, a UAb precisou refor¢ar medidas de seguranga da informagao.
Foram implementados treinamentos sobre ciberseguranga e aprimoradas as
diretrizes para o uso seguro das ferramentas institucionais.

e Consolidacao da lideranca da UAb no ensino digital: Durante a pandemia,
diversas universidades portuguesas procuraram a UAb para obter suporte sobre
metodologias de ensino remoto, producdo e armazenamento de conteudos e
licenciamento Creative Commons. Isso reforgou o papel da UAb como referéncia na

gestao do conhecimento e na educacdo a distancia em Portugal.

O legado da pandemia
Muitas das mudancgas implementadas durante o isolamento social foram mantidas apds
o retorno gradual das atividades presenciais, demonstrando que a pandemia impulsionou

transformagoes estruturais na UAD.
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e Avaliagdes remotas como pratica consolidada: Mesmo com a retomada de
algumas atividades presenciais, as avaliagdes online continuam sendo amplamente
utilizadas, trazendo maior flexibilidade para alunos e professores.

e Maior dependéncia do repositorio digital: O fortalecimento dos Recursos
Educacionais Abertos (REA) consolidou o repositorio institucional como uma
ferramenta essencial para disseminagdo do conhecimento académico.

e Manutencdo do atendimento remoto: O redirecionamento de chamadas ¢ o
suporte digital continuam sendo praticas institucionais, garantindo maior eficiéncia
na comunicacao e na prestacao de servicos a comunidade académica.

A experiéncia da UAb reforca a importancia da gestdo eficiente da informagdo para
enfrentar crises e garantir a continuidade das atividades académicas e administrativas. A
pandemia nao apenas acelerou o uso de tecnologias educacionais, mas também consolidou a
cultura do ensino digital, transformando permanentemente a maneira como a universidade
opera.

O Quadro 12 ¢ um quadro geral com todos os incidentes criticos da UADb, categorizando
os impactos conforme a triade Pessoas, Processos e Tecnologias. Assim como apresentado para
cada gestor, esse quadro reune os principais pontos extraidos dos trés gestores e marca quais

dimensodes foram afetadas em cada caso.

Quadro 12 - Sintese dos incidentes criticos (UAD)

Incidente critico Pessoas | Processos | Tecnologias
Desmaterializag@o das provas presenciais v
Ajuste na infraestrutura do Moodle para suportar grande volume de v v
acessos
Criacao de scripts CLI para agendamento automatico de provas v v
Ampliagdo da capacidade do Moodle para até 2.000 utilizadores v v
simultaneos
Adogio de novas formas de avaliacdo online (questoes objetivas e v v
ferramentas de plagio)
Treinamento e suporte técnico para docentes na adaptagdo as novas v
provas
Implementa¢do de medidas de seguranga digital para evitar fraudes v v
nas avaliacOes
Sistematizagdo dos canais de comunicagao interna (uso da Intranet) v
Apoio técnico para capacitagdo de professores da educagido bésica e v
secundaria
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Incidente critico

Pessoas

Processos

Tecnologias

Expansao da capacidade computacional para atender a novas
demandas

v

v

Redirecionamento de chamadas telefonicas para celulares dos
colaboradores

Criagdo de sistema de empréstimo de livros por agendamento

Cobertura dos custos de envio de livros fisicos para estudantes

Apoio e consultoria para outras universidades na transi¢do para
ensino remoto

Crescimento do repositorio digital e aumento de downloads de
materiais

Fortalecimento dos Recursos Educacionais Abertos (REA)

Impacto emocional e necessidade de motivagao continua da equipe

Organizagdo de reunides sincronas regulares para engajamento da
equipe

Manutengao do funcionamento pleno dos atendimentos académicos

Integragdo de novas plataformas de monitorizagado e analise para
seguranca da informacao

Desmaterializag¢do de procedimentos administrativos (entrega digital
de teses e dissertagdes)

Promocao de agdes continuas de capacitagdo sobre boas praticas na
gestdo da informagao

Maior adesdo ao trabalho remoto e ao uso de ferramentas
colaborativas (Microsoft 365)

Consolidagio das avaliagdes online como método oficial de
aplicacdo de provas

Melhoria na estrutura de suporte técnico para a comunidade
académica

Maior interacao entre equipe técnica e docentes para otimizagao das
plataformas

Lideranga da UAb no ensino digital em Portugal e apoio a
instituicdes presenciais

Fonte: Elaborado pela autora

Sintese dos incidentes criticos e impactos na gestio da informaciao: UAb

Durante o periodo de isolamento social imposto pela pandemia de Covid-19, a

Universidade Aberta (UAb) enfrentou desafios significativos na gestdo da informacgdo, que

exigiram adaptagoes em multiplas frentes. Embora a instituicao ja operasse com um modelo de

ensino a distancia antes da pandemia, a crise sanitaria trouxe novos incidentes criticos que

impactaram diretamente a administracdo académica, a comunicac¢do interna, a capacitacao de

professores e a gestdo da equipe.
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1. Incidentes criticos e adaptacgdes

Entre os incidentes criticos relatados pelos gestores da UAb, destaca-se a necessidade
de desmaterializacdo das provas presenciais, um desafio central para a universidade. Até
2020, a UADb exigia que os alunos realizassem exames presenciais, mesmo sendo uma
instituicdo digital. Com o confinamento, tornou-se inviavel manter esse modelo, exigindo uma
rapida adaptacdo para a realizacdo das provas online. Para garantir a equidade e integridade
académica, foi necessario fortalecer a infraestrutura do Moodle, automatizar agendamentos de
provas e capacitar docentes no uso de ferramentas digitais de avaliacao.

Outro incidente critico importante foi a ampliagdo da capacidade computacional e
reestruturacio dos processos internos para atender a um aumento expressivo na demanda. A
universidade foi acionada por institui¢cdes parceiras € pelo governo para apoiar a capacitagao
de professores do ensino basico e secundario em metodologias digitais. Para isso, foram
implementados novos sistemas de gestdo de cursos, garantindo suporte técnico e ampliando a
capacidade dos servidores institucionais.

Além das mudangas estruturais, a gestao de pessoas foi um dos desafios mais delicados
durante a pandemia. A necessidade do trabalho remoto impactou a dinamica das equipes,
aumentando a inseguranca emocional dos colaboradores. Para mitigar esse efeito, a UAb
implementou reunides sincronas regulares, garantindo um espago de apoio e valoriza¢do dos
profissionais, reforcando o papel de cada um na institui¢ao.

2. Impacto no ensino e na administracao

No ambito do ensino e aprendizagem, a pandemia consolidou o papel da UAb como
referéncia no ensino digital. A universidade passou a auxiliar instituicdes presenciais que
enfrentavam dificuldades na implementacio do ensino remoto, fornecendo apoio técnico e
pedagdgico sobre producao e armazenamento de contetido digital, licenciamento Creative
Commons e REA.

A adocdo das provas online representou uma das mudangas mais estruturais e
duradouras. Para garantir a confiabilidade das avaliagdes, foram criados mecanismos de
controle de acesso, ferramentas de verificaciao de plagio e reformulaciao das metodologias
avaliativas, priorizando questdes de multipla escolha e processos automatizados de corregao.

Além disso, a pandemia forcou a sistematizacao dos canais de comunicacgio interna,
consolidando a Intranet como o principal meio de divulgacdo de informagdes académicas e
institucionais. A estruturacao da comunicacao ajudou a evitar falhas operacionais e garantiu um

fluxo mais agil e eficiente de informagdes.
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3. Adaptac¢des permanentes na gestio da informacao

Muitas das adaptagdes implementadas durante a pandemia se consolidaram como
mudangas permanentes na UAb. Entre as principais transformacdes que permaneceram apos o
periodo critico, destacam-se:

o Digitalizacio definitiva das provas, climinando a necessidade de exames

presenciais.

e Fortalecimento do repositério digital da UAb, que registrou um aumento
expressivo no numero de downloads de materiais académicos entre 2020 e 2021.

e Adocido do sistema de empréstimo de livros por agendamento e envio de
materiais fisicos, garantindo continuidade no acesso a recursos informacionais.

e Melhoria nas politicas de seguranca da informacio, incluindo o uso de
ferramentas de monitoramento e refor¢o na conscientiza¢cdo dos usuarios sobre boas
praticas digitais.

e Ampliacio do uso de ferramentas colaborativas e do trabalho remoto,
consolidando o Microsoft 365 como principal plataforma de produtividade
institucional.

4. Alteracio de maior impacto

Para a UAb, a mudanga mais significativa na gestdo da informacgdo foi a
transformacio das provas presenciais em avaliacdes digitais. Essa transi¢do representou um
marco na modernizagdo da universidade, eliminando barreiras logisticas e garantindo maior
eficiéncia na aplicagdo e correcao dos exames.

J& na gestdo de pessoas, a pandemia reforcou a necessidade de estratégias eficazes de
lideranga e comunicacdo, uma vez que a coesdo da equipe foi essencial para garantir a
continuidade das operagdes académicas e administrativas. A adog¢ao de reunides sincronas € a
valorizac¢ao do papel individual de cada colaborador demonstraram ser estratégias fundamentais
para manter a produtividade e a motivagao da equipe.

Por fim, a lideranca da UADb no ensino digital foi consolidada durante a pandemia. A
instituicdo assumiu um papel estratégico no apoio a outras universidades portuguesas,
compartilhando seu conhecimento sobre ensino remoto e gestao de conteudos digitais.

5. Reflexdes sobre a gestio da informacao

A experiéncia da UAb durante a pandemia demonstrou que, mesmo sendo uma
universidade digital, a crise sanitdria exigiu adaptagdes profundas nos seus processos

administrativos e académicos. O fortalecimento do ensino digital, a modernizagao das
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avaliagoes, a reestruturagao dos canais de comunicagao e a valorizagdo dos REA consolidaram-
se como avangos estruturais € permanentes.

A pandemia acelerou mudancgas que ja estavam em curso, levando a UAb a consolidar-
se ainda mais como referéncia no ensino a distancia. A experiéncia reforcou a importancia de
uma gestdo eficiente da informagdo, garantindo a resiliéncia institucional diante de crises e
promovendo a inovagdo nos processos educacionais e administrativos, conforme pode-se

interpretar através da Figura 18.

Figura 18 - Sintese dos incidentes criticos (UAD)
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Fonte: Elaborado pela autora

A Figura 18 demonstra a distribuicao dos impactos nos trés eixos principais da gestao
da informagdo: Pessoas, Processos e Tecnologias. Como observado, os Processos foram a
dimensdo mais afetada, seguidos por Pessoas e, por ultimo, Tecnologias.

1. Impacto nos Processos

A predominancia dos impactos na dimensao dos Processos evidencia que a pandemia
exigiu uma profunda reestruturagdo organizacional na UAb. A necessidade de adaptar
rapidamente fluxos de trabalho, digitalizar exames, reformular estratégias de comunicacdo e
ampliar a capacidade computacional para formacao docente foram elementos centrais na
resposta da universidade a crise. A implementagdo de um calendario centralizado de provas,

a sistematizacdo dos canais de comunicac¢do interna ¢ a estruturacio da gestiao de ensino
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digital demonstram como os processos internos precisaram ser redesenhados para garantir
eficiéncia e continuidade das atividades académicas.

2. Impacto nas Pessoas

A gestdao de pessoas foi um aspecto critico durante a pandemia, destacando a
necessidade de lideranca estratégica, motivacio da equipe e suporte emocional aos
colaboradores. A inseguranca gerada pelo trabalho remoto, o desafio da adaptacdo as novas
dindmicas institucionais ¢ a necessidade de capacitacdo continua foram pontos enfatizados
pelos gestores. A implementagdo de reunides sincronas para manter a equipe unida, o
suporte constante para capacitacio de professores no ensino digital e o fortalecimento da
comunicagdo interna foram medidas fundamentais para mitigar os impactos emocionais e
operacionais sobre os profissionais da UAD.

3. Impacto nas Tecnologias

Apesar da UAb ja operar com um modelo de ensino digital antes da pandemia, a crise
sanitaria acelerou inovacdes tecnoldgicas essenciais para garantir a eficiéncia da gestdo
académica e administrativa. A necessidade de reforco da infraestrutura do Moodle, a
integracio de novos sistemas para suporte as provas digitais, o redirecionamento de
chamadas para atendimento remoto ¢ a expansiao do repositério digital demonstram a
importancia da tecnologia como suporte estratégico para manter a universidade operacional. A
pandemia consolidou ferramentas ja existentes e impulsionou a adogdo de novas solugdes,
garantindo maior acessibilidade e efici€éncia nos processos institucionais.

A analise geral revela que a UAD ja possuia uma estrutura tecnologica solida, o que
facilitou sua adaptacdo ao ensino remoto em comparagdo com outras instituigdes. No entanto,
o grande desafio ndo foi apenas tecnoldgico, mas sim processual e humano. A transformagao
das avaliagOes presenciais em provas digitais, a reestruturacao dos fluxos de comunicagao e a
necessidade de suporte emocional e técnico a equipe foram aspectos centrais na resposta
institucional a crise. A pandemia acelerou mudangas que ja estavam em curso e consolidou a
UAb como uma referéncia na gestdo da informagdo e no ensino digital, demonstrando a
importancia de uma abordagem integrada que equilibre Pessoas, Processos e Tecnologias.

O Quadro 13 evidencia a evolugdo da gestao da informagao na UAb.
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Quadro 13 - Evolucdo da gestdo da informagdo (UAD)

Dimensao Antes da pandemia Durante a pandemia Depois da pandemia
- Medo e inseguranga dos
. colaboradores devido ao
- Cultura consolidada | . . L N
. oA isolamento. - Maior valorizacdo da gestdo de
de ensino a distancia. . ~ ) .
e - Dificuldade na gestdo da pessoas e apoio emocional.
Pessoas - Usuarios ja tinham . s L ;
. equipe a distancia. - Reunides sincronas mantidas
autonomia no acesso . n .
A TeCUTsOS - Necessidade de reunides para acompanhamento continuo.
’ sincronas frequentes para manter
a coesdo e motivagao.
- Adogdo de novos canais
internos de comunicagdo para - Atendimento remoto se
- Atendimento remoto | evitar ruidos e desinformacao. consolidou como padrao,
e presencial - Redirecionamento de chamadas | reduzindo necessidade de
Processos coexistiam. para celulares de funciondrios atendimento presencial.
- Formacéo docente para garantir atendimento - Formagédo em ensino digital
sobre ensino digital j4 | ininterrupto. expandida e institucionalizada.
era pratica comum. - Aumento da demanda por - Maior integracdo dos
suporte a outras universidades processos institucionais.
portuguesas.
. s - Consolida¢ao do Repositorio
., - Pico de acessos ao Repositdrio . .
- Infraestrutura ja . . Virtual como fonte essencial de
. Virtual e crescimento no uso de .
adaptada para ensino conhecimento.
. REA. )
Tecnologias | remoto. - - Fortalecimento dos REA e
o - Ampliacdo do suporte para .
- Uso do Repositorio uesides de licenciamento de crescimento do
Virtual da UAD. questo S compartilhamento de materiais
conteudos digitais. abertos

Fonte: Elaborado pela autora

Analise da evolucido da gestio da informacio na UAb

Diferente de instituicdes presenciais, a Universidade Aberta (UAb) j4 possuia uma
estrutura consolidada para o ensino a distancia antes da pandemia. Isso garantiu que a adaptagdo
as restricoes impostas pelo isolamento social fosse mais fluida em relacdo a outras
universidades. No entanto, a crise sanitaria revelou desafios inesperados, principalmente na
gestao de pessoas, na comunicaciio institucional ¢ na expansio do suporte a outras

instituicoes de ensino.

Impactos na dimensio Pessoas
Antes da pandemia, a UAb operava com um modelo educacional estruturado para o

ensino digital, e seus usuarios ja tinham um nivel elevado de autonomia no acesso a recursos €
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servicos informacionais. Entretanto, o contexto do isolamento social trouxe desafios
emocionais e gerenciais que nao haviam sido experienciados em larga escala.

A principal dificuldade foi a gestao de equipes a distancia. A pandemia gerou medo e
inseguranca nos colaboradores, impactando o desempenho e a motivagdo. Para mitigar esses
efeitos, a universidade precisou fortalecer os lagos internos por meio de reunides sincronas
regulares, criando um espaco de proximidade e suporte continuo.

Apo6s a pandemia, essas reunides foram mantidas, ndo apenas como um mecanismo de
gestdo, mas como uma estratégia para garantir o acompanhamento da equipe e consolidar uma

cultura de apoio e colaboragdo mesmo em ambientes remotos.

Impactos na dimensao Processos
A UADb ja possuia atendimento remoto estruturado e formacgdes continuas para
docentes no uso de tecnologias educacionais. No entanto, a pandemia exigiu uma reformulacio
dos canais internos de comunicacio para garantir que informagdes criticas chegassem de
maneira eficiente a todos os membros da institui¢ao.
Duas medidas foram fundamentais nesse sentido:
1. Redirecionamento de chamadas para celulares dos funcionarios, garantindo que
todos os atendimentos fossem realizados sem interrupg¢ao.
2. Ampliacdo do suporte e da assessoria a outras universidades portuguesas, que
passaram a buscar a UAb como referéncia para implementacao do ensino digital.
Apo6s a pandemia, as formagdes para ensino digital foram expandidas e tornaram-se
parte estruturante das atividades da universidade. Além disso, a integragdo dos processos

institucionais foi fortalecida, consolidando boas praticas desenvolvidas durante a crise.

Impactos na dimensiao Tecnologias

Na érea tecnologica, a UAD ja possuia infraestrutura digital consolidada, o que facilitou
a adaptagdo ao contexto da pandemia. Entretanto, o periodo de isolamento gerou um
crescimento expressivo no acesso ao Repositorio Virtual da UAD, especialmente na demanda
por REA.

A universidade também passou a ser referéncia em gestdo de licenciamento de
conteudos digitais, auxiliando outras institui¢des na ado¢do de materiais de acesso aberto.

Apo6s a pandemia, esse movimento se consolidou, fortalecendo o uso do Repositdrio

Virtual como ferramenta essencial para disseminacdo do conhecimento académico. O



122

crescimento da cultura de acesso aberto e dos REA impulsionou uma nova fase na gestao de
conteudos digitais na UAb, tornando-se um diferencial competitivo da instituicao.

A pandemia ndo trouxe uma transformacao estrutural para a UAb como ocorreu em
universidades presenciais, mas serviu como um catalisador para a otimizagao de processos €
ampliacdo de servicos. Os desafios enfrentados foram predominantemente ligados a gestdo de
pessoas € a comunicagdo institucional, enquanto as inovagdes tecnologicas estavam mais
concentradas na expansao do repositorio digital e no fortalecimento do ensino aberto.

Dessa forma, a crise sanitaria nao apenas confirmou a solidez do modelo digital da UADb,
mas também permitiu um aprimoramento das praticas institucionais, consolidando a
universidade como uma referéncia em ensino a distdncia e acesso aberto a informacao
académica.

A subsecdo a seguir traz os resultados da pesquisa quantitativa sobre competéncia em

informagdo e competéncias digitais da UADb.

4.1.2 Resultados da pesquisa quantitativa: competéncia em informagao e competéncias

digitais

Nesta subsecdo, apresentam-se os resultados obtidos a partir dos questiondrios
respondidos pelos gestores da Universidade Aberta (UAb), que abrangem os seguintes
aspectos:

e Competéncias em informacao, com base nos padrdes de Belluzzo (autoavaliagao
dos gestores e percepcao destes sobre os niveis de competéncias em informagao dos
utilizadores: professores, estudantes e funcionarios técnico-administrativos);

o Competéncias digitais, avaliadas segundo o Referencial Europeu de Competéncias
Digitais (DigComp)/Tecnologias digitais utilizadas, considerando as categorias
adotadas pelo Painel TIC COVID-19 (Cetic.br; NIC.br; CGLbr, 2022), tais como
aplicativos de mensagens instantdneas, plataformas de videoconferéncia,
compartilhamento de arquivos, redes sociais € acesso remoto via nuvem ou VPN.

Os dados sdo apresentados separadamente para cada um dos trés gestores entrevistados,
possibilitando identificar e discutir padrdes especificos relacionados a gestdo da informacao na

Universidade Aberta durante o periodo pandémico.
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4.1.2.1 Avaliagdo das competéncias em informacao

Apresenta-se inicialmente a percep¢ao dos trés gestores sobre as competéncias em

informacao dos utilizadores (docentes, alunos e funcionarios técnico-administrativos) da

Universidade Aberta, segundo os padroes de Belluzzo, conforme demonstrado na Tabela 1.

Tabela 1 - Percepcao dos gestores sobre as competéncias em informacao dos utilizadores (UAb)

PADROES BELLUZZO

Gestor 1 Gestor 2 Gestor 3

Doc Alu Fun Doc Alu Fun Doc Alu Fun

Padrdo 1 — A pessoa competente em informagéo
determina a natureza e a extensdo da necessidade
de informagao.

Padrdo 2 — A pessoa competente em informagéo
acessa a informagao necessaria com efetividade.

Padrdo 3 — A pessoa competente em informagéo
avalia criticamente a informagao e as suas fontes.

Padrdo 4 — A pessoa competente em informagao,
individualmente ou como membro de um grupo,
usa a informag@o com efetividade para alcangar um
objetivo/obter um resultado.

Padrdo 5 — A pessoa competente em informagéo
compreende as questdes econdmicas, legais e
sociais da ambiéncia do uso da informagéo e acessa
e usa a informagao ética e legalmente.

Fonte: Elaborado pela autora

A escala utilizada para esta avaliagdo segue os critérios:

e | —Nunca

e 2 — Raramente

e 3 — Ocasionalmente
e 4 —Frequentemente

e 5—Sempre

e 6 —Nao se aplica (N/A) — apresentado como “0” para fins graficos.

A seguir, sdo apresentados os graficos referentes a percepcao especifica de cada gestor,

destacando os padrdes informacionais percebidos com maior e menor intensidade em cada

grupo de utilizadores. Apds cada gréfico ¢ feita uma breve andlise que evidencia as principais

constatagdes obtidas a partir das respostas dos gestores.

A Figura 19 ilustra o nivel de competéncia em informacao dos utilizadores identificado

pelo Gestor 1 da UAbD.
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Figura 19 - Competéncia em informacéo dos utilizadores: Gestor 1 (UAD)
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Fonte: Elaborado pela autora

O Gestor 1 percebeu niveis elevados (5 - Sempre) de competéncia informacional no
Padrao 2 (“Acesso a informagdo necessaria com efetividade”) para todos os utilizadores,
indicando uma solida capacidade de utilizacdao das informagdes essenciais. Por outro lado, ndo
identificou relevancia (0 — N/A) para os Padrdes 1 e 5, especialmente entre docentes e
funcionarios, sugerindo que estas competéncias especificas ndo sdo aplicaveis ou necessarias
no contexto de atuacao deste gestor.

A Figura 20 ilustra o nivel de competéncia em informagao dos utilizadores identificado

pelo Gestor 2 da UAbD.



125

Figura 20 - Competéncia em informacéo dos utilizadores: Gestor 2 (UAD)
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Fonte: Elaborado pela autora

Na percepc¢ao do Gestor 2, todos os utilizadores apresentaram niveis consistentemente
altos de competéncia informacional (4 e 5), destacando o dominio do Padrao 2 (acesso efetivo
a informagdo) e do Padrao 4 (uso da informagao para alcangar objetivos). Este gestor também
apontou o Padrao 3 (avaliagao critica da informag@o) como uma competéncia bem desenvolvida
nos trés grupos, sugerindo uma boa capacidade critica no uso das fontes informacionais.

A Figura 21 ilustra o nivel de competéncia em informagao dos utilizadores identificado

pelo Gestor 3 da UAb.

Figura 21 - Competéncia em informacao dos utilizadores: Gestor 3 (UAD)

Gestor 3
6
5
4
3
2
1
0
Padrdo 1 Padrdo 2 Padrdo 3 Padrdo 4 Padrdo 5

B Docentes M Alunos M Funciondrios

Fonte: Elaborado pela autora
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O Gestor 3 apresentou uma percep¢do homogénea e positiva em todos os padrdes
avaliados, assinalando nota méxima (5 — Sempre) para docentes, alunos e funcionarios. Este
resultado sugere um contexto informacional muito favoravel na perspectiva deste gestor,
indicando que a comunidade académica sob sua atuagcdo apresenta plena competéncia
informacional em todos os critérios analisados.

De forma geral, constata-se uma visdo bastante positiva dos gestores sobre as
competéncias informacionais dos utilizadores, com destaque para o Padrao 2 (acesso efetivo a
informacao), que obteve avaliacdo maxima na maioria dos casos. O Padrao 3 foi aquele que
revelou valores mais baixos de apreciagdo e o padrdo 5 o que foi menos percepcionado pelos
gestores.

Observam-se diferengas pontuais nas percepgoes dos gestores, influenciadas pelas suas
areas especificas de atuacdo e pelos contextos particulares com que interagiram durante o

periodo analisado.

4.1.2.2 Avaliagao das competéncias digitais

Nesta subsecdo, apresenta-se a avaliagdo das competéncias digitais dos utilizadores
(docentes, alunos e funcionarios técnico-administrativos) da Universidade Aberta (UAb). A
pesquisa tomou como referéncia tanto o modelo europeu de competéncias digitais (DigComp,
versao 2.2, 2022) quanto os indicadores de tecnologias digitais investigadas pelo Painel TIC
COVID-19 (Cetic.br; NIC.br; CGl.br, 2022). No entanto, cabe ressaltar que, para efeitos deste
estudo, ndo se adotaram explicitamente todas as areas detalhadas pelo DigComp. Em vez disso,
optou-se por construir uma versdo adaptada e simplificada, com itens mais especificos e
diretamente relacionados as tecnologias que foram amplamente utilizadas pelos utilizadores da
universidade durante o periodo de isolamento social, conforme demonstrado na Tabela 2.

As competéncias digitais analisadas contemplaram, portanto, as seguintes tecnologias
especificas:

e Aplicativos de mensagem instantanea;

e Plataformas de compartilhamento de arquivos;

e Redes sociais;

e Plataformas de videoconferéncia;

e Acesso remoto a arquivos ou pastas por meio de nuvem ou VPN;

e Plataformas de ensino e aprendizagem.
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Cada tecnologia foi avaliada quanto a frequéncia de utiliza¢do e competéncia percebida

pelos gestores em relagao aos utilizadores. Utilizou-se a seguinte escala para avaliagdo:

1 — Nunca

2 — Raramente

3 — Ocasionalmente
4 — Frequentemente
5 — Sempre

6 — Nao se aplica (N/A), representado como “0” nos graficos.

Tabela 2 - Percepcao sobre as competéncias digitais (UAb)

DIGCOMP/PAINEL TIC — Tecnologias Gestor 1 Gestor 2 Gestor 3
Competéncias em: Doc Alu Fun Doc Alu Fun Doc Alu Fun
1 — Aplicativos de mensagens instantineas. 0 0 5 4 4 4 0 0 0
2 — Plataformas de compartilhamento de arquivos. 0 0 5 4 4 4 0 0 0
3 — Redes sociais. 0 0 0 4 4 4 5 5 5
4 — Plataformas de videoconferéncias. 4 0 5 4 4 4 5 5 5

5 — Acesso remoto a arquivos ou pastas por meio de

nuvem ou VPN.

6 — Plataformas de ensino e aprendizagem. 5 5 5 0 0 0 0 0 0

Fonte: Elaborado pela autora

A seguir, sdo apresentados os resultados individuais dos gestores, seguidos das

respectivas analises.

A Figura 22 ilustra o nivel de competéncias digitais dos utilizadores identificado pelo

Gestor 1 da UAD.
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Figura 22 - Competéncias digitais dos utilizadores: Gestor 1 (UADb)
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Fonte: Elaborado pela autora

O Gestor 1 apresenta uma avaliagdo bastante positiva em relagdo aos alunos (nivel
maximo 5 em todos os itens), demonstrando confianga absoluta nas competéncias digitais
destes utilizadores, especialmente nas plataformas de ensino e aprendizagem, aplicativos de
mensagens instantaneas, compartilhamento de arquivos, videoconferéncias e acesso remoto via
nuvem ou VPN. Contudo, ndo apresenta percep¢do sobre docentes (com exceg¢do das
plataformas de videoconferéncia, avaliadas em nivel 4) e funcionarios (avaliados como
altamente competentes, nivel maximo 5 em todos os itens). Isso reflete uma percepcao
direcionada para o forte dominio tecnoldgico entre estudantes e funcionarios administrativos,
com reservas ou auséncia de contato suficiente para avaliar docentes.

A Figura 23 ilustra o nivel de competéncias digitais dos utilizadores identificado pelo

Gestor 2 da UAD.
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Figura 23 - Competéncias digitais dos utilizadores: Gestor 2 (UAD)
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Fonte: Elaborado pela autora

O Gestor 2 realiza uma avaliagdo equilibrada entre docentes e alunos, atribuindo nivel
4 ("Frequentemente") em todas as competéncias digitais investigadas. Este gestor nao
apresentou avaliagdo para funciondrios, indicando auséncia ou insuficiéncia de contato com
esse grupo especifico de utilizadores. A homogeneidade das respostas sugere uma visao
uniforme do gestor quanto a capacidade digital dos utilizadores avaliados, especialmente no
uso de ferramentas essenciais, como mensagens instantaneas, compartilhamento de arquivos,
videoconferéncias, acesso remoto e plataformas educativas digitais.

A Figura 24 ilustra o nivel de competéncias digitais dos utilizadores identificado pelo

Gestor 3 da UAD.
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Figura 24 - Competéncias digitais dos utilizadores: Gestor 3 (UADb)
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Fonte: Elaborado pela autora

A percepcao do Gestor 3 concentra-se exclusivamente nas competéncias digitais dos
docentes, também com avaliagdes muito positivas (nivel médximo 5) para redes sociais e
plataformas de videoconferéncia. Porém, apresentou valor 0 (N/A — nao aplicavel) em todos os
outros itens tecnologicos investigados. Nao tendo avaliado alunos nem funcionarios, fica
evidente que este gestor atua de maneira focalizada no suporte digital e tecnoldgico diretamente
aos docentes, especialmente em ferramentas de comunicagao e interacdao (videoconferéncias e
redes sociais), indicando possivelmente um papel especifico de suporte docente na instituicao
(biblioteca).

De modo geral, nota-se que cada gestor tem uma visao muito positiva das competéncias
digitais observadas nos seus utilizadores de referéncia. Contudo, ha diferengas expressivas em
termos de quais grupos sdo avaliados, refletindo as areas de atuagdo e o grau de proximidade e
interacdo que cada gestor possui com os diferentes utilizadores (docentes, alunos e
funcionarios).

Identifica-se claramente uma forte competéncia digital nos alunos, principalmente
segundo o Gestor 1, o que sugere um perfil de estudantes habituados as tecnologias e
plataformas digitais da instituicdo. Os docentes, especialmente na visao do Gestor 2 e Gestor 3,
demonstram consisténcia no dominio de ferramentas digitais de comunicagao, especialmente
nas plataformas de videoconferéncia. Em relagdo aos funcionarios administrativos, o Gestor 1
ressalta a forte competéncia digital deste grupo, que parece estar bem adaptado as demandas

tecnologicas do contexto remoto e digital.
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Dessa forma, as respostas dos gestores oferecem um retrato esclarecedor sobre o cendrio
digital da UAb, com destaque positivo para alunos e funcionarios administrativos e uma boa
adaptacao dos docentes as tecnologias mais relevantes para o periodo de ensino remoto

emergencial.
4.1.2.3 Resultados da autoavaliagdo dos gestores UADb

Finalmente, apresenta-se a autoavaliagdo que estes mesmos gestores efetuaram sobre as
suas competéncias em relacdo aos padrdes Belluzzo (Tabela 3). Neste caso, a escala usada foi
a seguinte: 0 — “Nao se aplica”; 1 "Nunca"; 2 “Raramente”; 3 “Ocasionalmente”; 4

“Frequentemente”; 5 “Sempre”.

Tabela 3 - Resultados da autoavaliagdo dos gestores (UAD)

PADROES BELLUZZO Gestor 1 Gestor 2 Gestor 3

Padrdo 1 — A pessoa competente em informacdo determina a natureza e a

5 : . = 4 4 5
extensdo da necessidade de informagao.
Padrdo 2 — A pessoa competente em informacéo acessa a informagao 5 4 5
necessaria com efetividade.
Padrdo 3 — A pessoa competente em informacéo avalia criticamente a 5 4 5

informagdo e as suas fontes.

Padrdo 4 — A pessoa competente em informacéo, individualmente ou como
membro de um grupo, usa a informag@o com efetividade para alcangar um 5 4 5
objetivo/obter um resultado.

Padrdo 5 — A pessoa competente em informagdo compreende as questdes
econdmicas, legais e sociais da ambiéncia do uso da informagdo e acessa e 5 5 5
usa a informagao ética e legalmente.

Fonte: Elaborado pela autora

Na autoavaliagdo dos gestores da UAb em relacdo as suas proprias competéncias
informacionais (Figura 25), destacam-se resultados consistentemente altos em todos os cinco

padrdes propostos por Belluzzo.
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Figura 25 - Autoavaliagdo: gestores UAb
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Fonte: Elaborado pela autora

Nota-se uma percep¢do muito positiva quanto ao dominio dessas competéncias,

especialmente nos seguintes aspectos:

e Padrio 1 (Determinagdo da necessidade de informacao):

Os Gestores 1 e 2 atribuiram nota 4 ("Frequentemente"), enquanto o Gestor 3 atribuiu
nota maxima (5 — "Sempre"). Isso indica uma soélida capacidade geral em determinar
com clareza e precisdo a extensao e a natureza das necessidades informacionais nas suas
praticas.

e Padrao 2 (Acesso efetivo a informacao):

Novamente, os Gestores 1 e 3 atribuiram nota méaxima (5), ¢ o Gestor 2 manteve a
percepgao positiva (nota 4), evidenciando confianca significativa dos gestores em sua
capacidade de acessar eficazmente as informagdes necessarias.

e Padrio 3 (Avaliacdo critica da informacao e fontes):

Todos os gestores apresentaram percepgao positiva (4 ou 5), refletindo habilidades bem
desenvolvidas para avaliar criticamente a informacdo, reconhecendo sua validade e

confiabilidade.

e Padrao 4 (Uso efetivo da informagdo para objetivos/resultados):
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Esse padrao recebeu a nota maxima (5) de todos os gestores, ressaltando a auto
percepcao de que, individualmente ou em equipe, sdo altamente competentes na
utilizacdo da informagdo para alcancar objetivos especificos de forma eficiente e
direcionada.

e Padrio 5 (Uso ético, legal e social da informacao):

Houve consenso absoluto entre os gestores (nota maxima 5), indicando forte consciéncia
e competéncia no uso ético e legal das informagdes, refletindo uma responsabilidade

social e profissional claramente estabelecida.

De maneira geral, os gestores da UAb percebem-se como altamente competentes
informacionalmente, revelando uma forte autoconfianga em todas as dimensdes investigadas
pelos padrdes de Belluzzo.

Estes resultados revelam que estamos perante gestores que manifestam uma confianca
significativa nas suas competéncias pessoais em termos da competéncia em informagao,
dominando de forma clara as varias dimensdes da literacia da informagdo. Atuando em lugares-
chave da institui¢do, este perfil ¢ fundamental quer na atuacdo direta com os diferentes
utilizadores € no apoio que seja necessario dar, quer na sua relacdo com a natureza da
organizacgao e dos seus propositos.

A predominancia de notas maximas (5 - "Sempre") especialmente nos padroes 4 e 5
indica que esses profissionais t€ém consciéncia clara das implica¢des praticas, éticas e legais
associadas ao manejo de informagdes no ambiente digital e institucional.

A partir dos dados apresentados, percebe-se que, analisar percepgdes dos gestores de
areas-chave relacionadas com a gestdo da informag¢do quanto as competéncias de informacao e
competéncias digitais dos varios utilizadores, durante o periodo de isolamento social provocado
pela pandemia, sdo de suma importancia na construgdo do conhecimento através do uso de
tecnologias. A analise dos resultados relativos ao dominio de competéncias em informacgao e
uso de ferramentas digitais para comunicagdo e outros fins, permitiu verificar uma apreciacao
bastante positiva das competéncias necessdrias para atuar em multiplos ambientes
informacionais. Identificam-se igualmente zonas a necessitar de algum apoio adicional e para
as quais a institui¢ao podera oferecer programas de formacdo mais direcionados, em fun¢do
destes dados.

Por outro lado, poder-se-a especular que os constrangimentos (maior isolamento social
e situacdo de teletrabalho) causados pela pandemia da COVID-19 e a necessidade acrescida de

uso de ferramentas digitais, para comunicagdo e outras finalidades, tornou mais evidente e
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perceptivel as forgas e fragilidades quer dos varios utilizadores com os quais estes gestores
tiveram de se relacionar, quer das suas eventuais limitagdes nos campos analisados.
Constata-se, que uma andlise situada em periodos dificeis, como aconteceu com o
contexto provocado pela pandemia, pode ter uma dimensdo interessante em termos dos
elementos que sdo evidenciados durante esses momentos e que podem abrir perspectivas novas

sobre as pessoas e as instituigoes.

4.2 Resultados: UNESP/FAAC - Brasil

A Universidade Estadual Paulista “Julio de Mesquita Filho” (UNESP), uma das
principais institui¢des de ensino superior do Brasil, foi fundada em 1976 e se destaca pela sua
vocacao publica e pela qualidade de seu ensino, pesquisa e extensao.

A UNESP completou 49 anos no dia 30 de janeiro de 2025 e estd entre as mais
importantes universidades do pais, assumindo uma posi¢do cada vez mais significativa em
ambito mundial, especialmente no que se refere a producao de ciéncia em diferentes areas do
conhecimento. Obteve a classificacdo de quinta melhor universidade da América Latina
conferida pelo ranking universitario internacional The Latin América, em novembro de 2024.
O corpo docente da UNESP retne 3,2 mil professores e os alunos somam mais de 50 mil
estudantes de graduagdo e pds-graduagdo em campus presentes nas principais cidades do Estado
de Sdo Paulo, especialmente no interior. E a segunda instituigio que mais forma mestres e
doutores no pais, depois da Universidade de Sao Paulo (USP) (Bolzani, 2025).

O campus de Bauru foi encampado pela UNESP em 1989 e abriga as seguintes
faculdades: Faculdade de Engenharia (FEB), Faculdade de Ciéncias (FC) e Faculdade de
Arquitetura, Artes, Comunicacdo e Design (FAAC), com sua diversidade de cursos e
programas, t€ém contribuido para o desenvolvimento da cidade e da regido, formando
profissionais qualificados que atuam em diferentes setores.

A FAAC se tornou um polo de formacao em diversas areas do conhecimento, com uma
énfase particular nas ci€ncias sociais aplicadas, humanas e nas artes.

A FAAC ¢ reconhecida por sua abordagem interdisciplinar e inovadora, promovendo a
formagao integral de seus alunos através de um curriculo que combina teoria e pratica,
propiciando a vivéncia de experiéncias em campo e a interagdo com a comunidade. A faculdade
oferece seis cursos de graduagao: Arquitetura e Urbanismo, Artes Visuais, Jornalismo, Design,
Relagoes Publicas ¢ Comunicagdo: Radio, televisdo e internet; além de oferecer cinco

programas de pds-graduacgao stricto sensu: Arquitetura e Urbanismo (mestrado); Comunicacao
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(Mestrado/Doutorado); Design (Mestrado/Doutorado) e Midia e Tecnologia (Mestrado e
Doutorado). S@o cursos projetados para atender as demandas contemporaneas e preparar os
estudantes para os desafios do mercado de trabalho. O ensino ¢ orientado para o
desenvolvimento de competéncias que visam a atuagdo critica e reflexiva, a criatividade e a
responsabilidade social.

Além da formag¢ao académica, a UNESP de Bauru e a FAAC t€ém um forte compromisso
com a pesquisa € a extensdo, promovendo projetos que visam a inclusdo social e o
desenvolvimento comunitario. O campus conta com diversos laboratdrios e espagos de criagao,
onde os alunos podem desenvolver projetos em colaboragdo com a comunidade, ampliando
suas experiéncias e contribuindo para a sociedade.

Desde a sua criacao, a UNESP de Bauru e a FAAC tém se destacado pela inovagdo e
pela busca por solucdes criativas em suas praticas pedagdgicas. A instituicado adota
metodologias ativas de ensino e aprendizagem, valorizando a participagdo dos estudantes € o
trabalho colaborativo. Através da utilizacdo de tecnologias digitais e ambientes virtuais de
aprendizagem, a UNESP tem promovido a inclusdo e o acesso ao conhecimento, especialmente
em tempos de desafios como a pandemia de COVID-19.

A criagdo da UNESP de Bauru, e consequentemente da FAAC, deve-se a um contexto
de expansdo do ensino superior no Brasil, que ocorreu nas décadas de 1980 e 1990. A
universidade foi constituida com o objetivo de democratizar o acesso a educagdo superior,
proporcionando formacao de qualidade e respondendo as demandas sociais € econdmicas da
regido. Ao longo dos anos, a FAAC consolidou-se como um centro de exceléncia na formagao
de profissionais nas areas de comunicagdo e artes. Em 2024, a FAAC celebrou 50 anos de sua
criacdo, refletindo sobre seu impacto na formacao de estudantes e na promocao de inovagdes
no campo das Artes e da Comunicagao.

A missao da UNESP de Bauru e da FAAC ¢ promover a formacdo de profissionais
criticos e conscientes, capacitados para atuar em suas areas de conhecimento e contribuir para
o desenvolvimento sustentavel da sociedade. A visdo da institui¢do € ser reconhecida como uma
referéncia em educacdo, pesquisa e extensdo, com um forte compromisso social e um enfoque
na inovacgao.

A UNESP de Bauru e a FAAC baseiam suas atividades em principios como a ética, a
transparéncia, a inclusdo, a diversidade e a busca pela exceléncia, buscando sempre a
constru¢do de um ambiente académico que favoreca a troca de saberes e o desenvolvimento

humano.
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4.2.1 Resultados da pesquisa qualitativa: incidentes criticos

Diferente da Universidade Aberta de Portugal, que ja possuia um contexto de trabalho
em EAD, a UNESP teve que passar por uma curva de aprendizado mais acentuada. Um dos
maiores desafios foi garantir a inclusdo digital de todos os seus usuarios (professores, alunos e
funcionarios).

A pandemia da Covid-19 impos desafios sem precedentes as instituicdes de ensino
superior, exigindo rapidas adaptagdes nos processos administrativos, no ensino € no suporte
tecnoldgico. A UNESP, assim como outras universidades, teve que reformular suas praticas
para garantir a continuidade das atividades académicas e administrativas. A gestdo da
informacao (GI) foi um dos principais eixos dessa transformacgao, impactando diretamente a
forma como os dados, processos ¢ interagdes foram gerenciados.

A analise qualitativa das entrevistas com os gestores da UNESP evidencia que os
principais desafios enfrentados estavam relacionados a implementagao de novas tecnologias, a
adaptagao dos docentes e alunos ao ambiente digital e a reestruturagdo dos processos
administrativos para um formato remoto. A seguir, sao discutidos os principais impactos e

mudangas observadas, com base nas entrevistas com os trés gestores.

Perfil dos gestores da Universidade Estadual Paulista (UNESP)

Gestor 1

Este gestor atua como Diretor Técnico de Informéatica da FAAC e possui mais de 20
anos de experiéncia na universidade, sendo gestor hé 2,5 anos. Suas responsabilidades incluem
a gestao da equipe de informatica da FAAC, atuando na drea de infraestrutura e suporte. Durante
a pandemia, participou ativamente da reestruturacao da infraestrutura de redes, coordenando a
substitui¢ao de equipamentos e otimizando os sistemas de comunicacdo. Embora ndo tenha
estado diretamente envolvido no desenvolvimento de sistemas institucionais, sua atuag¢ao foi

essencial para garantir a continuidade operacional da tecnologia na unidade.

Gestor 2

Embora formalmente ndo atue como gestor, este profissional trabalha ha 11 anos e 8
meses na UNESP como Assistente de Informatica II, sendo responsavel pelo suporte técnico e
manutengdo de sistemas institucionais. Ele desempenha um papel essencial na automagao da

instalacd@o de softwares padrao nos equipamentos da FAAC, por meio do software WPKG, além
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de atuar em equipes de suporte a usuarios relacionadas a acessos institucionais e softwares da
Adobe. Durante a pandemia, sua atuacdo esteve voltada para o auxilio técnico no uso de
plataformas como Google Drive, Meet e Classroom, além de colaborar na produgao de tutoriais

para docentes e técnicos-administrativos, promovendo a inclusdo digital na universidade.

Gestor 3

Este gestor atua como Analista de Informatica I1, com a func¢ao de Gerente de Projetos
de TI, e possui formagao em Ciéncia da Computagdo, além de duas especializagdes:
Gerenciamento Agil de Projetos e Redes de Computadores. Com 25 anos de experiéncia na
UNESP e sete anos como gestor, desempenha um papel estratégico na administracdo dos
sistemas institucionais da universidade.

Atualmente, ¢ responsavel por trés sistemas institucionais criticos:

e Sistema de Restaurante Universitario (SISRU)

e Sistema de Diplomas (SisDip)

e Sistema de Colegiados

Além disso, atua na Coordenagao de Tecnologia da Informagao (CTInf), que gerencia a
UnespNet (rede de computadores da universidade) e a integracdo dos sistemas institucionais
para evitar duplicacdo de informagdes. Essa integracdo permite que diferentes sistemas
académicos e administrativos (SisGrad, SisPG, SisRH, entre outros) compartilhem dados de
forma eficiente, aprimorando a interoperabilidade entre os setores da universidade.

Durante a pandemia, sua atuagdo esteve fortemente voltada para a expansdo e
modernizacao da infraestrutura digital da UNESP, contribuindo para a atualizag¢do tecnolédgica
dos sistemas institucionais e a integracdo dos dados administrativos e académicos. Seu perfil
destaca uma forte capacidade de gestdo estratégica da informacdo e inovagdo tecnologica,

fundamentais para a digitalizagdo e modernizagao dos processos institucionais.

Relato do Gestor 1 (UNESP)

Durante o periodo de isolamento social imposto pela pandemia de Covid-19, o Gestor 1
relatou trés incidentes criticos que impactaram diretamente sua atuacdo na gestdo da
informacao: a impossibilidade de tramitagao de documentos fisicos, a dificuldade de trabalho
colaborativo e a dificuldade de comunicagdo. Esses desafios exigiram uma adaptacio imediata
dos processos administrativos e tecnoldgicos para garantir a continuidade das operagdes

institucionais.
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1. Incidentes criticos e adaptacgdes

A impossibilidade de tramitacdo de documentos fisicos foi um dos primeiros desafios
enfrentados, pois os tramites burocraticos exigiam a movimentagao presencial de papéis. Para
contornar essa limitagdo, foram criadas novas regras para a tramitac¢ao digital de documentos,
garantindo que os processos administrativos nao fossem interrompidos, mesmo sem a presenca
fisica dos colaboradores.

A dificuldade de trabalho colaborativo também foi um entrave significativo, visto que
muitas atividades dependiam de interacdes presenciais. Como solucdo, houve uma ampliagao
do uso de ferramentas de trabalho em rede, como o Google Docs, possibilitando que varios
usuarios acessassem e editassem documentos simultaneamente, garantindo a continuidade do
trabalho remoto.

Por fim, a dificuldade de comunicagdo exigiu uma reestruturacao dos canais de contato
entre as equipes. Para isso, foram adotadas plataformas de comunicagdo alternativas, como
WhatsApp e reunides online, que se mostraram fundamentais para manter a troca de
informacdes agil e eficiente. Essas ferramentas ajudaram a reduzir atrasos nos processos
internos € minimizaram os impactos do isolamento na comunicagdo entre os colaboradores.

2. Acoes de suporte e desenvolvimento de competéncias

Para auxiliar os usuérios na adaptacdo as novas ferramentas, foram desenvolvidos
materiais explicativos e salas de apoio para tirar duvidas sobre os sistemas implementados. Esse
suporte teve um impacto direto na capacitacao dos funcionarios, permitindo que os usudrios se
familiarizassem com as novas plataformas de gestdo da informagao.

Essa ag@0 ndo se restringiu apenas ao setor administrativo, mas também beneficiou o
ensino e a aprendizagem. Tanto docentes quanto alunos puderam contar com um suporte
estruturado para o uso das novas ferramentas digitais, promovendo a alfabetizagdo midiatica e
tecnologica no contexto universitario.

3. Adaptac¢des permanentes na gestio da informacao

Apb6s o periodo critico da pandemia, algumas das mudancas implementadas
continuaram sendo utilizadas devido aos beneficios percebidos. O Gestor 1 destacou que a
adogdo das videoconferéncias permaneceu como uma pratica consolidada, permitindo maior
flexibilidade na comunicagao institucional e académica.

Além disso, houve uma melhora na compreensdo e no uso das ferramentas digitais, o
que resultou em um ambiente de trabalho mais dindmico e conectado. O aprendizado for¢ado

pela pandemia resultou em um ganho de agilidade nos processos administrativos e académicos.
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4. Alteracio de maior impacto

Para o Gestor 1, a maior mudanga observada foi a adog¢do e consolidagdo das
ferramentas online. Inicialmente, essa adaptacdo foi desafiadora, mas, com o tempo, tornou-se
um diferencial positivo para a instituicdo. A digitalizagao dos processos proporcionou maior
eficiéncia na comunicagdo e eliminou barreiras fisicas, tornando a gestdo da informagao mais
fluida e acessivel.

5. Reflexio sobre a gestio da informacao

A experiéncia vivenciada na pandemia demonstrou a importancia da flexibilidade e da
resiliéncia na gestdo da informacgdo. A rapida adaptacdo aos novos recursos tecnologicos
permitiu que a universidade mantivesse suas operagdes em um cenario desafiador, garantindo
a continuidade administrativa e académica. O Gestor 1 reconhece que, apesar das dificuldades
iniciais, as mudancas implementadas trouxeram beneficios duradouros, refor¢ando a
importancia de uma cultura digital estruturada dentro da instituigao.

O Quadro 14 possibilita visualizar os incidentes criticos identificados pelo Gestor 1 da

UNESP, com a marcagao correspondente a triade Pessoas, Processos e Tecnologias:

Quadro 14 - Incidentes criticos e sua classifica¢do segundo a triade: Gestor 1 (UNESP)

Incidente critico Pessoas | Processos | Tecnologias

Impossibilidade de tramitagao de documentos fisicos v v
Dificuldade de trabalho colaborativo v v v
Dificuldade de comunicac¢do v v
Defini¢do de novas regras para tramitagao digital v v
Ampliagdo do uso de ferramentas colaborativas v v v
Uso de canais alternativos de comunicagdo v v
Desenvolvimento de materiais e salas de apoio v v

Maior compreensdo e uso de videoconferéncias v v v
Adaptagao ao uso de ferramentas online v v v

Fonte: Elaborado pela autora

Analise dos impactos em cada dimensao da triade: Gestor 1 (UNESP)

Impactos na dimensao Pessoas
O impacto sobre as pessoas foi significativo, especialmente no que se refere a adaptacao
a nova realidade do trabalho remoto. A necessidade de colaboracdo a distdncia exigiu um

aprendizado acelerado no uso de ferramentas digitais. Além disso, a comunicag@o se tornou um
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desafio, levando a adocdo de novos canais. A capacitacdo e suporte oferecidos ajudaram a

garantir que os colaboradores pudessem lidar com as novas exigéncias.

Impactos na dimensao Processos

Os processos foram amplamente afetados, pois a impossibilidade de tramitar
documentos fisicos levou a implementacdo de novas regras para digitalizacdo e fluxo de
informacgdes. A estrutura do trabalho colaborativo também precisou ser repensada, com maior
integracdo de ferramentas digitais. A ado¢cdo do modelo de videoconferéncia tornou-se uma

pratica comum, agilizando reunides e reduzindo barreiras fisicas.

Impactos na dimensao Tecnologias

A tecnologia foi um dos pilares fundamentais para viabilizar a continuidade das
atividades. O uso de plataformas de videoconferéncia, ferramentas colaborativas e novos canais
de comunicagdo se mostrou essencial. A adapta¢do ao uso de ferramentas online permitiu
ganhos permanentes, mesmo apos o periodo de isolamento.

A Figura 26 mostra impactos observados pelo Gestor 1 da UNESP.

Figura 26 - Impactos observados pelo Gestor 1 (UNESP)
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Fonte: Elaborado pela autora
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A Figura 26 evidencia a predomindncia dos impactos na dimensdo Tecnologias,
demonstrando que grande parte dos incidentes criticos enfrentados pelo Gestor 1 durante a
pandemia esteve diretamente relacionada a adaptacao e ao desenvolvimento de novas solugdes
tecnologicas. Esse resultado era esperado, considerando que o gestor atua diretamente na gestao
de sistemas, onde a necessidade de aprimoramento da infraestrutura digital foi essencial para
garantir a continuidade das atividades académicas e administrativas. No entanto, observa-se
também um impacto significativo em Pessoas e Processos, indicando que, além da
implementagdo de novas tecnologias, houve desafios na adaptagdo das equipes e na
reorganizacdo dos fluxos de trabalho. Isso reforca a ideia de que as mudancas tecnologicas nao
ocorrem isoladamente, exigindo ajustes tanto na capacitacdo dos individuos quanto na

estruturacao dos processos institucionais.

Relato do Gestor 2 (UNESP)

Durante o periodo de isolamento social devido a pandemia de Covid-19, o Gestor 2
atuou na Diretoria Técnica de Informatica (DTI) da UNESP, sendo responsavel pelo suporte
técnico-administrativo e pelo auxilio na adaptagao ao ensino remoto. Embora ndo ocupasse um
cargo formal de gestor, sua atuacdo foi central na resposta da instituicdo aos desafios
tecnoldgicos e operacionais impostos pelo novo cenario.

1. Incidentes criticos e adaptacgoes

O primeiro grande impacto enfrentado foi a necessidade de migragdo para o trabalho
remoto, o que demandou suporte técnico para que servidores administrativos e docentes
pudessem manter suas atividades a partir de suas residéncias. A DTI precisou garantir acesso a
infraestrutura da UNESP de maneira remota, configurando conexdes de VPN e ajustes de IPs
institucionais, além de oferecer suporte para uso de softwares essenciais.

Outro aspecto critico foi a implementa¢do massiva de reunides online, que alterou a
dinamica organizacional da universidade. Plataformas como Google Meet, Zoom e Microsoft
Teams passaram a ser utilizadas para reunides administrativas e pedagdgicas, exigindo suporte
para adaptagdo dos servidores. Para viabilizar essa transi¢ao, foram fornecidos kits de webcam
e headsets a funcionarios que ndo possuiam equipamentos adequados em casa.

2. Impacto no ensino e aprendizagem

No contexto do ensino remoto, a DTI desempenhou um papel fundamental no suporte a
docentes e alunos, facilitando a adaptagdo a novas metodologias. Ferramentas como Google
Classroom, Jamboard, Zoom ¢ Google Meet foram amplamente adotadas para a realizagao de

aulas sincronas e assincronas. Embora os professores tenham requerido suporte técnico



142

continuo, os alunos demonstraram maior autonomia tecnolédgica, o que reduziu a necessidade
de assisténcia para essa parcela da comunidade académica.

Além disso, o periodo exigiu uma rapida adaptacao dos professores ao uso de recursos
digitais, o que resultou em uma curva de aprendizado intensa, mas com beneficios a longo
prazo. Muitos docentes incorporaram novas praticas pedagdgicas, tornando o ensino mais
dindmico e interativo.

3. Adaptacgoes permanentes na gestio da informacao

Muitas das mudancas implementadas durante o isolamento foram mantidas apods a
pandemia. O uso de videoconferéncias se consolidou como pratica recorrente dentro da
UNESP, reduzindo deslocamentos entre campi e otimizando a realizagdo de reunides
administrativas e académicas. Mesmo entre profissionais da mesma unidade, as reunides online
tornaram-se comuns, aumentando a produtividade e eficiéncia das comunicagoes.

Outro impacto significativo foi a ampliag¢do da digitalizagao de processos institucionais.
Fluxos de trabalho que anteriormente dependiam da tramitacdo de documentos fisicos foram
migrados para plataformas digitais, reduzindo o uso de papel e acelerando procedimentos
administrativos. Essa transformagdo estruturante na Gestdo da Informagdo garantiu maior
eficiéncia e acessibilidade nos tramites internos.

4. Alteracio de maior impacto

Para o Gestor 2, a mudanca mais significativa foi a transformacao da interacdo entre as
pessoas. O aumento da dependéncia das reunides online alterou profundamente a dinamica de
relacionamento dentro da universidade, reduzindo o contato presencial e limitando
oportunidades de interacdo espontanea. Antes da pandemia, reunides fisicas permitiam
conversas informais e trocas interpessoais mais naturais, algo que se perdeu no ambiente virtual.

Além disso, o impacto da pandemia acelerou a adogdo e dependéncia de tecnologias
digitais, exigindo uma adaptag¢do rapida e intensa dos servidores. Esse processo foi desafiador,
mas também resultou na modernizagdo das praticas institucionais e na ampliacdo das
competéncias digitais dos usuarios.

5. Reflexio sobre a gestio da informacao

O periodo pandémico for¢gou uma mudanca de mentalidade na universidade,
demandando uma répida assimilagcdo de novas ferramentas e processos. Para o Gestor 2, essa
adaptacdo ndo foi passageira, mas transformadora, consolidando uma nova forma de operar
dentro da instituicdo. O aumento do uso de sistemas institucionais, a substitui¢ao de fluxos
fisicos por digitais e a maior integracao de ferramentas de comunicagao virtual foram avangos

irreversiveis na Gestdo da Informagao da UNESP.
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A avaliagdo do Gestor 2 refor¢a que a crise sanitaria funcionou como um catalisador de
mudangas estruturais, acelerando a digitalizagdo e promovendo uma reconfiguracio
permanente das interacdes académicas e administrativas.

O Quadro 15 possibilita visualizar os incidentes criticos identificados pelo Gestor 2 da

UNESP, com a marcacao correspondente a triade Pessoas, Processos e Tecnologias:

Quadro 15 - Incidentes criticos e sua classificagdo segundo a triade: Gestor 2 (UNESP)

Incidente critico / Alteracio Pessoas | Processos | Tecnologias
Migragao para o trabalho remoto v v v
Configuragdo de VPN e ajustes de IPs institucionais v v
Suporte técnico para servidores administrativos e docentes v v
Implementag@o massiva de reunides online v v v
Fornecimento de kits (webcam e headsets) para funcionarios v v
Suporte técnico para ensino remoto v v v
Ampliacdo do uso de plataformas digitais (Google Classroom, Meet,
Zoom, etc.) v v v
Digitalizagdo de processos institucionais v v
Redugdo do uso de papel e tramitacdo digital de documentos v v
Consolidagdo das reunides online apds a pandemia v v v
Transformagdo das interacdes humanas na universidade v
Aumento da dependéncia das tecnologias digitais v v v

Fonte: Elaborado pela autora

Analise dos impactos em cada dimensao da triade: Gestor 2 (UNESP)
A experiéncia do Gestor 2 da UNESP durante a pandemia revelou uma forte
transformagao nos trés eixos da Gestio da Informacao: Pessoas, Processos e Tecnologias.

Abaixo estd a andlise detalhada do impacto em cada dimensao.

Impactos na dimensao Pessoas

A principal mudanga na dimensao Pessoas foi a necessidade de adaptacdo rapida ao
trabalho remoto e as ferramentas digitais. O suporte técnico tornou-se essencial para garantir
que servidores administrativos e docentes pudessem continuar suas atividades sem grandes
prejuizos. Essa transi¢ao exigiu capacitacio, treinamento e suporte continuo, pois muitos
professores ndo tinham experiéncia prévia com plataformas digitais.

Além disso, a migracdo para reunides online alterou significativamente a dindmica

organizacional e interpessoal. O contato espontaneo e as trocas informais, comuns no ambiente
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presencial, foram substituidos por interagdes mediadas por tecnologia, o que, segundo o gestor,
trouxe impactos negativos na qualidade das relagdes interpessoais e na fluidez da comunicagado
entre equipes.

Outro ponto importante foi a necessidade de equipar os servidores com webcams €
headsets, garantindo uma melhor adaptacdo ao ambiente digital. Essa mudanga mostrou que a
digitalizacdo nao ¢ apenas uma questdo tecnoldgica, mas também humana, exigindo um ajuste

comportamental e emocional por parte dos envolvidos.

Impactos na dimensao Processos

A pandemia acelerou a digitalizag¢do de diversos processos internos da universidade. O
trabalho remoto e a tramitacdo digital de documentos tornaram-se praticas comuns,
eliminando a dependéncia do uso de papel e reduzindo a burocracia institucional.

A adaptagdo das metodologias de ensino também foi um marco importante. Ferramentas
como Google Classroom, Google Meet, Zoom e Jamboard passaram a ser amplamente
utilizadas para aulas sincronas e assincronas. Esse novo formato exigiu uma reformulag¢ao das
praticas pedagdgicas por parte dos professores, que passaram a explorar recursos multimidia e
metodologias ativas de ensino.

Além disso, a padronizacio das reunides online permitiu maior eficiéncia no
planejamento institucional, reduzindo deslocamentos entre campi e otimizando a agenda
académica. Esse fator tornou-se uma mudanca estrutural e permanente dentro da

universidade, sendo incorporado como pratica comum no ambiente pos-pandemia.

Impactos na dimensao Tecnologias

A necessidade de manter as atividades académicas e administrativas operacionais
impulsionou a ampliacdo da infraestrutura tecnoldgica da UNESP. O uso da VPN foi
fundamental para permitir que servidores tivessem acesso remoto seguro aos sistemas
institucionais. Além disso, a universidade precisou garantir a estabilidade das plataformas
digitais, evitando falhas no acesso simultaneo de milhares de usuérios.

A ampliacdo do uso de ferramentas digitais ndo foi apenas uma necessidade
emergencial, mas uma oportunidade de modernizacdo institucional. A dependéncia dessas
tecnologias tornou-se um fator estrutural na gestdo universitaria, consolidando um modelo
hibrido de ensino e trabalho que permanece mesmo ap6s a pandemia.

Por fim, o fortalecimento das politicas de digitalizacio de documentos ¢ a maior

integracdo de sistemas administrativos consolidaram uma transi¢ao definitiva para o ambiente
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digital, reduzindo o uso de papel e garantindo maior eficiéncia e acessibilidade nos processos
internos.

A Figura 27 mostra os impactos observados pelo Gestor 2 da UNESP.

Figura 27 - Impactos observados pelo Gestor 2 (UNESP)
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Fonte: Elaborado pela autora

A Figura 27 evidencia a distribuicao dos impactos nas trés dimensdes da triade Pessoas,
Processos e Tecnologias a partir da perspectiva do Gestor 2 da UNESP.

1. Predominéncia dos impactos nos Processos e Tecnologias

Os processos e tecnologias aparecem como os eixos mais impactados, refletindo a
necessidade de uma adaptagdo emergencial para garantir a continuidade das atividades
académicas e administrativas. A implementagdo de novas ferramentas digitais, a
digitalizacio de documentos e a reestruturacio das reunides institucionais foram
elementos determinantes para esse alto impacto.

A adocao da VPN e plataformas digitais como Google Classroom, Zoom e Google
Meet foi essencial para manter o ensino e o trabalho administrativo. O suporte técnico continuo
da DTI (Diretoria Técnica de Informatica) garantiu que a comunidade académica conseguisse
operar remotamente, o que justifica a relevancia dos impactos na dimensao tecnologica.

2. Impacto relativamente menor na dimensao Pessoas
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Apesar da importancia da adaptacdo humana ao novo cenario digital, a dimensdo
Pessoas apresenta um impacto quantitativamente menor. Isso indica que a transformagdo foi,
em grande parte, baseada em infraestrutura tecnolégica e reorganizacio de fluxos de
trabalho, em vez de uma mudanga profunda no comportamento e competéncias dos individuos.

No entanto, o impacto em Pessoas ndo pode ser subestimado. A necessidade de
treinamento e adaptagdo dos docentes ao ensino remoto, a distribuicdo de equipamentos para
servidores ¢ a mudanca na forma de interagdao interpessoal dentro da universidade foram
aspectos significativos desse periodo.

O grafico reforca a percep¢do de que a pandemia acelerou a transformacao digital
na UNESP, principalmente no que diz respeito aos processos ¢ a infraestrutura tecnologica.
No entanto, mesmo com um impacto menor em Pessoas, a necessidade de suporte técnico e
adaptagdo ao novo modelo de ensino e trabalho remoto foram desafios fundamentais
enfrentados durante esse periodo.

Dessa forma, pode-se concluir que as mudangas estruturais promovidas na gestdo da
informacao durante a pandemia niao foram apenas temporarias, mas sim permanentes,

consolidando um novo modelo de ensino, trabalho e comunicacao digital na UNESP.

Relato do Gestor 3 (UNESP)

Durante o periodo de isolamento social imposto pela pandemia de Covid-19, o Gestor 3
relatou diversos incidentes criticos que impactaram diretamente a gestdo da informagao na
UNESP. Sua atuagdo esteve voltada para o suporte técnico e operacional, garantindo a
adaptacdo da comunidade académica as novas exigéncias do ambiente digital. Os desafios
enfrentados envolveram desde a logistica para manutengdo de equipamentos até a
implementagao de solugdes de acessibilidade para alunos com deficiéncia.

1. Incidentes criticos e adaptacoes

A transi¢do para o trabalho remoto impos dificuldades técnicas significativas,
principalmente para servidores administrativos e docentes. Muitos professores e funcionarios
precisaram levar seus computadores institucionais para casa, o que exigiu a implementagao de
um esquema de suporte técnico remoto. Foi criado um sistema de manutencao sem contato
fisico, onde os usudrios deixavam os equipamentos em locais especificos para reparo. No
entanto, surgiram desafios logisticos, como desorganizacao no recebimento de equipamentos e
tentativas de acesso indevido as dependéncias da Diretoria Técnica de Informatica (DTTI).

Outro incidente critico foi a dificuldade de adaptacdo dos docentes as ferramentas

digitais. No inicio da pandemia, muitos professores nao tinham familiaridade com plataformas
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como Google Classroom, Google Meet e Drive, o que levou a necessidade de desenvolvimento
de tutoriais, videos explicativos e atendimentos individuais para capacita-los. Esse suporte
técnico foi essencial para minimizar dificuldades na condugao das aulas remotas.

Além disso, a seguranga digital foi um grande desafio. O uso inicial do Google Meet
sem restricdes permitia que qualquer pessoa com o link acessasse reunides, resultando em
invasdes de aulas e eventos institucionais (“zoombombing’). Para mitigar esse problema, foram
implementadas configuragdes que restringiam o acesso apenas a usuarios logados com o e-mail
institucional, garantindo maior controle e seguranca.

A necessidade de acesso remoto a sistemas internos também demandou solugdes
especificas. Muitos dos sistemas institucionais s6 podiam ser utilizados dentro da rede da
universidade. Para resolver essa questdo, foi implementado um sistema de VPN, permitindo
que servidores administrativos acessassem documentos e servigos internos de maneira segura a
partir de suas casas. No entanto, a baixa familiaridade inicial com essa tecnologia exigiu a
producdo de guias de uso e suporte técnico estruturado.

Outro ponto de destaque foi a integragao do Google Classroom com o Sisgrade, que se
mostrou um grande desafio devido a baixa adesdo dos alunos ao e-mail institucional. Para
garantir a sincronizagao das turmas e o acesso adequado aos conteudos, foi necessaria a criagao
de campanhas de conscientizac¢do para incentivar o uso do e-mail institucional.

Por fim, a acessibilidade emergiu como uma preocupacdo central. O caso de uma aluna
surda exigiu a rapida criagdo de um sistema de transcricdo de aulas em tempo real, feito por
bolsistas, além da organizagao de materiais didaticos acessiveis no Google Drive.

2. Adaptac¢des permanentes na gestio da informacao

Muitas das mudangas implementadas durante o isolamento social foram incorporadas
definitivamente a rotina da universidade. O uso do Google Meet para reunides académicas e
administrativas tornou-se uma pratica consolidada, reduzindo deslocamentos e otimizando a
comunicag¢do interna. Da mesma forma, a VPN passou a ser amplamente utilizada, garantindo
maior flexibilidade no acesso aos sistemas institucionais.

O suporte técnico remoto, inicialmente adotado como uma medida emergencial, se
mostrou eficiente e reduziu a necessidade de atendimentos presenciais. Além disso, o
treinamento continuo sobre ferramentas digitais tornou-se uma pratica permanente, auxiliando
na adapta¢do continua da comunidade académica ao ambiente digital.

A pandemia também consolidou o uso das ferramentas do Google (Classroom, Meet,
Drive) para ensino ¢ administragao, tornando a edi¢dao colaborativa e o compartilhamento de

arquivos parte essencial das operagdes académicas.
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3. Alteracio de maior impacto

Para o Gestor 3, a principal transformacdo na gestdo da informag¢do na UNESP nao foi
apenas técnica, mas também cultural e humana. No inicio da pandemia, havia grande resisténcia
ao uso de ferramentas digitais, com docentes e servidores inseguros quanto a eficacia das
solugdes tecnoldgicas. Com o tempo, a necessidade de adaptagdo resultou em uma mudancga de
mentalidade, consolidando a aceitacdo das novas praticas digitais.

A adogao definitiva do Google Meet para reunides e o uso continuo do Google Drive e
Classroom foram identificadas como as alteracdes mais significativas. Essas ferramentas nao
apenas garantiram a continuidade das atividades académicas e administrativas durante a
pandemia, mas também trouxeram maior agilidade e eficiéncia para o trabalho remoto.

Outro impacto relevante foi a necessidade de comunicacdo mais eficaz e acessivel. A
equipe técnica precisou desenvolver formas mais simples de explicar o uso das ferramentas,
evitando jargdes técnicos e tornando o aprendizado mais acessivel. Essa experiéncia destacou
a importancia da compreensao e confianca dos usudrios nas tecnologias.

4. Reflexoes sobre a gestiao da informacao

A pandemia acelerou a modernizagdo da UNESP e expos a dependéncia da instituicao
em relagdo a tecnologia. Ficou evidente a necessidade de investimentos em infraestrutura digital
e na capacitagdo continua de docentes, servidores e alunos.

Além dos desafios técnicos, o periodo também trouxe dificuldades emocionais.
Docentes e estudantes estavam lidando com perdas e incertezas, tornando o suporte humano e
a paciéncia fatores essenciais no processo de adaptacao.

A experiéncia foi um aprendizado constante, exigindo inovacao, resiliéncia e adaptagado
por parte de toda a comunidade académica. A crise for¢ou uma rapida evolugdo digital, que
moldou de forma permanente a gestdo da informag¢dao na UNESP, consolidando praticas que
antes eram vistas com resisténcia.

O Quadro 16 possibilita visualizar os incidentes criticos identificados pelo Gestor 3 da

UNESP, com a marcacao correspondente a triade Pessoas, Processos e Tecnologias:
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Quadro 16 - Incidentes criticos e sua classifica¢do segundo a triade: Gestor 3 (UNESP)

Incidente critico Pessoas | Processos | Tecnologias

Logistica para manutengdo de equipamentos v v v
Suporte remoto para servidores administrativos e docentes v v v
Dificuldade de adaptagdo dos docentes as ferramentas digitais v v v
Problemas de seguranca digital (zoombombing) v v
Necessidade de acesso remoto a sistemas internos v v
Integracao do Google Classroom com o Sisgrade v v
Acessibilidade para alunos com deficiéncia v

Consolidagio do uso de reunides online v v

Uso permanente de VPN v v
Treinamento continuo sobre ferramentas digitais v v

Mudanga cultural na aceitagdo do digital v v

Maior comunicagio e suporte técnico remoto v v

Fonte: Elaborado pela autora

Analise dos impactos em cada dimensao da triade: Gestor 3 (UNESP)

A analise dos incidentes criticos relatados pelo Gestor 3 da UNESP revela uma
transformagdo significativa na gestdo da informagdo da universidade durante a pandemia. A
triade Pessoas, Processos e Tecnologias foi impactada de maneira ampla, com mudangas tanto

operacionais quanto culturais.

Impactos na dimensao Pessoas

Os desafios mais evidentes enfrentados pelo Gestor 3 estavam relacionados a adaptagao
dos docentes e servidores técnicos-administrativos ao ambiente digital. A resisténcia inicial
ao uso das ferramentas digitais foi um fator critico, exigindo a criacdo de treinamentos e
suporte técnico continuo para auxiliar professores e servidores na transicdo para o ensino
remoto e para o trabalho administrativo online.

A equipe de TI precisou atuar diretamente no desenvolvimento de guias praticos e na
realizagdao de atendimentos individuais para mitigar dificuldades na utilizagdo das novas
plataformas. Além disso, um impacto importante foi a necessidade de lidar com o estresse
emocional e a inseguranca dos usuarios, que, diante de um cenario de incertezas, precisavam
de suporte ndo apenas técnico, mas também de uma abordagem mais humanizada.

Outro fator relevante foi a gestao da acessibilidade. Houve necessidade de desenvolver
solugdes emergenciais para atender alunos com deficiéncia, como a implementagdo de sistemas

de transcricdo de aulas para estudantes surdos. Essas acdes destacam como o fator humano
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esteve no centro das preocupagdes institucionais, exigindo adaptacdes especificas para garantir

a inclusdo digital.

Impactos na dimensao Processos

A reestruturacio dos processos administrativos e académicos foi um dos impactos
mais profundos observados. Antes da pandemia, a maioria dos procedimentos administrativos
dependia do acesso fisico aos campi e da tramitacdo de documentos em papel. A crise sanitaria
forgou uma aceleracao na digitalizacao dos processos, consolidando praticas que hoje sao
permanentes.

O uso da VPN permitiu que servidores administrativos acessassem 0s sistemas
institucionais remotamente, garantindo a continuidade das atividades académicas e
administrativas. Além disso, o suporte técnico remoto, que inicialmente foi adotado como
medida emergencial, tornou-se um processo consolidado e¢ mais eficiente, reduzindo a
necessidade de atendimentos presenciais.

A necessidade de integracdo do Google Classroom ao Sisgrade também evidenciou
desafios na comunicacao interna e na organizacao dos fluxos académicos. A baixa adesao dos
alunos ao e-mail institucional dificultou a sincronizacdo de dados, exigindo campanhas de
conscientizacdo para padronizar o uso das ferramentas digitais.

A pandemia também transformou a dindmica das reunides institucionais. Antes
realizadas exclusivamente de maneira presencial, as reunides passaram a ser conduzidas
predominantemente por meio do Google Meet, reduzindo deslocamentos ¢ aumentando a

eficiéncia da comunicagdo entre equipes.

Impactos na dimensao Tecnologias

A transformagdo digital acelerada pela pandemia exigiu investimentos em
infraestrutura tecnolégica e seguranca da informac¢do. Um dos principais desafios foi a
vulnerabilidade dos ambientes virtuais de aprendizagem e das reunides online, que inicialmente
estavam expostas a acessos nao autorizados. Para solucionar esse problema, foram
implementadas restricoes de acesso ao Google Meet, limitando a entrada apenas a usuarios
autenticados pelo e-mail institucional.

A adaptag@o do Google Classroom para a realidade académica da UNESP foi outro
ponto fundamental. A necessidade de integrar esse ambiente ao sistema académico interno
(Sisgrade) demonstrou a importancia de um planejamento tecnolégico mais alinhado com as

necessidades institucionais.
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O suporte a professores e alunos na utilizagao das tecnologias foi um fator determinante.
A pandemia acelerou a mudanca cultural em relacio ao ensino digital, tornando as
ferramentas online parte fundamental da rotina académica. O desenvolvimento de manuais,
tutoriais e treinamentos continuos garantiu que a adesdo as novas tecnologias ocorresse de

forma mais fluida e eficiente.

Reflexdo sobre a transformac¢io na gestiao da informacao

Os impactos identificados pelo Gestor 3 reforcam a ideia de que a pandemia nao
apenas acelerou a digitalizacdo da UNESP, mas também consolidou mudancas estruturais
que permaneceram na instituicio. A dependéncia das ferramentas digitais se tornou
inevitavel, e a cultura organizacional passou por um processo de amadurecimento, tornando o
ensino remoto e os processos administrativos digitais parte da realidade institucional.

O fator humano teve um papel central nessa transi¢do, pois a aceitagdo das novas
praticas dependia diretamente da capacitagdo e do suporte continuo oferecido pela equipe
técnica. O trabalho remoto, antes impensavel para muitos setores, demonstrou ser uma solugao
vidvel e eficiente, levando a uma reavaliacdo da forma como a gestao da informagao deve ser
conduzida no futuro.

A analise do Gestor 3 destaca que a pandemia nio foi apenas um evento temporirio,
mas um marco que redefiniu as praticas institucionais da UNESP, consolidando a
transformagao digital e criando um modelo mais agil e eficiente de gestao da informagao.

A Figura 28 mostra os impactos observados pelo Gestor 3 da UNESP.
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Figura 28 - Impactos observados pelo Gestor 3 (UNESP)
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Fonte: Elaborado pela autora

A Figura 28 evidencia uma distribuicdo equilibrada entre os impactos em Pessoas,
Processos e Tecnologias, com maior concentracdo na dimensdo Processos. Esse resultado
reflete a necessidade de reestruturacdo dos fluxos administrativos e académicos, principalmente
no suporte técnico, na adaptagao dos docentes as ferramentas digitais e na implementagao de
solucdes para acessibilidade.

A dimens3o Pessoas também teve um impacto significativo, refletindo os desafios
enfrentados pela equipe na adaptagdo ao trabalho remoto, no suporte continuo a comunidade
académica e na resisténcia inicial ao uso de novas tecnologias. O esfor¢o continuo para oferecer
treinamentos e suporte remoto foi essencial para garantir a continuidade das atividades
institucionais.

Ja& os impactos em Tecnologias, embora inferiores aos de Processos, foram
fundamentais para viabilizar a digitalizacdo da universidade. A implementacdo da VPN, as
medidas de seguranga para evitar invasdes em reunides online ¢ a integragdo do Google
Classroom com o Sisgrade demonstram a importancia da infraestrutura tecnoldgica como base
para as mudangas institucionais.

Assim, a analise quantitativa reforca que a pandemia ndo apenas impulsionou o uso de

novas ferramentas tecnologicas, mas exigiu uma reconfiguracdo profunda nos processos
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institucionais e na cultura organizacional, consolidando mudangas estruturais que

permaneceram no periodo pds-pandemia.

Sintese dos incidentes criticos e impactos na gestao da informaciao: UNESP

A pandemia da Covid-19 acelerou transformagdes significativas na gestdo da
informa¢do na UNESP, impondo desafios e exigindo respostas rapidas para garantir a
continuidade das atividades académicas e administrativas. A analise das entrevistas com os
gestores evidencia um impacto transversal nas dimensdes Pessoas, Processos e Tecnologias,
refletindo tanto dificuldades operacionais quanto avangos estruturais que se consolidaram na

instituicao.

Impactos nas Pessoas

A transi¢do para o ensino remoto e a digitalizagdo dos processos administrativos
alteraram substancialmente as dindmicas de trabalho e aprendizado, impondo desafios de
adaptagdao e formacdo para docentes, alunos e servidores técnico-administrativos. Entre os
principais impactos, destacam-se:

e C(Capacitacdo emergencial e suporte técnico: O desconhecimento de plataformas
digitais, como Google Classroom e Google Meet, exigiu a criacdo de tutoriais, guias
técnicos e videos explicativos para docentes e servidores. O suporte técnico remoto
tornou-se fundamental para assegurar a continuidade das atividades académicas.

e Mudangas nos fluxos de trabalho: Com o trabalho remoto, os servidores tiveram que
reestruturar fluxos administrativos que antes dependiam de documentos fisicos. A
Diretoria Técnica de Informatica (DTI) desempenhou um papel crucial ao garantir
acesso remoto seguro aos sistemas institucionais.

e Transformacdo cultural e resisténcia inicial: A incorporacdo de tecnologias digitais
enfrentou resisténcia por parte de alguns docentes e servidores, especialmente no
inicio da pandemia. Entretanto, a necessidade de adaptacdo acelerou a aceitagdo e o
uso continuo dessas ferramentas no periodo pds-pandémico.

e Impacto emocional e sobrecarga de trabalho: O isolamento social e a necessidade de
adaptagao rapida as novas ferramentas digitais impuseram um aumento significativo
da carga de trabalho e desafios emocionais para professores e servidores. A

flexibilidade e a comunicagao interna foram essenciais para minimizar esses efeitos.
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Inclusdo e acessibilidade: A implementagcdo de solug¢des voltadas para estudantes
com deficiéncia tornou-se uma preocupacdo central. Foram desenvolvidas
alternativas como transcricdo em tempo real para alunos surdos e reestruturagao de
materiais didaticos no Google Drive para atender diferentes necessidades de

acessibilidade.

Impactos nos Processos

A necessidade de adaptacdo rapida ao novo cendrio resultou em uma reorganizagdo

estrutural dos processos académicos e administrativos. Algumas das principais mudangas

incluem:

Expansdo do uso de plataformas digitais: Ferramentas como Google Meet, Zoom e
Microsoft Teams passaram a ser amplamente utilizadas para reunides institucionais
¢ aulas, reduzindo deslocamentos e otimizando interagdes académicas.

Integracdo do Google Classroom com o Sisgrade: A baixa adesdo dos alunos ao e-
mail institucional dificultou a sincronizagdo das turmas, exigindo campanhas de
conscientizacao para garantir o pleno funcionamento do sistema.

Digitalizacao de processos administrativos: O tramite de documentos fisicos foi
substituido por plataformas digitais, reduzindo burocracias e tornando os fluxos
internos mais ageis € acessiveis.

Seguranca digital e prote¢do de dados: Problemas com invasdes de aulas e reunides
virtuais demandaram a implementacao de restricdes de acesso, garantindo que
apenas usuarios autenticados pudessem ingressar nas plataformas institucionais.
Reformulacao da aplicacdo de provas: A necessidade de avaliagdes online exigiu
mudancas metodolodgicas, incluindo a criagdo de questdes de multipla escolha
corrigidas automaticamente € mecanismos para garantir a integridade académica.
Adocao da VPN para acesso remoto: Muitos sistemas administrativos eram
acessiveis apenas na rede interna da universidade. Para resolver essa questdo, foi
disponibilizada uma VPN (Rede Privada Virtual), permitindo que servidores

acessassem documentos e servigos de forma segura.

Impactos nas Tecnologias

A infraestrutura tecnoldgica da UNESP precisou ser reestruturada para atender a

crescente demanda por solucdes digitais. As principais mudangas na area tecnoldgica incluiram:
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Refor¢o na infraestrutura digital: A expansdo da capacidade das plataformas
institucionais permitiu suportar o aumento expressivo do ensino remoto ¢ das
reunides online.

Adogao definitiva das ferramentas do Google: O Google Meet, Drive e Classroom
tornaram-se essenciais para a comunicacao, gestao académica e ensino a distancia.
Melhoria na seguranca da informacao: Foram realizadas adaptagdes para minimizar
vulnerabilidades e garantir um ambiente digital mais seguro, com restrigoes de
acesso ¢ autenticacao de usuarios.

Aprimoramento do suporte técnico remoto: A implementagdo de canais de
atendimento digital proporcionou respostas mais ageis as demandas dos docentes e
alunos, tornando essa pratica um servigo institucional permanente.

Expansdo das solugdes de acessibilidade digital: Foram implementadas novas
estratégias para atender as necessidades de estudantes com deficiéncia, promovendo

maior inclusdo e equidade no ambiente virtual.

O legado da pandemia

As mudangas implementadas durante a pandemia nao foram apenas reagdes

emergenciais, mas transformagdes estruturais que permaneceram como praticas consolidadas

na universidade. Entre as principais inovagdes que persistem, destacam-se:

Reunides online como padrdao: O modelo presencial, que antes era predominante
para reunides institucionais, deu lugar a encontros virtuais recorrentes, otimizando
tempo e deslocamentos entre os diversos campi.

Digitalizacdo de processos administrativos e académicos: A substituicdo de
documentos fisicos por plataformas digitais aumentou a eficiéncia na gestdo da
informacao.

Flexibilizacdo do trabalho remoto: O home office tornou-se uma alternativa viavel
para algumas fun¢des administrativas, evidenciando a possibilidade de continuidade
do trabalho remoto em determinadas éareas.

Autonomia digital da comunidade académica: A rapida adaptacdo ao uso de
ferramentas tecnologicas resultou em uma transformagao cultural, tornando o ensino

mais dindmico e interativo.

A pandemia da Covid-19 representou um marco na gestao da informac¢ao da UNESP,

impulsionando mudancgas que transcenderam o periodo emergencial e se consolidaram como
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avancos estruturais na instituicdo. A triade Pessoas, Processos e Tecnologias foi

profundamente impactada, resultando em uma universidade mais digitalizada, eficiente e

resiliente diante de desafios futuros.

Lista completa de incidentes criticos - UNESP

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Impossibilidade de tramitacio de documentos fisicos — A burocracia exigia papel,
0 que se tornou inviavel no trabalho remoto.

Dificuldade de trabalho colaborativo — A auséncia de encontros presenciais
prejudicou o desenvolvimento de projetos.

Dificuldade de comunicacio — A transi¢do para o home office gerou desafios na
troca de informagades.

Adaptacao ao trabalho remoto (VPN e suporte técnico) — Muitos servidores
precisaram de auxilio para acessar os sistemas institucionais.

Expansao do uso de reunides online — O modelo de reunides mudou radicalmente
com o aumento do uso do Google Meet e Zoom.

Capacitacao de docentes para uso de plataformas digitais — Professores tiveram
dificuldades para lidar com as novas ferramentas de ensino remoto.

Seguranca digital e controle de acessos (zoombombing) — Inicialmente, qualquer
pessoa com o link podia invadir reunides e aulas online.

Integracdo do Google Classroom com Sisgrade — Problemas na sincronizagdo de
e-mails institucionais dificultaram a adaptacao dos alunos.

Apoio técnico para entrega de equipamentos e manuten¢io remota — Docentes
e servidores tiveram que levar computadores para casa e precisaram de assisténcia.
Garantia de acessibilidade (aluna surda e transcriciao de aulas) — Foi necessario
um esforco adicional para garantir que todos tivessem acesso igualitario ao ensino
remoto.

Mudanc¢a na cultura organizacional — Resisténcia inicial a digitalizacdo de
processos administrativos.

Impacto emocional do isolamento — Estresse e dificuldade de adaptagao afetaram
docentes, alunos e servidores.

Digitalizacao dos fluxos administrativos — Documentagdo que antes era fisica
precisou ser convertida para formatos digitais.

Flexibilizacao do trabalho administrativo — O home office se tornou necessario ¢

exigiu adaptacao.
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.
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Criacio de tutoriais e guias para uso de plataformas — Professores e técnicos
receberam suporte continuo para aprendizado digital.

Maior dependéncia de suporte técnico — Com a digitalizacdo acelerada, a DTI
(Diretoria Técnica de Informatica) precisou fornecer assisténcia constante.
Reduc¢io da interacdo espontinea e informal — Com o fim das reunides
presenciais, o contato interpessoal foi prejudicado.

Adocao definitiva de reunides remotas — Mesmo apos a pandemia, a pratica de
reunides online foi mantida.

Uso continuo da VPN para acesso remoto — Infraestrutura digital permaneceu
essencial para servidores e docentes.

Consolidacao do Google Classroom e Drive — Ferramentas do Google passaram a
ser essenciais no ensino ¢ na administragao da universidade.

Reestruturacio dos processos de avaliacdo — Avaliagdes e exames passaram por
mudangcas para adaptagdo ao ambiente digital.

Implementacio de medidas de ciberseguranca — Medidas para proteger dados e
evitar invasoes foram adotadas de maneira permanente.

Refor¢o no suporte emocional — Universidades comegaram a fornecer apoio
psicologico e assisténcia para adaptagdo ao trabalho remoto.

Maior autonomia dos alunos na aprendizagem — Ensino remoto for¢ou estudantes
a gerenciar melhor seu tempo e aprendizado.

Melhoria na infraestrutura de TI — Investimentos em tecnologia garantiram maior
estabilidade dos sistemas.

Integracio do e-mail institucional aos sistemas académicos — Necessario para
viabilizar comunicacao e gerenciamento de turmas no Classroom.

Adocao de novas formas de avaliacdo — Provas e trabalhos foram ajustados para o
formato online.

Criacao de um novo modelo de suporte técnico remoto — Atendimento a distancia

se tornou essencial para solucionar problemas.

O Quadro 17 ¢ um quadro geral com todos os incidentes criticos da UNESP,

categorizando os impactos conforme a triade Pessoas, Processos e Tecnologias. Assim como

apresentado para cada gestor, esse quadro retine os principais pontos extraidos dos trés gestores

e marca quais dimensdes foram afetadas em cada caso.
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Quadro 17 - Sintese dos incidentes criticos (UNESP)

Incidente critico Pessoas | Processos | Tecnologias

Impossibilidade de tramitagdo de documentos fisicos v v
Dificuldade de trabalho colaborativo v v

Dificuldade de comunicac¢do v v

Adaptagio ao trabalho remoto (VPN e suporte técnico) v v
Expanséo do uso de reunides online v v
Capacitacao de docentes para uso de plataformas digitais v v
Seguranca digital e controle de acessos (zoombombing) v v
Integragdo do Google Classroom com Sisgrade v v
Apoio técnico para entrega de equipamentos e manutengdo remota v v
Garantia de acessibilidade (aluna surda e transcrigdo de aulas) v v

Mudanga na cultura organizacional v v

Impacto emocional do isolamento v

Digitalizagdo dos fluxos administrativos v v
Flexibilizac¢do do trabalho administrativo v v

Criacdo de tutoriais e guias para uso de plataformas v v
Maior dependéncia de suporte técnico v v
Reducio da interacdo espontanea e informal v

Adocio definitiva de reunides remotas v v
Uso continuo da VPN para acesso remoto v v
Consolidagdo do Google Classroom e Drive v v
Reestruturagdo dos processos de avaliagido v v
Implementagdo de medidas de ciberseguranga v v
Refor¢o no suporte emocional v

Maior autonomia dos alunos na aprendizagem v

Melhoria na infraestrutura de TI v v
Integracdo do e-mail institucional aos sistemas académicos v v
Adocgio de novas formas de avaliagio v v
Criag2o de um novo modelo de suporte técnico remoto v v

Fonte: Elaborado pela autora

Analise dos impactos na gestao da informacgio na UNESP

Os incidentes criticos relatados pelos gestores da UNESP durante a pandemia da Covid-
19 evidenciam impactos significativos nas trés dimensdes da Gestdo da Informagao: Pessoas,
Processos e Tecnologias. A transi¢do abrupta para o ensino remoto e o trabalho a distancia
exigiu mudangas estruturais e culturais que moldaram permanentemente as praticas académicas

e administrativas da universidade.
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Impactos na dimensao Pessoas

Os desafios enfrentados pela comunidade académica e administrativa foram
amplamente influenciados por fatores humanos. A necessidade de adaptagdo rapida as novas
tecnologias gerou resisténcia inicial, principalmente entre docentes e servidores técnicos-
administrativos. Para mitigar essas dificuldades, foram promovidas capacitacdes, tutoriais e
suporte técnico especializado, garantindo que os usudrios desenvolvessem competéncias
digitais essenciais para 0 novo cendrio.

Além disso, a pandemia trouxe impactos emocionais significativos. O isolamento social
e a sobrecarga de trabalho geraram estresse e desgaste entre docentes, estudantes e servidores.
Para lidar com essas questdes, foram adotadas estratégias como flexibilizagdo do trabalho,
suporte psicoldgico e refor¢o na comunicagado interna. A resisténcia inicial as novas tecnologias
foi gradualmente superada, consolidando mudangas culturais que permaneceram mesmo apos

o retorno as atividades presenciais.

Impactos na dimensao Processos

Os processos institucionais passaram por uma profunda transformacgao. A digitaliza¢ao
de documentos e fluxos administrativos foi um dos principais avangos, eliminando a
necessidade de tramitacdo fisica de papéis e tornando os procedimentos mais ageis e acessiveis.
A reestruturacdo das avaliacdes académicas e a implementacdo de novas formas de
monitoramento do ensino também foram marcos importantes.

A adocao do trabalho remoto e das reunides online otimizou a comunicacao ¢ a
coordenagao entre diferentes setores da universidade, reduzindo deslocamentos ¢ melhorando
a eficiéncia operacional. No entanto, um dos desafios desse processo foi a perda da interacio
espontianea e informal, que antes ocorria naturalmente no ambiente presencial. A UNESP
precisou encontrar maneiras de manter a proximidade entre equipes, utilizando ferramentas
digitais e promovendo encontros virtuais mais dindmicos.

A gestdo da informagdo também passou a exigir maior atengdo a seguranca digital,
uma vez que o aumento do trafego de dados e a utilizacao de plataformas remotas elevaram os
riscos de invasodes e vazamentos de informacoes. Foram adotadas medidas de ciberseguranca,
como a restricdo de acessos a plataformas académicas e o fortalecimento das politicas

institucionais de prote¢do de dados.
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Impactos na dimensao Tecnologias

A pandemia acelerou a adogd@o e aprimoramento de ferramentas tecnoldgicas dentro da
UNESP. A expansao do uso do Google Classroom, Drive e Meet consolidou uma nova forma
de ensino e colaboragdo académica. Além disso, a integra¢ao do Google Classroom com o
Sisgrade trouxe maior automacao ao processo de gestdo académica, otimizando a sincroniza¢ao
de turmas e facilitando o acompanhamento do desempenho dos alunos.

O uso da VPN tornou-se essencial para garantir o acesso remoto seguro aos sistemas
administrativos da universidade. No entanto, sua implementagao inicial exigiu suporte técnico
intensivo, uma vez que muitos servidores ndo estavam familiarizados com a tecnologia. A
criagdo de tutoriais e guias foi fundamental para facilitar essa adaptacao.

A acessibilidade digital também foi um ponto de destaque. Casos como o de alunos com
deficiéncia auditiva impulsionaram a implementacao de solu¢des de acessibilidade, como
transcri¢do automatica de aulas e disponibilizacdo de materiais didaticos acessiveis no Google
Drive.

A andlise dos impactos da pandemia na UNESP evidencia que as mudangas
implementadas nao foram apenas respostas emergenciais, mas sim transformagdes estruturais
que redefiniram a Gestdo da Informacgdo na instituicdo. A triade Pessoas, Processos e
Tecnologias foi impactada de maneira interdependente, exigindo agdes coordenadas para
garantir a continuidade das atividades académicas e administrativas.

Os desafios enfrentados aceleraram a modernizacao da universidade, consolidando
praticas que antes eram vistas com resisténcia, como a ado¢do de ferramentas digitais e a
flexibilizagdo do trabalho. A experiéncia da pandemia demonstrou a importancia de uma gestao
da informacio agil, segura e adaptavel, capaz de responder rapidamente a crises € promover
inovagoes sustentaveis para o futuro da educacao superior.

A Figura 29 evidencia a distribuicao dos impactos dos incidentes criticos relatados pelos

gestores da UNESP ao longo da pandemia.
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Figura 29 - Sintese dos incidentes criticos (UNESP)
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Fonte: Elaborado pela autora

Observamos que a dimensao Processos foi a mais afetada, seguida por Tecnologias,
enquanto Pessoas aparece com um impacto relativamente menor. Essa distribui¢do sugere
que a crise sanitaria forgou uma reestruturagdo profunda dos fluxos institucionais e a adogao de
novas solucdes tecnoldgicas para viabilizar a continuidade das atividades académicas e
administrativas.

1. Impactos nos Processos

A categoria Processos apresentou o maior numero de impactos relatados, demonstrando
que a pandemia exigiu mudancas substanciais na forma como a UNESP conduzia suas
atividades. A digitalizagdo de documentos, a virtualizacdo de reunides académicas e
administrativas e a reestruturagdo dos sistemas de avaliagdo foram algumas das principais
adaptacdes. O crescimento do ensino remoto também demandou a reformulagcdo dos modelos
tradicionais de ensino e a reorganizagao dos fluxos de comunicagdo interna.

2. Impactos nas Tecnologias

A necessidade de solugdes digitais para manter a operagdo da universidade fez com que
as Tecnologias desempenhassem um papel central. A implementagdo do Google Classroom,
Meet, Drive e a integracdo com o Sisgrade foram essenciais para a continuidade do ensino.
Além disso, o uso da VPN, que antes era restrito a algumas areas, tornou-se uma ferramenta

fundamental para garantir a seguranga no acesso remoto a sistemas internos. A melhoria da
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infraestrutura de TI e a ampliacdo do suporte técnico foram fundamentais para evitar falhas
operacionais.

3. Impactos nas Pessoas

Embora a dimensdo Pessoas tenha sido a menos citada, isso nao significa que os
impactos foram irrelevantes. Pelo contrario, os desafios enfrentados pelos docentes, servidores
técnicos e alunos foram significativos. A resisténcia inicial & ado¢do de novas tecnologias, a
curva de aprendizado acelerada e os impactos emocionais da pandemia foram questdes que
exigiram adaptagdes por parte da comunidade académica. Para mitigar esses desafios, foram
promovidos treinamentos, capacitagdes e suporte continuo, auxiliando na adaptacdo ao
ambiente digital.

A andlise do grafico confirma que a pandemia da Covid-19 foi um catalisador para
a transformacao digital na UNESP. Os processos administrativos e académicos foram os mais
impactados, exigindo mudangas estruturais que se consolidaram como praticas permanentes.
As tecnologias desempenharam um papel essencial na viabiliza¢ao dessas mudancas, enquanto
as adaptacdes humanas, apesar de complexas, demonstraram a capacidade da comunidade
académica de se reinventar diante de desafios inesperados.

O legado da pandemia para a UNESP ¢ a consolidacdo de uma gestdo da informacéo
mais digital, eficiente e resiliente, que deve continuar evoluindo para garantir maior
acessibilidade, seguranga e inova¢ao na educacao superior.

O Quadro 18 evidencia a evolugdo da gestao da informagao na UNESP.

Quadro 18 - Evolugdo da gestdo da informacdo (UNESP)

Dimensao Antes da pandemia Durante a pandemia Depois da pandemia
Resisténcia ao uso de N . . o .
. Capacitagdo emergencial para Maior aceitagdo do ensino
ferramentas digitais, . oo - o
oS docentes e servidores; aumento | hibrido e digital; capacitagao
Pessoas pouca familiaridade A B X .
. da dependéncia do suporte continua incorporada as rotinas
com tecnologias o TR
. técnico. institucionais.
educacionais.
Documentos fisicos Digitalizagdo acelerada de Fluxos administrativos e
Processos ainda predominavam, | documentos e processos; académicos digitalizados de
pouca digitalizagao implementagdo de reunides forma permanente; reunides
administrativa. online. remotas mantidas.
Infraestrutura - .\
e Adocao forgada de Google Uso definitivo de plataformas
. tecnologica limitada S
Tecnologias . Classroom, Meet, VPN e digitais; seguranca reforgada
para ensino remoto e . LTy
. ferramentas colaborativas. para acessos institucionais.
reunides virtuais.

Fonte: Adaptado de Belluzzo (2011)
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Analise da evolucido da gestio da informaciao na UNESP

A pandemia de Covid-19 provocou mudancas estruturais na gestdo da informagao na
UNESP, impactando as pessoas, 0s processos € as tecnologias utilizadas na instituicao. As
transformagdes observadas podem ser analisadas a partir de trés momentos distintos: antes da
pandemia, durante o isolamento social e depois do retorno gradual as atividades presenciais.

1. Pessoas: Da resisténcia a consolidag¢io das competéncias digitais

Antes da pandemia, a cultura institucional apresentava resisténcia ao uso de ferramentas
digitais, tanto para o ensino quanto para os processos administrativos. Muitos docentes tinham
pouca familiaridade com plataformas educacionais digitais, e servidores técnicos ainda
operavam com métodos convencionais, como o tramite fisico de documentos.

Com o inicio do isolamento social, a transi¢do abrupta para o ensino remoto € o home
office exigiu a capacitacdo emergencial da comunidade académica. A Diretoria Técnica de
Informatica (DTI) desempenhou um papel essencial na oferta de suporte técnico e na criagdo
de tutoriais e treinamentos para docentes e servidores. Houve um aumento significativo da
dependéncia desse suporte, pois muitos usudrios ainda estavam inseguros quanto ao uso das
tecnologias disponiveis.

No periodo pos-pandemia, consolidou-se um novo perfil de competéncias digitais
dentro da instituicdo. A familiaridade com ferramentas digitais aumentou, resultando em uma
maior aceitacdo do ensino hibrido e das reunides remotas. A capacitagdo continua passou a ser
incorporada como pratica permanente, assegurando que professores e técnicos possam
acompanhar futuras inovagdes tecnologicas com mais facilidade.

2. Processos: A digitalizacio da administracio académica

A gestdo dos processos académicos e administrativos da UNESP ainda era fortemente
dependente de documentos fisicos antes da pandemia, o que limitava a eficiéncia e agilidade na
tramitagdo de informacgdes. Muitos procedimentos exigiam a presenca fisica dos servidores e
professores, tornando o fluxo de trabalho mais burocratico e menos flexivel.

Durante a pandemia, a digitalizacdo tornou-se uma necessidade imediata. A
universidade precisou reestruturar seus fluxos administrativos, adotando a tramitacao digital de
documentos e expandindo o uso de sistemas de comunicacao online. Além disso, reunides que
antes eram exclusivamente presenciais passaram a ocorrer virtualmente, por meio de
plataformas como Google Meet e Zoom, tornando a comunicagdo mais dindmica e acessivel.

Ap6s o periodo critico da pandemia, a digitalizagdo dos processos académicos se
consolidou de forma definitiva. O tramite de documentos passou a ser realizado

majoritariamente de forma digital, eliminando a necessidade de papéis e deslocamentos
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desnecessarios. As reunides remotas foram mantidas como pratica recorrente, permitindo maior
flexibilidade e integracdo entre diferentes unidades da universidade. Essa modernizagao
possibilitou um ganho significativo na eficiéncia operacional da UNESP, reduzindo custos e
otimizando o tempo dos servidores.

3. Tecnologias: A transformacio da infraestrutura digital

Durante o periodo da pandemia, a FAAC enfrentou desafios significativos em relagdo a
adaptacao dos docentes e estudantes ao ensino remoto. Uma das principais questdes foi a
capacitacdo digital dos professores, muitos dos quais ndo possuiam habilidades suficientes para
utilizar ferramentas de ensino a distancia, como plataformas de videoconferéncia (Google Meet,
Zoom) e sistemas de gestdo de aprendizado (Google Classroom e Moodle). A UNESP, assim
como muitas outras institui¢des, teve que investir rapidamente em treinamentos emergenciais
para seus docentes, algo que evidenciou a caréncia em competéncias digitais entre os
profissionais, em comparacdo a Universidade Aberta de Portugal, que j& possuia mais
experiéncia no EAD.

Além disso, foi relatada a dificuldade de muitos estudantes em acessar recursos
tecnologicos de qualidade. Segundo pesquisas internas realizadas na UNESP durante o periodo
de pandemia, cerca de 20% dos alunos reportaram dificuldades com acesso a internet, o que
comprometeu o rendimento académico e gerou aumento da evasao escolar durante o isolamento
social. A gestdo da FAAC precisou recorrer a empréstimos de equipamentos (notebooks) e
criacdo de parcerias para prover pacotes de dados moveis para estudantes em situagao
vulneravel.

A transi¢do do ensino presencial para o ensino remoto emergencial exigiu a
reestruturacdo dos processos pedagogicos e administrativos. Assim como na Universidade
Aberta de Portugal, a FAAC teve que adaptar suas metodologias de ensino para um modelo
assincrono e sincrono. Isso incluiu a reformula¢ao de ementas, a criacao de tutoriais de uso de
plataformas digitais, e o desenvolvimento de novas politicas de avaliagdo, considerando as
condi¢des adversas de ensino e as desigualdades tecnolédgicas.

Um incidente critico importante foi a sobrecarga dos servidores da universidade durante
o primeiro semestre da pandemia. A grande demanda por aulas online e o trafego intenso nas
plataformas de ensino exigiram atualizagdes urgentes nos sistemas de TI da UNESP, algo que
expos falhas estruturais no processamento e gerenciamento de dados em grande escala.

No campo tecnologico, a pandemia trouxe um foco maior na modernizacao das
plataformas de ensino. A FAAC, que antes utilizava principalmente ferramentas como Moodle,

expandiu seu uso para incluir plataformas colaborativas, como o Google Workspace for
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Education, que permitiu maior interagdo entre professores e alunos. Também houve a
implementa¢do de ferramentas de realidade aumentada e simuladores digitais para cursos
praticos, como design e arquitetura, areas em que a FAAC possui uma forte tradigao.

O apoio institucional a formacao de professores para o uso dessas tecnologias foi feito
principalmente por meio de workshops e tutoriais online, mas muitos professores relatavam aos
gestores que esses treinamentos eram superficiais e ndo atendiam a complexidade de adaptagao
que o novo cenario demandava.

Antes da pandemia, a infraestrutura tecnologica da UNESP era limitada para suportar
um modelo de ensino remoto e reunides virtuais. A universidade contava com sistemas
institucionais tradicionais, mas a adesdo a plataformas digitais ainda era restrita. Além disso, a
seguranca digital ndo estava plenamente preparada para um ambiente com grande demanda por
acessos remotos.

Com o avanco da crise sanitaria, tornou-se essencial expandir e fortalecer o uso de
ferramentas tecnoldgicas. A universidade adotou massivamente plataformas como Google
Classroom, Drive, Meet e VPN, garantindo que docentes e alunos pudessem continuar suas
atividades de forma remota. Também foi necessario reforcar a seguranca digital, restringindo
acessos e garantindo a prote¢do de dados institucionais.

No cenario pos-pandemia, essas tecnologias ndo apenas permaneceram em uso, COmMo
foram aprimoradas. A seguranga digital foi fortalecida, e o uso de plataformas online se tornou
padrao nas atividades académicas e administrativas. A UNESP passou a contar com uma
infraestrutura digital mais robusta, garantindo suporte adequado para a continuidade das
atividades hibridas e promovendo maior conectividade.

A andlise da evolucgdo da gestdo da informacdo na UNESP mostra que a pandemia foi
um catalisador para mudangas estruturais que ja estavam em curso, mas ainda nao haviam sido
plenamente implementadas. A digitalizacdo dos processos administrativos, a capacitacao da
comunidade académica para o uso de tecnologias e a modernizagdo da infraestrutura digital ndo
foram apenas solugdes tempordarias, mas transformacdes permanentes na universidade.

A transicdo forcada para um modelo remoto impulsionou a ado¢do definitiva de
ferramentas digitais, consolidando uma cultura de inovagao na gestdo da informacao. Como
resultado, a UNESP emergiu do periodo pandémico mais preparada para desafios futuros, com
processos mais ageis, maior integracdo tecnologica e uma comunidade académica mais

capacitada para lidar com a era digital.
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4.2.2 Resultados da pesquisa quantitativa: competéncia em informagao e competéncias
digitais

Nesta subsecdo apresentam-se os resultados obtidos a partir dos questionarios

respondidos pelos gestores da UNESP - FAAC, que abrangem os seguintes aspectos:

e Competéncias em informacao, com base nos padrdes de Belluzzo (autoavaliagao
dos gestores e percepcao destes sobre os niveis de competéncias em informagao dos
utilizadores: professores, estudantes e funcionarios técnico-administrativos);

e Competéncias digitais, avaliadas segundo o Referencial Europeu de Competéncias
Digitais (DigComp)/Tecnologias digitais utilizadas, considerando as categorias
adotadas pelo Painel TIC COVID-19 (Cetic.br; NIC.br; CGlL.br, 2022), tais como
aplicativos de mensagens instantaneas, plataformas de videoconferéncia,
compartilhamento de arquivos, redes sociais e acesso remoto via nuvem ou VPN.

Os dados sao apresentados separadamente para cada um dos trés gestores entrevistados,

possibilitando identificar e discutir padroes especificos relacionados a gestao da informagao na

Universidade Aberta durante o periodo pandémico.

4.2.2.1 Avaliagao das competéncias em informacao

Apresenta-se inicialmente a percep¢do dos trés gestores sobre as competéncias em

informagdo dos utilizadores (docentes, alunos e funcionarios técnico-administrativos) da

UNESP/FAAC, segundo os padrdes de Belluzzo, conforme demonstrado na Tabela 4.
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Tabela 4 - Percepcdo dos gestores sobre as competéncias em informacéo dos utilizadores (UNESP)

Gestor 1 Gestor 2 Gestor 3

PADROES BELLUZZO
Doc Alu Fun Doc Alu Fun Doc Alu Fun

Padrdo 1 — A pessoa competente em informagéo
determina a natureza e a extensdo da necessidade 5 5 5 3 0 4 4 4 4
de informagao.

Padrdo 2 — A pessoa competente em informagéo
acessa a informagao necessaria com efetividade.

W
W
W
S
o
N
W
S
W

Padrdo 3 — A pessoa competente em informagéo

T . ~ 5 5 5 4 0 4 3 3 0
avalia criticamente a informag@o e as suas fontes.
Padrdo 4 — A pessoa competente em informagao,
individualmente ou como membro de um grupo, 5 5 4 0 4 4 3 5

usa a informagdo com efetividade para alcangar um
objetivo/obter um resultado.

Padrdo 5 — A pessoa competente em informagéo
compreende as questdes econdmicas, legais e
sociais da ambiéncia do uso da informagéo ¢ acessa
¢ usa a informago ética e legalmente.

Fonte: Elaborado pela autora

A escala utilizada para esta avaliagdo segue os critérios:

e ] —Nunca

e 2 —Raramente

e 3 —Ocasionalmente

e 4 —Frequentemente

e 5-—Sempre

e 6 —Nao se aplica (N/A) — apresentado como “0” para fins graficos.

A seguir, sdo apresentados os graficos referentes a percepcao especifica de cada gestor,
destacando os padrdes informacionais percebidos com maior e menor intensidade em cada
grupo de utilizadores. Apds cada gréfico ¢ feita uma breve andlise que evidencia as principais
constatagdes obtidas a partir das respostas dos gestores.

A Figura 30 ilustra o nivel de competéncia em informagao dos utilizadores identificado

pelo Gestor 1 da UNESP.
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Figura 30 - Competéncia em informacao dos utilizadores: Gestor 1 (UNESP)

Gestor 1
6
5
4
3
2
1
0
Padrao 1 Padrdo 2 Padrao 3 Padrao 4 Padrao 5

M Docentes M Alunos M Funcionarios

Fonte: Elaborado pela autora

O Gestor 1, no grafico X apresentou uma percep¢do altamente positiva das
competéncias informacionais dos utilizadores, atribuindo nota maxima (5 - Sempre) a todos os
padrdes propostos por Belluzzo para os trés grupos analisados (docentes, alunos e funcionarios
técnico-administrativos). Esses resultados indicam que, na visdo deste gestor, os utilizadores
demonstram plena competéncia informacional, conseguindo determinar suas necessidades de
informagado, acessa-la com efetividade, avalia-la criticamente, utiliza-la para alcangar objetivos
e compreender suas implicacdes legais e sociais.

O padrao mais valorizado foi o Padrao 2 ("Acesso a informag¢dao necessaria com
efetividade"), que reflete a capacidade dos utilizadores de buscar e utilizar informacdes
relevantes para suas atividades académicas e profissionais. Essa avaliacdo sugere que os
utilizadores da UNESP, segundo este gestor, possuem um nivel avancado de alfabetizacdo
informacional e utilizam informagdes de maneira estratégica em seu contexto universitario.

A Figura 31 ilustra o nivel de competéncia em informagao dos utilizadores identificado

pelo Gestor 2 da UNESP.
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Figura 31 - Competéncia em informacao dos utilizadores: Gestor 2 (UNESP)

Gestor 2
4,5
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0
Padrdo 1 Padrdo 2 Padrdo 3 Padrdo 4 Padrdo 5

M Docentes M Alunos M Funcionarios

Fonte: Elaborado pela autora

A avaliagcdo do Gestor 2, no grafico X, apresentou um perfil distinto em relagdo ao
primeiro gestor, evidenciando uma distribuicdo mais heterogénea das percepcdes sobre as
competéncias informacionais dos utilizadores. Enquanto os docentes receberam avaliacdes
mais elevadas (4 ou 5 na maioria dos padrdes), os alunos foram avaliados com nota 0 (N/A) em
todas as categorias, sugerindo que este gestor ndo teve contato ou ndo considerou relevante
avaliar esse grupo.

Os funcionarios técnico-administrativos foram percebidos como moderadamente
competentes, recebendo avaliacdes entre 3 e 5, especialmente no Padrao 4 ("Uso da informagao
para alcangar objetivos") e no Padrao 2 ("Acesso efetivo a informagao"). No entanto, a auséncia
de avaliacdo dos alunos e as variagdes entre docentes e funcionarios sugerem que a percepgao
do gestor pode estar influenciada pelo seu contexto de atuacdo dentro da universidade,
possivelmente com foco maior na gestdo de informagdes em nivel organizacional € menos na
experiéncia dos discentes.

A Figura 32 ilustra o nivel de competéncia em informagao dos utilizadores identificado

pelo Gestor 3 da UNESP.
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Figura 32 - Competéncia em informacgao dos utilizadores: Gestor 3 (UNESP)
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Fonte: Elaborado pela autora

O Gestor 3 demonstrou uma percepc¢ao equilibrada das competéncias informacionais
dos trés grupos avaliados, atribuindo notas 4 e 5 para docentes, alunos e funcionarios na maioria
dos padrdes analisados. No entanto, o Padrao 3 ("Avaliagdo critica da informacdo e suas
fontes") recebeu uma avaliacdo mais baixa para funciondrios (nota 0), sugerindo uma menor
percepcao de habilidades criticas neste grupo.

Entre os padrdes com maior pontuacdo, destaca-se novamente o Padrdo 2 ("Acesso
efetivo a informagao"), onde todos os grupos receberam avaliagdes positivas, indicando que os
utilizadores demonstram facilidade na obtengdo e uso de informacgdes relevantes para suas
atividades. Essa visdo aponta para uma comunidade académica bem adaptada as demandas
informacionais, mas que ainda pode apresentar variagdes na capacidade critica de analise das
fontes utilizadas, especialmente entre os funcionarios.

A andlise comparativa entre os trés gestores revela que, apesar da predominancia de
percepgdes positivas, existem diferengas significativas na forma como cada gestor avalia as
competéncias informacionais dos utilizadores. Enquanto o Gestor 1 apresenta uma visao
uniformemente positiva, o Gestor 2 apresenta lacunas em sua avaliacdo, especialmente em
relacdo aos alunos, ¢ o Gestor 3 identifica desafios especificos na avaliagdo critica da
informacao por parte dos funcionarios.

Dessa forma, os resultados sugerem que, embora os utilizadores da UNESP/FAAC

demonstrem um forte dominio informacional, ainda ha oportunidades de aprimoramento,
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especialmente no desenvolvimento de habilidades criticas para andlise e validacdo da

informagdo em ambientes académicos e administrativos.

4.2.2.2 Avaliagao das competéncias digitais

Nesta subsecdo, apresenta-se a avaliagdo das competéncias digitais dos utilizadores
(docentes, alunos e funcionarios técnico-administrativos) da UNESP/FAAC. A pesquisa tomou
como referéncia tanto o modelo europeu de competéncias digitais (DigComp, versao 2.2, 2022)
quanto os indicadores de tecnologias digitais investigadas pelo Painel TIC COVID-19
(Cetic.br; NIC.br; CGlLbr, 2022). No entanto, cabe ressaltar que, para efeitos deste estudo, ndo
se adotaram explicitamente todas as areas detalhadas pelo DigComp. Em vez disso, optou-se
por construir uma versao adaptada e simplificada, com itens mais especificos e diretamente
relacionados as tecnologias que foram amplamente utilizadas pelos utilizadores da universidade
durante o periodo de isolamento social, conforme demonstrado na Tabela 5.

As competéncias digitais analisadas contemplaram, portanto, as seguintes tecnologias
especificas:

e Aplicativos de mensagem instantanea;

e Plataformas de compartilhamento de arquivos;

e Redes sociais;

e Plataformas de videoconferéncia;

e Acesso remoto a arquivos ou pastas por meio de nuvem ou VPN;

e Plataformas de ensino e aprendizagem.

Cada tecnologia foi avaliada quanto a frequéncia de utiliza¢do e competéncia percebida
pelos gestores em relacdo aos utilizadores. Utilizou-se a seguinte escala para avaliagdo:

e 1 —Nunca

e 2 — Raramente

e 3 — Ocasionalmente

e 4 —Frequentemente

e 5-—Sempre

e 6 —Nao se aplica (N/A), representado como “0” nos graficos.
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Tabela 5 - Percepcdo sobre as competéncias digitais (UNESP)

DIGCOMP/PAINEL TIC — Tecnologias Gestor 1 Gestor 2 Gestor 3
Competéncias em: Doc Alu Fun Doc Alu Fun Doc Alu Fun
1 — Aplicativos de mensagens instantaneas. 5 5 5 4 0 4 4 4 5
2 — Plataformas de compartilhamento de arquivos. 4 4 5 4 0 4 4 4 4
3 — Redes sociais. 0 0 0 0 0 0 5 5 5
4 — Plataformas de videoconferéncias. 4 4 4 5 0 5 4 2 4
ISHIV?Hcleslslo \;Iejlﬁf)to a arquivos ou pastas por meio de 4 4 4 3 0 3 2 5 )
6 — Plataformas de ensino e aprendizagem. 4 4 4 5 0 0 4 3 3

Fonte: Elaborado pela autora

A seguir, sao apresentados os resultados individuais dos gestores, seguidos das
respectivas analises.
A Figura 33 ilustra o nivel de competéncias digitais dos utilizadores identificado pelo

Gestor 1 da UNESP.

Figura 33 - Competéncias digitais dos utilizadores: Gestor 1 (UNESP)

Gestor 1

Plataformas de ensino e aprendizagem

Acesso remoto a arquivos ou pastas por meio
de nuvem ou VPN

Plataformas de videoconferéncia

Redes sociais

Plataformas de compartilhamento de
arquivos

Uso de Aplicativos de mensagem instantanea

o
[En

2 3 4

(€]
)]

M Funcionarios M Alunos M Docentes

Fonte: Elaborado pela autora

O Gestor 1 atribuiu avaliacdes altas e homogéneas (4 e 5 - frequentemente e sempre) as
competéncias digitais dos utilizadores (docentes, alunos e funcionarios). As tecnologias
analisadas incluem aplicativos de mensagens instantaneas, plataformas de compartilhamento
de arquivos, redes sociais, videoconferéncias, acesso remoto a arquivos e plataformas de ensino

e aprendizagem.
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Os destaques da avaliacdo sdo:

e Aplicativos de mensagens instantdneas, compartilhamento de arquivos e
plataformas de ensino e aprendizagem receberam a nota maxima (5 - Sempre) para
todos os grupos de utilizadores, indicando um uso consolidado dessas ferramentas
no ambiente académico.

e Plataformas de videoconferéncia também foram bem avaliadas, com nota 4 para
todos os grupos, indicando uma adesdo consistente, mas com possibilidade de
melhorias no uso estratégico dessas ferramentas.

e Acesso remoto a arquivos ou pastas via nuvem/VPN foi a categoria com menor
avaliagdo, especialmente para funcionérios (nota 2), o que pode indicar desafios de
infraestrutura ou de capacitacdo técnica para esse grupo.

A avaliacdo do Gestor 1 sugere que os utilizadores da UNESP demonstram alta
competéncia digital, especialmente em ferramentas essenciais para comunicacao € ensino
remoto, mas com possiveis desafios relacionados ao acesso remoto seguro de informacgdes
institucionais.

A Figura 34 ilustra o nivel de competéncias digitais dos utilizadores identificado pelo

Gestor 2 da UNESP.

Figura 34 - Competéncias digitais dos utilizadores: Gestor 2 (UNESP)
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Fonte: Elaborado pela autora

O Gestor 2 apresentou um perfil de avaliagdo mais seletivo e desigual entre os grupos

analisados. Docentes e funcionarios foram bem avaliados, enquanto os alunos receberam nota
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0 (N/A) para todas as competéncias digitais, 0 que sugere que este gestor ndo teve contato
suficiente ou ndo considerou relevante avaliar as competéncias deste grupo.

Os pontos principais da analise incluem:

e Aplicativos de mensagens instantaneas, compartilhamento de arquivos e
plataformas de videoconferéncia receberam notas entre 4 ¢ 5 para docentes e
funcionarios, destacando a importancia dessas ferramentas na rotina académica e
administrativa.

e Plataformas de ensino e aprendizagem foram altamente valorizadas para os docentes
(nota 5), mas ndo foram avaliadas para alunos e funcionarios, possivelmente devido
a auséncia de uma percepg¢do clara do gestor sobre o uso dessas ferramentas por
esses grupos.

e Acesso remoto a arquivos via nuvem ou VPN foi avaliado de forma moderada (nota
3) para docentes e funcionarios, sugerindo que o uso dessa tecnologia ainda pode
ndo estar plenamente consolidado na instituicao.

A auséncia de avaliacdo dos alunos sugere uma lacuna na percepgao do gestor sobre a
experiéncia desse grupo no ambiente digital, o que pode indicar a necessidade de uma
investigacdo mais aprofundada sobre o impacto dessas tecnologias na aprendizagem dos
estudantes.

A Figura 35 ilustra o nivel de competéncias digitais dos utilizadores identificado pelo

Gestor 3 da UNESP.

Figura 35 - Competéncias digitais dos utilizadores: Gestor 3 (UNESP)
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Fonte: Elaborado pela autora
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O Gestor 3 apresentou uma avaliagdo equilibrada, atribuindo notas entre 2 e 5 para os
diferentes grupos, com variagdes significativas entre docentes, alunos e funcionarios.

Os achados principais sao:

e Redes sociais receberam nota maxima (5 - Sempre) para todos os grupos, sugerindo
um reconhecimento do papel dessas ferramentas na comunicacao e disseminagao de
informag¢des dentro do ambiente académico.

e Plataformas de videoconferéncia foram bem avaliadas para docentes (nota 4) e
funcionarios (nota 4), mas apresentaram uma percep¢ao mais baixa para alunos
(nota 2), sugerindo possiveis dificuldades ou menor adesdo a essa tecnologia por
parte dos discentes.

e Acesso remoto a arquivos via nuvem ou VPN recebeu as menores avaliacdes (nota
2 para todos os grupos), reforcando um possivel entrave técnico ou operacional para
a utilizacao eficiente dessa funcionalidade.

e Plataformas de ensino e aprendizagem foram melhor avaliadas para docentes (nota
4) e tiveram pontuagdes mais baixas para alunos (nota 3) e funcionarios (nota 3),
indicando que, embora amplamente utilizadas, pode haver varia¢des na adaptacao e
no aproveitamento dessas ferramentas pelos diferentes publicos da universidade.

A andlise do Gestor 3 aponta um cendrio em que ha alto dominio das competéncias
digitais essenciais, especialmente no uso de redes sociais e plataformas de videoconferéncia.
No entanto, desafios permanecem no que diz respeito ao acesso remoto a arquivos e ao nivel
de engajamento dos alunos com as plataformas de ensino.

A andlise comparativa dos trés gestores revela diferencas significativas em suas
percepgdes sobre as competéncias digitais dos utilizadores da UNESP. Enquanto o Gestor 1
apresenta uma visdo amplamente positiva e homogénea, o Gestor 2 ndo avalia os alunos, € o
Gestor 3 destaca lacunas especificas, especialmente no acesso remoto e na adesdo dos alunos
as plataformas educacionais.

Esses achados indicam que, apesar da ampla adocao de tecnologias digitais na
universidade, existem desafios especificos que podem exigir estratégias institucionais para
fortalecer o uso adequado dessas ferramentas. As discrepancias entre as avaliagdes dos gestores
sugerem que diferentes areas da universidade podem apresentar niveis distintos de adaptacgao
as tecnologias digitais, refor¢ando a importancia da capacitagdo continua e da infraestrutura de

suporte.
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4.2.2.3 Resultados da autoavaliagdo dos gestores UNESP

Finalmente, apresenta-se a autoavaliagdo que estes mesmos gestores efetuaram sobre as
suas competéncias em relacdo aos padroes Belluzzo (Tabela 6). Neste caso, a escala usada foi
a seguinte: 0 — “Nao se aplica”; 1 "Nunca"; 2 “Raramente”; 3 “Ocasionalmente”; 4

“Frequentemente”; 5 “Sempre”.

Tabela 6 - Resultados da autoavaliagdo dos gestores (UNESP)

PADROES BELLUZZO Gestor 1 Gestor 2 Gestor 3

Padrio 1 — A pessoa competente em informagdo determina a natureza ¢ a

~ . . ~ 4 5 4
extensdo da necessidade de informagao.
Padrdo 2 — A pessoa competente em informagéo acessa a informagéo 4 5 4
necessaria com efetividade.
Padrdo 3 — A pessoa competente em informacéo avalia criticamente a 5 4 4

informagdo e as suas fontes.

Padrdo 4 — A pessoa competente em informacéo, individualmente ou como
membro de um grupo, usa a informag@o com efetividade para alcangar um 4 5 4
objetivo/obter um resultado.

Padrdo 5 — A pessoa competente em informagéo compreende as questdes
econdmicas, legais e sociais da ambiéncia do uso da informagio e acessa e 4 5 5
usa a informagdo ética e legalmente.

Fonte: Elaborado pela autora

Na autoavaliag@o dos gestores em relag@o as suas proprias competéncias informacionais
(Figura 36) destacam-se resultados consistentemente altos em todos os cinco padroes propostos

por Belluzzo.
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Figura 36 - Autoavaliagdo: gestores UNESP

AUTOAVALIACAO GESTORES
Gestorl Gestor2 Gestor3
m Padrdo 1 m Padrdo 2 m Padrdo 3 Padrdo 4 mPadrdo 5

Fonte: Elaborado pela autora

A autoavaliacdo dos trés gestores da UNESP, Grafico X, em relacdo as suas

competéncias informacionais, com base nos padrdes de Belluzzo (2007), revelou percepgdes

predominantemente positivas, com algumas variagdes entre os respondentes. A escala utilizada

variou de 1 (Nunca) a 5 (Sempre), permitindo identificar nuances na percep¢ao de cada gestor

sobre sua propria capacidade na gestdo da informacao.

1.

Determinacao da necessidade de informagao

O Gestor 2 atribuiu a si mesmo a maior pontuagao (5 - Sempre) nesse critério,
indicando uma autoconfianca elevada na sua capacidade de identificar e
compreender suas necessidades informacionais.

Os Gestores 1 e 3 deram a si mesmos uma avaliagdo um pouco mais moderada (4 -
Frequentemente), o que sugere que reconhecem certa variabilidade nessa
competéncia, talvez dependendo do contexto informacional em que atuam.

Acesso a informacgao com efetividade

Novamente, o Gestor 2 se destaca com nota maxima (5 - Sempre), indicando uma
forte percepcao de que consegue acessar as informagdes necessarias com eficiéncia.
Os Gestores 1 e 3 se mantiveram em 4 - Frequentemente, o que demonstra confianca,
mas possivelmente com desafios pontuais no acesso a certas informagoes
estratégicas ou na disponibilidade de fontes de dados.

Avaliacao critica da informacao e suas fontes
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e O Gestor 1 atribuiu a si mesmo a nota maxima (5 - Sempre), evidenciando um forte
senso critico e rigor na analise da confiabilidade e relevancia das informagdes
utilizadas.

e Os Gestores 2 e 3 avaliaram essa competéncia em 4 - Frequentemente, sugerindo
que possuem um bom nivel de criticidade, mas talvez com espaco para
aprimoramento em contextos mais complexos ou desafiadores.

4. Uso efetivo da informacao para alcangar objetivos

e O Gestor 2 novamente se destaca com 5 - Sempre, reforgando sua percepcao de que
consegue aplicar informacdes de maneira estratégica e eficiente em suas atividades
institucionais.

e Os Gestores 1 e 3 mantiveram a nota 4 - Frequentemente, indicando que, apesar de
se considerarem competentes no uso da informagdo, podem enfrentar algumas
limitacdes dependendo do contexto ou do acesso as ferramentas adequadas.

5. Uso ético, legal e social da informacao

e Neste critério, todos os trés gestores apresentaram avaliagdes elevadas, com o Gestor
2 e o Gestor 3 atribuindo nota méaxima (5 - Sempre), demonstrando uma forte
consciéncia ética e regulatoria no manuseio das informagdes institucionais.

e O Gestor 1 concedeu a si mesmo uma avaliacdo 4 - Frequentemente, o que pode
sugerir que, embora compreenda as implicacdes legais e sociais do uso da
informagao, pode haver desafios praticos ou dilemas especificos enfrentados em seu

contexto.

Os dados do Grafico X revelam que os gestores da UNESP se percebem como altamente
competentes na gestdo da informacao, especialmente no que diz respeito ao acesso, uso efetivo
e avaliagdo critica das informagdes. No entanto, hd pequenas variagdes entre os gestores,
destacando diferentes niveis de confianga em suas proprias habilidades.

O Gestor 2, de maneira geral, apresentou a autoavaliagdo mais elevada, com nota
maxima em quatro dos cinco critérios. Esse resultado pode indicar um perfil mais experiente
ou autoconfiante no dominio da gestdo informacional. J4 os Gestores 1 e 3 demonstram
percepcdes um pouco mais moderadas, o que pode sugerir uma visao mais critica sobre suas
proprias competéncias ou desafios institucionais que dificultam a aplicagdao total dessas

habilidades.
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De maneira geral, a autoavaliacdo refor¢a que os gestores possuem niveis avancados de

competéncia informacional, alinhados as exigéncias do ambiente académico e administrativo

da UNESP. Contudo, pequenas diferencas de percepcao entre os gestores indicam que fatores

individuais, institucionais e operacionais podem influenciar na autopercepcao dessas

competéncias.

4.3 Contribuicoes para a literatura e diagrama das competéncias

Esta subsecdo apresenta as contribuicdes desta tese para o campo da gestdo da

informagao no ensino superior durante o isolamento social imposto pela pandemia de COVID-

19. A anélise se fundamenta em dois pilares principais: os incidentes criticos que impactaram

a gestao da informagao nas duas universidades estudadas e as competéncias em informacgao e

digitais exigidas e desenvolvidas durante esse periodo.

A estrutura da subsecdo ¢ organizada da seguinte forma:

1.

Relacao dos incidentes criticos com a literatura: sdo apresentados quadros que
analisam os incidentes criticos identificados na Universidade Aberta (UADb) e na
Universidade Estadual Paulista (UNESP), destacando suas conexdes com a
literatura existente e as lacunas preenchidas por esta pesquisa.

Relacdo das competéncias digitais e informacionais com a literatura: os quadros a
seguir analisam as competéncias digitais (baseadas no DigComp) e as competéncias
informacionais (baseadas nos padrdoes de Belluzzo), evidenciando os desafios
enfrentados por docentes, estudantes e gestores e as contribuicdes desta pesquisa
para a literatura.

Impacto da pesquisa em relagdo as ODs.

Apresentacdo do diagrama das competéncias: por fim, apresenta-se o Diagrama das
Competéncias em Informacdo e Digitais, que sintetiza os achados da pesquisa e
propde uma estrutura conceitual para compreender a adaptacdo das universidades ao

ensino remoto e a transformacao digital durante a pandemia.

Essa abordagem permite articular os achados empiricos com o painel teorico,

destacando como os impactos observados se relacionam com os estudos prévios e quais avangos

esta pesquisa proporciona ao campo da gestao da informacao no ensino superior. A seguir, sao

apresentados os quadros com a analise dos incidentes criticos nas universidades estudadas.
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4.3.1 Contribuigoes do estudo da UAb

A seguir, apresenta-se um quadro de analise que estrutura os incidentes criticos relatados
na Universidade Aberta (UAb) durante a pandemia. A organizacao das informacgdes segue uma
logica que permite compreender ndo apenas os desafios enfrentados, mas também sua
relevancia dentro da literatura existente e as contribui¢des deste estudo. Assim, o quadro esta
estruturado da seguinte maneira:

(1) Incidente critico, que descreve os desafios enfrentados;

(2) Dimensao impactada (Pessoas, Processos ou Tecnologias);

(3) O que ja se sabia na literatura, com base em estudos anteriores sobre gestdo da
informacgao e ensino remoto; ¢

(4) O que este estudo traz de novo, destacando as contribui¢gdes especificas deste
trabalho para o avango do conhecimento sobre a adaptacdo das universidades publicas lus6éfonas
durante a pandemia. Essa abordagem permite evidenciar como a UAb respondeu aos desafios
impostos pelo isolamento social e de que maneira suas estratégias podem servir como referéncia
para futuras pesquisas e praticas institucionais.

A selecdo dos incidentes criticos apresentados no Quadro 19 seguiu critérios especificos
para garantir que os desafios analisados fossem representativos das transformagdes ocorridas
na universidade durante a pandemia. A defini¢do desses incidentes baseou-se em cinco eixos

principais:

5. Relevancia no relato dos gestores: Os incidentes escolhidos foram amplamente
discutidos pelos entrevistados e evidenciaram impactos significativos na gestao da
informacao e no ensino remoto da UAb. A selecdo priorizou desafios que exigiram
respostas institucionais estruturantes e que representaram marcos na adaptacao da
universidade ao ensino digital.

6. Abrangéncia dentro das dimensdes de gestio da informacdo: Foram
considerados incidentes que refletissem impactos nas trés dimensdes fundamentais
da gestdo da informacdo: Pessoas, Processos e Tecnologias. Essa abordagem
permitiu uma analise mais ampla e integrada dos desafios enfrentados pela
universidade.

7. Conexao com a literatura: A escolha dos incidentes levou em conta sua relagcao

com referenciais teoricos ja estabelecidos sobre ensino remoto, digitalizagdao e
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gestdo da informacao. Isso possibilitou uma analise comparativa entre os desafios
enfrentados pela UAD e o que ja era discutido na literatura académica.

8. Contribuicao original do estudo: Os incidentes selecionados destacam aspectos
inovadores da resposta da UAb a pandemia, seja no desenvolvimento de novas
estratégias de ensino, na reestruturagdo de processos administrativos ou na adog¢ao
de solugdes tecnologicas. A selecdo buscou enfatizar o diferencial da universidade
nesse periodo, trazendo elementos que ampliam o debate académico sobre gestdao da
informacao em contextos emergenciais.

9. Impacto estrutural e niio apenas operacional: Priorizou-se incidentes que
resultaram em mudangas estruturais dentro da universidade, ou seja, transformagdes
que ultrapassaram o momento emergencial da pandemia e consolidaram novas
praticas institucionais. Exemplos incluem a digitalizacao definitiva das provas e a

ampliac¢do do uso do repositorio institucional.

Essa selecdo nao implica que outros desafios nao tenham ocorrido, mas os cinco
incidentes apresentados foram os que melhor encapsulam as principais transformacdes na UADb,
proporcionando uma visdo detalhada sobre a adaptagdo da universidade e suas contribui¢des
para a literatura académica.

O Quadro 19 mostra os incidentes criticos selecionados, a relagdo com a literatura e as

contribui¢des da pesquisa na UAD.
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Quadro 19 - Relacdo dos incidentes criticos da UAb com a literatura e contribui¢es da pesquisa

Incidente critico Dimensdes | O que ja se sabia na literatura? [ O que este estudo traz de novo?
A UAD, por ja ser uma universidade
digital, teve um processo de
adapta¢do mais estruturado,
eliminando completamente as provas
presenciais e consolidando a
avaliacdo online como pratica
permanente. Isso reforca a
viabilidade da desmaterializagdo
total das avaliagdes, diferindo de

T instituigd retornaram a
Digitalizagdo e Sbieoes que reto °
desmaterializagdo modelo hibrido.
das provas Estudos prévios (Hodges et al.,

prova 2020; Garcia-Penalvo et al., A UAD implementou reunides
presenciais. . . .
2021) destacam que a pandemia | sincronas regulares como medida
~ . forcou a transicdo abrupta para o | estratégica para manter o
Gestdo da equipe e ¢ gao abrupta p regica p . ~
e ensino remoto, exigindo engajamento e a integragdo da
apoio psicologico S ) L RO
digitalizag¢ao de processos, equipe. Além disso, a instituicao
aos colaboradores . . L L
incluindo avaliagdes. Entretanto, | refor¢ou a valorizagdo dos
durante a . . . . .
. muitas universidades ainda colaboradores, garantindo que seu
pandemia. .
enfrentaram desafios com papel fosse reconhecido,
— fraudes e equidade no acesso. evidenciando a importancia da
Ampliagdo do uso . "
lideranga empatica no contexto do
de Recursos - . .
L Williamson, Eynon e Potter ensino digital.
Educacionais L .
Abertos (REA) ¢ Pessoas (2020) indicam que a pandemia
. . acelerou a adocdo de REA A UAD consolidou-se como
licenciamento . A . S
. Processos globalmente, mas muitas referéncia no uso e disseminacao de
Creative o~ . o
institui¢cdes ainda relutam em REA, auxiliando outras
Commons. . - , . . . ~ .
Tecnologias compartilhar contetidos devido a |universidades na adogao de licengas

Expansdo do
repositorio digital
e aumento da
disseminacgéo do
conhecimento
académico.

Atendimento
remoto a
estudantes e
otimizagao do
suporte
informacional.

barreiras institucionais e questoes
de direitos autorais.

Garcia-Pefialvo ef al. (2021)
apontam que a migragao para o
atendimento digital exigiu
reestruturacdo dos canais de
comunica¢do em diversas
universidades, mas muitas
institui¢cdes enfrentaram
dificuldades na adaptacdo ao
suporte remoto.

abertas. Além disso, evidenciou que
universidades exclusivamente
digitais podem liderar essa transigao,
servindo como modelo para
institui¢des presenciais em Portugal
e outros paises lusofonos.

O estudo evidencia um crescimento
expressivo no uso do repositério
digital da UAb, com aumento de
downloads em paises lus6fonos,
consolidando a relevancia dessas
plataformas para a
internacionaliza¢do do conhecimento
académico.

A UAD demonstrou que
universidades ja estruturadas no
digital podem manter um suporte
remoto eficaz sem interrupgoes,
consolidando o atendimento
telefonico e digital como pratica
institucional permanente.

Fonte: Elaborado pela autora
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Os achados deste estudo reforcam que, embora a pandemia tenha exigido
transformagdes abruptas na gestdo da informacdo em universidades publicas, a UAb
demonstrou maior resiliéncia e capacidade de adaptagdao devido ao seu modelo digital pré-
existente. Diferente de outras institui¢des, que enfrentaram desafios estruturais severos, a UAb
conseguiu ndo apenas manter suas operacdes, mas também expandir iniciativas como o uso de
REA, a digitalizacdo total de provas e o fortalecimento de seu repositorio académico. Essas
contribuicdes ampliam o escopo da literatura sobre ensino digital, evidenciando que
universidades totalmente online podem nao apenas sobreviver a crises globais, mas também
atuar como referéncia para a transicao digital de instituicdes presenciais. Assim, este estudo
avanca a compreensdo da gestdo da informacdo em cendrios emergenciais e oferece subsidios
para futuras pesquisas sobre inovacao e resiliéncia no ensino superior.

O Quadro 20 apresenta uma relacao da analise das competéncias em informagdo com a

literatura e as contribui¢des da pesquisa na UAD.

Quadro 20 - Relagdo da analise das competéncias em informagdo da UAb com a literatura e

contribui¢des da pesquisa

O que ja se sabia na literatura?

O que este estudo traz de novo?

Belluzzo (2007) define essa
competéncia como essencial para
a tomada de decisdo informada.
Estudos apontam que gestores
devem identificar com precisao
suas necessidades informacionais
para otimizar a busca e o uso da
informagao.

A pesquisa evidencia que, na UAb, a
experiéncia consolidada no ensino
remoto favoreceu um
desenvolvimento mais estruturado
dessa competéncia. Contudo,
desafios emergentes surgiram com a
sobrecarga informacional durante a
pandemia.

Estudos prévios indicam que o
acesso eficiente a informagao
depende tanto da infraestrutura
tecnologica quanto da
alfabetizagdo informacional dos
utilizadores (Vitorino, 2022).

Na UADb, o repositorio digital
institucional se consolidou como um
dos principais meios de acesso a
informac¢ao académica. Este estudo
destaca que a pandemia acelerou o
uso ¢ a valorizagdo desses recursos,
contribuindo para maior
democratizagdo da informacao.

Competéncia em Dimensao
informacio impactada
Determinagao da
. Pessoas e
necessidade de
. N Processos
informagao
Acesso a
. . Pessoas e
informag¢do com Tecnologias
efetividade £
Avaliacdo critica
da informacéo e Pessoas
suas fontes

A literatura enfatiza a
importancia da criticidade na
avaliagdo da informacao,
especialmente no contexto da
ciéncia aberta e da proliferacao
de fake news (Belluzzo, 2017).

A UAD ja estimulava essa
competéncia devido ao seu modelo
pedagdgico digital. A pesquisa
revela, entretanto, que a pandemia
refor¢ou a necessidade de treinar os
utilizadores para aprimorar a
curadoria de fontes e evitar
desinformacao.
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Competéncia em Dimensao

. ~ . O que ja se sabia na literatura? | O que este estudo traz de novo?
informacio impactada

A pesquisa demonstra que a
pandemia impulsionou o uso de
plataformas colaborativas na UAD,
permitindo a integracdo eficiente de
informagdes entre docentes e alunos,
consolidando novos padrdes de
trabalho digital.

A pesquisa revela que a UADb
ampliou praticas institucionais de
conscientizagdo sobre direitos
autorais, prote¢do de dados e uso
responsavel da informagao,
consolidando politicas mais
rigorosas de governanga
informacional.

Segundo Valente e Belluzzo
(2021), a capacidade de utilizar
Processos e informacoes para atingir
Tecnologias objetivos académicos e
administrativos ¢ central na
competéncia informacional.

Uso efetivo da
informagao para
alcancar objetivos

A literatura destaca que a
Uso ético, legal e consciéncia ética ¢ legal no uso

. Pessoas e . ~
social da da informac@o deve ser reforgada
. ~ Processos . .
informacao em ambientes académicos

(Hodges et al., 2020).

Fonte: Elaborado pela autora

No contexto da literatura, os achados desta pesquisa corroboram estudos anteriores
sobre competéncia em informagao e ensino superior. Conforme apontado por Belluzzo (2017)
e Vitorino (2022), a competéncia informacional esta diretamente relacionada a capacidade dos
individuos de mobilizar recursos informacionais para a tomada de decisdo em contextos
académicos e administrativos UAb, como instituicao de ensino a distancia, ja possuia processos
estruturados para a gestdo da informagdo, mas a pandemia impulsionou a otimizacdo desses
fluxos, ampliando o uso de Repositorios Institucionais e praticas de acesso aberto ao
conhecimento .

A originalidade reside na sistematizacdo dos impactos da crise sanitdria sobre a
competéncia informacional em uma universidade publica portuguesa de ensino remoto. A
pesquisa preenche uma lacuna na literatura ao evidenciar que, apesar da experiéncia
consolidada da UAb no ambiente digital, desafios emergentes como a sobrecarga informacional
e a necessidade de maior criticidade no uso da informagdo foram percebidos pelos gestores.
Assim, este estudo avanga na compreensdo da adaptacdo institucional a cenérios de crise e na
identificacdo de estratégias bem-sucedidas para a resiliéncia informacional no ensino superior.

O Quadro 21 apresenta uma relagao da analise das competéncias digitais com a literatura

e as contribui¢des da pesquisa na UAb.
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Quadro 21 - Relagdo da analise das competéncias digitais da UAb com a literatura e

contribui¢des da pesquisa

Competéncia Dimensao . x . .
.p . . O que ja se sabia na literatura? | O que este estudo traz de novo?
digital impactada
O DigComp (Carretero;
Vuorikari; Punie, 2017; Na UAb, essa competéncia ja era
Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022) | bem desenvolvida antes da
Literacia de Pessoas ¢ destaca essa competéncia como | pandemia, mas o periodo de
Informagéo e . essencial para a navegacdo eficaz | isolamento refor¢cou a necessidade
Tecnologias . . ) . . )
Dados no ambiente digital, enfatizando | de aprimorar estratégias para evitar
a capacidade de buscar, avaliar e | sobrecarga informacional e melhorar
utilizar informagoes de forma a curadoria de dados académicos.
critica e eficiente.
A literatura aponta que a A pesquisa mostra que a UAb
comunicacao digital eficaz é ampliou significativamente o uso de
N essencial para ambientes ferramentas colaborativas,
Comunicacdo e Pessoas e A . . <
2 académicos online, sendo consolidando novos padrdes de
Colaboragdo Processos . . o ge -
fortalecida por plataformas como | interagdo digital entre docentes,
Moodle e Microsoft Teams alunos e funciondrios técnico-
(Redecker, 2017). administrativos.
~ . . 4. . . | Durante a pandemia, docentes €
A produgdo de materiais digitais p
. o gestores da UAb desenvolveram
- ¢ apontada como um fator critico ,
Criacdo de Processos e novos formatos de contetido,

para a inovagao educacional no

Conteudo Digital | Tecnologias . o incorporando maior interatividade e
ensino remoto (Littlejohn; diversificagdo nos recursos
Beetham; McGill, 2012). 11cagao Nos I
pedagdgicos digitais.
. A UAD intensificou a adogdo de
Estudos indicam que o uso e
. Y e politicas institucionais de
seguro da informagdo digital ) .
. Pessoas e - o , ciberseguranga e treinamentos para
Seguranga Digital . exige capacitagdo continua sobre S
Tecnologias docentes e funcionarios,

protecdo de dados e boas praticas
online (Iloméki et al., 2016).

promovendo maior conscientizacao
sobre privacidade e protecao digital.

Resolucédo de
Problemas

Processos e
Tecnologias

O DigComp enfatiza essa
competéncia como fundamental
para adaptagdo a novos desafios
tecnologicos e inovacao no
ambiente digital (Vuorikari;
Kluzer; Punie, 2022).

A pesquisa evidencia que a UAb
fortaleceu a autonomia dos
utilizadores, incentivando praticas de
autoaprendizagem e adaptagdo
continua ao uso de novas tecnologias
digitais.

Fonte: Elaborado pela autora

Os achados desta pesquisa reforcam as discussdes da literatura sobre competéncias

digitais no ensino superior, alinhando-se ao modelo DigComp (Carretero; Vuorikari; Punie,

2017; Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022) e as contribui¢des de autores como Ilomaéki et al. (2016)

e Redecker (2017). Conforme apontado nesses estudos, a digitalizagdo do ensino requer mais

do que o simples acesso a tecnologias: ¢ necessario desenvolver um conjunto amplo de

competéncias que permitam uma interagao eficiente e segura no ambiente digital.

A originalidade deste estudo reside na andlise aprofundada da UAb como uma

institui¢do que ja operava integralmente no ambiente digital antes da pandemia, o que

proporcionou um cenario distinto de adaptacdo quando comparado a universidades presenciais.

A pesquisa evidencia que, embora os utilizadores da UAb ja possuissem um nivel elevado de
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maturidade digital, desafios emergentes como a seguranga da informagdo, o excesso de
demandas tecnoldgicas e a adaptacdo a novos modelos pedagogicos foram intensificados
durante o periodo pandémico. Assim, este estudo amplia a compreensao sobre a evolucao das
competéncias digitais no ensino superior, destacando estratégias institucionais que podem

servir de referéncia para outras universidades que buscam aprimorar suas praticas digitais.

4.3.2 Contribui¢des do estudo da UNESP

O Quadro 22 mostra os incidentes criticos selecionados, a relagdo com a literatura e as

contribuigdes da pesquisa na UNESP.
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Quadro 22 - Relacdo dos incidentes criticos da UNESP com a literatura e contribui¢cdes da pesquisa

(zoombombing).

Integracdo do
Google Classroom
com Sisgrad.

Garantia de
acessibilidade
(aluna surda e
transcri¢ao de
aulas).

Digitalizagdo dos
fluxos
administrativos.

Impacto emocional
do isolamento

Incidente critico Dimensdes | O que ja se sabia na literatura? [ O que este estudo traz de novo?
Evidencia a necessidade de solugdes
ageis para eliminar dependéncia de
documentos fisicos em tempos de

S crise.
Impossibilidade de
tramitacdo de A e
¢ Destaca a resisténcia inicial de
documentos . \ ~
. servidores e docentes a adogdo de
fisicos. .
ferramentas colaborativas ¢ a
. importancia de suporte continuo.
Dificuldade de o P P
trabalho A digitalizagdo de processos
. administrativos ja era uma Mostra como a UNESP reestruturou
colaborativo. A . . N .
tendéncia em universidades, mas |a comunicag@o emergencialmente,
. sua implementacdo era lenta consolidando reunides online como
Dificuldade de mp ¢ e
. (Williamson; Eynon; Potter, pratica institucional.
comunicagdo no
home office 2020).
S A pesquisa detalha como a transicao
~ Plataformas digitais como foi estruturada na UNESP, desde
Expansdo das o .. , .
o~ . Google Docs facilitam suporte técnico até novas praticas
reunides online. ~ ~ s
colabora¢@o, mas sua adogao institucionais.
o requer capacitagdo (Garcia-
Capacitagdo de - . . o
P ¢ Pefialvo et al., 2021). Evidencia a resisténcia inicial e as
docentes para .
estratégias eficazes da UNESP para
plataformas Pessoas . . - .
digitais O ensino remoto emergencial superagao dessas barreiras.
’ Processos acelerou o uso de
_ videoconferéncias, mas ha Aponta medidas implementadas para
Seguranga digital e desafios de adaptacdo (Hodges et | mitigar ataques e proteger a
controle de acessos | Tecnologias ptag & & d proteg

al., 2020).

A acessibilidade digital tem sido
discutida, mas raramente
implementada de maneira agil
(Hodges et al., 2020).

A automagio de processos
administrativos melhora a
eficiéncia, mas é frequentemente
subutilizada (Williamson;
Eynon; Potter, 2020).

integridade das aulas e reunides
institucionais.

Relata dificuldades especificas
enfrentadas na UNESP, como a
baixa adesdo ao e-mail institucional
e a necessidade de campanhas
informativas.

Demonstra uma resposta rapida e
estruturada da UNESP para garantir
inclusdo, criando um modelo de
acessibilidade para o ensino remoto.

Mostra como a crise acelerou a
digitalizagao, tornando processos
digitais permanentes.

Destaca agdes institucionais para
suporte emocional, promovendo
acompanhamento psicoldgico e
adaptabilidade.

Fonte: Elaborado pela autora

A andlise dos incidentes criticos na UNESP reforca a importincia da gestdo da

informag¢do no enfrentamento de crises ¢ mudancas emergenciais. O estudo evidencia que,

embora muitas das dificuldades encontradas ja tivessem sido previstas em pesquisas anteriores
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sobre digitalizacdo e ensino remoto, a pandemia acelerou a implementagdo de praticas antes
negligenciadas.

As contribui¢des deste estudo demonstram que a transi¢ao digital da UNESP nao se
limitou a adog¢ao de novas tecnologias, mas envolveu mudangas culturais, resisténcia inicial e
estratégias para adaptagdo organizacional. Questdes como seguranca digital, acessibilidade e
suporte emocional foram incorporadas de forma mais estruturada do que apontado em estudos
anteriores, demonstrando a relevancia da resposta institucional.

Assim, a pesquisa contribui ao campo da gestdo da informacgdo ao fornecer um relato
detalhado e documentado da experiéncia de uma universidade publica brasileira, permitindo
futuras comparacdes e aprofundamentos sobre os impactos da pandemia na educagao superior.

O Quadro 23 apresenta uma relacao da analise das competéncias em informagao com a

literatura e as contribuicdes da pesquisa na UNESP.
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Quadro 23 - Relagdo da analise das competéncias em informacdo da UNESP com a literatura e

contribui¢des da pesquisa

suas fontes

evitar a disseminagao de
informagdes imprecisas
(Belluzzo, 2017).

Competéncia em Dimensao . x . .
. p ~ . O que ja se sabia na literatura? | O que este estudo traz de novo?
informacio impactada
Belluzzo (2007) destaca que a A pesquisa revela que, na UNESP,
competéncia para identificar e os gestores demonstram alta
L definir necessidades percepgao sobre suas necessidades
Determinagao da . L, . : o . .

. Pessoas e informacionais ¢ um dos pilares | informacionais, mas identificam
necessidade de n . ~ . . .
informacio Processos da competéncia em informagdo, | dificuldades na defini¢éo clara das

¢ permitindo que gestores tomem | demandas dos docentes ¢ alunos,
decisodes estratégicas baseadas especialmente em momentos de
em dados confidveis. transi¢do para novas tecnologias.
~ A UNESP apresentou avangos
Segundo estudos sobre gestaoda | . . . apresel §oS
. < o significativos na implementagéo de
\ informagdo, a acessibilidade e a C
Acesso a . . plataformas digitais para acesso
. ~ Pessoas e infraestrutura tecnologica sao .
informagdo com . . i remoto, porém, desafios
.. Tecnologias determinantes para a eficiéncia . \ .. \
efetividade ~ relacionados a conectividade e a
na busca e recuperacio da o o .
. ~ capacitac¢ao dos utilizadores ainda
informagao (Belluzzo, 2011). . o
impactam a efetividade desse acesso.
. . O estudo indica que gestores da
A literatura enfatiza que a que ges A
. . UNESP reconhecem a importancia
competéncia critica para avaliar a R . ~
o - da avaliacdo critica da informagao,
Avaliagao critica confiabilidade das fontes de .
. - . ~ . mas percebem dificuldades entre os
da informacao e Pessoas informacao ¢ essencial para

alunos na sele¢do e uso de fontes
académicas confiaveis, destacando a
necessidade de formagéo especifica
nessa area.

Uso efetivo da
informagao para

Processos e

Pesquisas anteriores indicam que
a informagdo deve ser utilizada
estrategicamente para otimizar

A pesquisa aponta que, na UNESP, a
adog@o de ferramentas colaborativas
impulsionou a integracéo da
informagao nos processos

gestao da informagdo (Hodges et
al., 2020).

L Tecnologias A institucionais, porém, a sobrecarga
alcancgar objetivos processos académicos e . . ;
. . - informacional emergiu como um
administrativos (Vitorino, 2022). - .
desafio significativo para gestores e
docentes.
. Durante a pandemia, a UNESP
A conformidade com normas e e
Lo . reforgou politicas institucionais
. éticas e legais no uso da ; . ~
Uso ético, legal e . =, relacionadas a prote¢@o de dados e
. Pessoas e informagédo ¢ um aspecto central .. . ~
social da L . direitos autorais, promovendo a¢des
. ~ Processos discutido na literatura sobre R o
informacao de conscientizagdo e capacitacdo

para docentes e alunos sobre o uso
responsavel da informagao.

Fonte: Elaborado pela autora

Os achados desta pesquisa confirmam as discussdes da literatura sobre competéncias

em informagdo no ensino superior, alinhando-se as contribui¢des de Belluzzo (2007, 2011,

2017) e Vitorino (2022). Esses estudos destacam que a capacidade de identificar, acessar,

avaliar e utilizar informagdes de maneira estratégica ¢ um fator determinante para a gestao do

conhecimento nas universidades. A pandemia trouxe desafios adicionais a esse processo,

intensificando a necessidade de infraestrutura digital eficiente e de formagdo continua dos

utilizadores.



190

A originalidade deste estudo esté na sistematizacao dos impactos da crise sanitaria sobre
as competéncias informacionais dos gestores, docentes e alunos da UNESP, uma universidade
publica presencial que precisou adaptar-se rapidamente ao ensino remoto emergencial. A
pesquisa revela que, enquanto os gestores demonstraram uma percep¢ao elevada de suas
proprias competéncias informacionais, lacunas foram identificadas entre os alunos,
especialmente no que se refere a avaliagdo critica da informacdo e a escolha de fontes
académicas confiaveis. Além disso, desafios como a sobrecarga informacional e a necessidade
de integracao eficiente das plataformas digitais emergiram como questdes estruturantes na
transi¢do para um modelo de ensino mediado por tecnologia. Dessa forma, este estudo amplia
a compreensdo sobre a adaptacdo das universidades presenciais a gestdo da informacdo em
contextos de crise e propde caminhos para fortalecer a formagdo informacional no ensino
superior.

O Quadro 24 apresenta uma relagdo da andlise das competéncias digitais com a literatura

e as contribui¢des da pesquisa na UNESP.

Quadro 24 - Relagdo da analise das competéncias digitais da UNESP com a literatura e
contribui¢des da pesquisa

Competéncia Dimensao . . .
pe . O que ja se sabia na literatura? | O que este estudo traz de novo?
digital impactada
O DigComp (Carretero;
Vuorikari; Punie, 2017; A pesquisa demonstra que os
Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022) pesq d
A gestores da UNESP percebem um
. . define essa competéncia como S .
Literacia de . .. | déficit significativo entre alunos no
~ Pessoas e essencial para a busca, avaliagdo L. . -
Informagéo e . s . ~ uso estratégico da informagao
Tecnologias e uso critico da informacao . . -
Dados dieital. Estudos apontam que sua digital, especialmente na avaliacdo
gHtal. P que s da confiabilidade das fontes e na
aplicago no ensino superior é . , .
~ .| curadoria de contetidos académicos.
fundamental para a adaptagdo as
novas dindmicas académicas.
A UNESP, com a adogdo acelerada
de plataformas como Google
Estudos como os de Redecker p . &
. Classroom e Microsoft Teams,
(2017) indicam que a . . ~
N - ~ experimentou avangos na interagdo
Comunicagao e Pessoas ¢ comunicag¢do e a colaboragao .
i R . . . | digital entre docentes, gestores e
Colaboragio Processos digital sdo habilidades essenciais
. alunos. Contudo, desafios
para o ensino remoto € a . s s o g 5
; ~ e relacionados a inclusdo digital e a
integragdo organizacional. ST
participacdo ativa dos estudantes
ainda foram evidenciados.
A pesquisa revela que docentes e
A produgdo de materiais digitais | gestores da UNESP passaram a
interativos e acessiveis € uma das | desenvolver conteudos digitais em
Criagdo de Processos e competéncias mais enfatizadas larga escala, mas enfrentaram
Contetudo Digital | Tecnologias para a inovacao no ensino dificuldades na adaptacdo a
superior (Littlejohn; Beetham; ferramentas tecnoldgicas, o que
McGill, 2012). impactou a qualidade e diversidade
dos materiais disponibilizados.
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Competéncia Dimensao . x . .
dil,)g ital impactada O que ja se sabia na literatura? | O que este estudo traz de novo?
A literatura destaca que a A pesquisa indica que, durante a
~ e andemia, a UNESP enfrento
protegao de dados e boas praticas p >t entrentou
Pessoas e de ciberseguranca sio desafios na conscientizagdo dos
Seguranga Digital Tecnologias fundamentais no ambiente utilizadores sobre seguranca digital,
académico digital (Tlomaki ef al especialmente na protecdo de dados
2016) ” | sensiveis e na adogao de protocolos
) institucionais de privacidade.
O DigComp enfatiza essa A pesquisa evidencia que gestores e
L t ESP i
compeéncicomo ndamenal 10571 8 UNEST sy
Resolugao de Processos e para a adaptacdo a novos resolucdo de problemas técnicos ¢
Problemas Tecnologias desafios tecnologicos e inovagdo meto d‘(;)lc') icops adaptando-se
no ambiente digital (Vuorikari; . g1c0s, adap
Kluzer; Punie, 2022) rapidamente a novas ferramentas e
’ ’ ) formatos de ensino.

Fonte: Elaborado pela autora

Os resultados desta pesquisa reforcam as discussodes da literatura sobre as competéncias
digitais no ensino superior, alinhando-se ao modelo DigComp (Carretero; Vuorikari; Punie,
2017; Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022) e a estudos como os de Ilomiki ez al. (2016) e Redecker
(2017). Essas pesquisas destacam que a ado¢do acelerada de tecnologias digitais no contexto
académico exige um desenvolvimento continuo das habilidades digitais, abrangendo desde a
alfabetizacdo informacional até a seguranca digital e a resolu¢do de problemas em ambientes
tecnologicos.

A originalidade deste estudo reside na analise aprofundada da UNESP como uma
universidade publica presencial que precisou realizar uma adaptagdo emergencial para um
ambiente digital. A pesquisa revela que, apesar dos avancos institucionais na ado¢do de
plataformas digitais, desafios estruturais foram evidenciados, especialmente no que se refere a
curadoria critica da informacao pelos alunos, a inclusao digital e a conscientizagdo sobre
seguranc¢a de dados. Além disso, identificou-se que docentes e gestores desenvolveram novas
estratégias pedagogicas digitais, mas enfrentaram dificuldades na adaptagdo a ferramentas
tecnologicas de ensino, evidenciando a necessidade de capacitacdo continua para
aprimoramento das praticas educacionais mediadas por tecnologia. Dessa forma, esta pesquisa
amplia o entendimento sobre a transi¢ao digital no ensino superior e propde caminhos para
fortalecer o desenvolvimento de competéncias digitais em institui¢des académicas.

O Quadro 25 demonstra o impacto da pesquisa com relagao aos ODS.
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Quadro 25 - Impacto da pesquisa em relagdo aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS)

ODS Descrigao Relacio com os achados da pesquisa
A pesquisa destacou a importancia da adaptacao
ODS 3 - Sadide e Garqntir 0 acesso a saude de répida’a(? ensino ren}ot.o para mitigar impactos
Bem-Estar qualidade e promover o bem- psicologicos e aca@emlcos Qa pandemla so.br.e alunos
estar para todos. e docentes, garantindo continuidade nas atividades
educacionais.

A investigagdo revelou desafios e avangos na
implementagao de tecnologias educacionais durante
a pandemia, evidenciando a necessidade de

Assegurar a educagfo inclusiva,
equitativa e de qualidade,

ODS 4 - Educacdo promovendo oportunidades de

de Qualidade . . capacitacdo digital continua para professores e
aprendizagem ao longo da vida , ~ . .
alunos, além da expansao do acesso a dispositivos e
para todos. .
internet.
Desenvolver infraestruturas A analise dos impactos nos processos ¢ tecnologias
ODS 9 - Industria, [resilientes, promover a demonstrou que a pandemia acelerou a digitalizagao
Inovacao e industrializagdo inclusiva e institucional, exigindo investimentos em
Infraestrutura sustentavel e fomentar a infraestrutura tecnologica e seguranca digital nas
inovacao. universidades pesquisadas.
. O estudo evidenciou o papel das parcerias
. Fortalecer os meios de R .
ODS 17 - Parcerias | . ~ . institucionais no suporte ao ensino remoto, como a
. implementagao e revitalizar a ~ .
e Meios de . colaboracdo com empresas de tecnologia para
~ parceria global para o . Lo
Implementacio fornecimento de plataformas educacionais e

desenvolvimento sustentavel.

treinamentos para docentes e funciondrios.

Fonte: Elaborado pela autora

Os contributos desta pesquisa evidenciam conexdes diretas entre a gestao da informacao
e das competéncias digitais no ensino superior ¢ os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS), especialmente nas areas de educagdo, infraestrutura tecnologica e bem-estar. Como
demonstrado na literatura, a transi¢do para o ensino remoto emergencial trouxe desafios e
oportunidades para a transformacao digital das universidades, impactando diretamente a
qualidade da educacao (ODS 4) e a necessidade de infraestrutura digital resiliente (ODS 9).

A originalidade deste estudo reside na andlise detalhada das adaptagdes institucionais
promovidas pelas universidades estudadas, destacando como o desenvolvimento das
competéncias informacionais e digitais foi essencial para a manuten¢do da qualidade académica
durante a pandemia. Além disso, a pesquisa aponta que o fortalecimento de parcerias
institucionais (ODS 17) foi um fator critico para viabilizar o ensino remoto, seja por meio da
disponibiliza¢do de tecnologias educacionais, capacitagcdes ou suporte técnico.

Esses resultados reforcam a importancia da gestdo da informacdo como um eixo
estratégico para a educacao superior, nao apenas em contextos emergenciais, mas como parte
de um planejamento continuo para inovagdo e inclusdo digital. Assim, esta pesquisa contribui
para o debate académico e institucional sobre a necessidade de politicas publicas e
investimentos estruturais que garantam a sustentabilidade e a equidade na transformacao digital

da educacao.
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O Quadro 26 permite verificar as alteracdes observadas nos dominios de Pessoas,

Processos e Tecnologias na UNESP e UADb durante a pandemia.

Quadro 26 - Sintese das alteragdes observadas nas competéncias em informagao e digitais:

UNESP ¢ UAb
e mpeténcias em mpeténcia
Dominio CO. petencias € Co petencias Impactos na UNESP Impactos na UAb
informacio digitais
Formagdo e
Desafios na aprimogramento
Capacidade de . capacitacdo digital de .
- apas . Uso de tecnologias P ¢ g continuo das
identificar e avaliar . docentes e alunos, A . .
. ~ para comunicagao € . competéncias digitais,
Pessoas | informagdes com ~ desigualdades de .
e colaboracdo . suporte institucional e
criticidade (Belluzzo, . acesso e dificuldades . ~
(DigComp, 2022). R maior integragdo dos
2007). na avaliagdo critica da . ,
. 4 métodos de ensino
informacdo.
remoto.
Implementacao Digitalizagdo das
emergencial de avaliagdes,
Gestao e organizacdo | Uso de plataformas plataformas de ensino | fortalecimento de
Processos | da informagao no digitais para ensino e | remoto, desafios na feedbacks online e
ambiente digital. trabalho colaborativo. | padronizacdo das reestruturacao
ferramentas e fluxos académica para
de trabalho. interatividade digital.
Expansdo da
infraestrutura Rpfprgo da seguranga
. o digital, ampliacdo da
Curadoria e tecnologica, mas com .
reservacio da Infraestrutura desafios na capacidade dos
Tecnologias P i ~_. _ |tecnolégicae . servidores e
informacgao académica o conectividade, suporte .
. seguranga digital. P ~ .| continuidade da
e cientifica. técnico e dependéncia | L. .o .
. ~ digitalizagdo do ensino
de sistemas de gestdo
. remoto.
de aprendizado.

Fonte: Elaborado pela autora

O Quadro 26 oferece uma analise final da intersecdo entre Competéncias em Informagao
e Competéncias Digitais, evidenciando suas manifesta¢des nas universidades UNESP e UAb.
Os resultados obtidos reafirmam a pertinéncia dos referenciais tedricos adotados nesta pesquisa,
particularmente os padrdes de Belluzzo (2007) e o DigComp (Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022),
ao demonstrar como cada institui¢cdo respondeu aos desafios impostos pela transicdo para o
ensino remoto no contexto da pandemia.

A UNESP, como universidade presencial, enfrentou desafios estruturais e operacionais
significativos na adaptacdo ao ambiente digital. Destacam-se, sobretudo, dificuldades na
avaliagdo critica da informagdo pelos discentes e na padronizacdo dos processos institucionais

para o uso de tecnologias educacionais. Em contrapartida, a UAb, consolidada como uma
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instituicdo de ensino a distancia, demonstrou um nivel mais elevado de maturidade digital,
embora tenha identificado necessidades de aprimoramento na infraestrutura tecnoldgica e no
fortalecimento das politicas de seguranca da informacgao.

Para ilustrar de maneira sistemadtica a relagdo entre as Competéncias Informacionais e
Digitais nessas institui¢des, apresentam-se a seguir dois diagramas distintos: um para a UNESP
(Figura 37) e outro para a UAb (Figura 38). Esses diagramas sintetizam os impactos da
pesquisa, estruturando as competéncias desenvolvidas ao longo da pandemia nas dimensoes de
Pessoas, Processos e Tecnologias, possibilitando uma interpretagdo comparativa e integrada da

transformagao digital ocorrida em cada universidade.

Figura 37 - Diagrama UNESP - Brasil

Impactos da Pandemia
UNESP - Brasil

— O +~ Adaptaram-se ao ensino remoto,

O desenvolvimento de novas competéncias
digitais, aumento da comunicacao entre
equipes, necessidade de suporte
emocional e psicossocial

Processos

Mudanca para processos digitais,
adaptacao dos fluxos de trabalho,
introducao de plataformas de ensino
remoto, revisao de protocolos de
seguranca da informacao.

Tecnologias

Aumento da infraestrutura tecnologica,
implementacao de plataformas de
videoconferencia, ampliacao do uso de

\9‘\ sistemas de gestao de aprendizado,

investimento em ferramentas de
colaboragao online.

Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 38 - Diagrama UAD - Portugal

Impactos da Pandemia
UAb - Portugal

- 0 +* Formacao e desenvolvimento continuo
c das competeéncias digitais de
professores e estudantes, suporte ao
ensino online, integracao de novos
metodos de ensino a distancia

Processos

Adocao de novos processos de ensino,
m) implementacao de avaliagoes online,
maior énfase em feedbacks digitais,
reestruturacao de atividades academicas
para o contexto remoto.

Tecnologias

Melhorias na capacidade de servidores
para suportar aumento de usuarios
simultaneos, ampliacao do uso de LMS,

0‘\ seguranca reforcada nos acessos online.

Fonte: Elaborado pela autora

Os resultados desta pesquisa evidenciam que a gestdo da informag¢do, enquanto campo
estratégico para a organizagdo e disseminagdo do conhecimento, desempenhou um papel
fundamental na adaptacao das universidades ao ensino remoto durante a pandemia. A analise
das transformacgdes ocorridas na UNESP e na UAD revela que, embora tenham enfrentado
desafios distintos, ambas passaram por mudangas estruturais significativas nos eixos de
pessoas, processos € tecnologias.

No ambito das pessoas, a pandemia exp0Os lacunas na competéncia em informagao e nas
competéncias digitais, especialmente na avaliagdo critica da informacao, uso eficiente de
plataformas digitais e colaboragdo online. A UNESP, com um modelo tradicionalmente
presencial, enfrentou dificuldades na capacitagcdo emergencial de docentes e alunos para o
ambiente digital, enquanto a UAD, ja consolidada no ensino a distancia, ampliou e refinou suas
praticas pedagdgicas digitais.

Em relacdo aos processos, observou-se uma aceleracao na adocao de sistemas de gestao

da informagao e plataformas digitais de ensino, porém, na UNESP, a transi¢do foi marcada por
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desafios na padronizagdo e integragdo tecnologica. A UAD, por sua vez, consolidou praticas
como avaliagdes online, feedback continuo e reestruturagdo das atividades académicas,
promovendo maior interatividade e eficiéncia nos fluxos de trabalho.

No dominio das tecnologias, a infraestrutura digital tornou-se um fator critico,
evidenciando desigualdades de acesso e a necessidade de investimentos em conectividade,
seguranga digital e repositorios institucionais. A UNESP expandiu sua infraestrutura
tecnoldgica, mas enfrentou limitagdes orcamentarias e dificuldades de suporte técnico. Ja a
UAD fortaleceu sua governanga digital, aprimorando a seguranga dos acessos institucionais e
otimizando suas plataformas de ensino remoto.

Diante desse panorama, os resultados apontam para a necessidade de formagao continua
em competéncias informacionais e digitais, garantindo que gestores e utilizadores estejam
preparados para lidar com situacdes de crise e promover a integracao eficiente da tecnologia no
ensino superior. Além disso, ressalta-se a importancia da revisdo das politicas institucionais de
gestdo da informacdo, garantindo maior resiliéncia digital, acessibilidade e inovagao
pedagdgica em ambientes universitdrios. Dessa forma, este estudo contribui para o
fortalecimento da gestdo da informagdo como um pilar essencial na constru¢do de uma
educagdo superior mais adaptativa e eficiente.

Embora UNESP e UAb tenham enfrentado desafios distintos devido as suas
caracteristicas institucionais, ambas as universidades passaram por processos estruturais
semelhantes no que se refere a gestdo da informagdo e adaptacdo digital. Ambas precisaram
revisar politicas institucionais, fortalecendo diretrizes para o ensino remoto e aprimorando os
fluxos de comunicacdo e gestdo académica. Além disso, as duas institui¢des enfrentaram
dificuldades relacionadas a seguranga digital e ao acesso equitativo as tecnologias,
evidenciando a necessidade de investimentos em infraestrutura e em estratégias para reduzir
desigualdades no uso das plataformas digitais. Por fim, a capacitacdo continua emergiu como
uma necessidade central em ambos os contextos, destacando que a transformagao digital no
ensino superior ndo pode depender apenas de solugdes tecnoldgicas, mas deve ser acompanhada
de agdes permanentes de formagdo e desenvolvimento de competéncias informacionais e
digitais.

Os resultados desta pesquisa evidenciam que a relacdo entre competéncias
informacionais e digitais ¢ determinante para a adaptagdo ao ensino remoto e a transformacao
digital nas universidades. Conforme Belluzzo (2007), a competéncia informacional esta
diretamente ligada a capacidade de avaliar criticamente, acessar e utilizar informagdes de

maneira eficiente. No contexto digital, essa competéncia se sobrepde as descritas no DigComp
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2.2 (Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022), que enfatiza a importancia da alfabetizacdo digital,
seguranga informacional e uso estratégico das tecnologias.

A analise dos dados revelou que, tanto na UNESP quanto na UAb, os gestores
identificaram dificuldades no uso critico das informagdes digitais, na navegagdo segura em
plataformas académicas e na adaptacao dos utilizadores as novas tecnologias. Em especial, os
gestores da UNESP relataram desafios na padronizagdo das praticas digitais, enquanto os da
UADb destacaram a necessidade de maior infraestrutura tecnolodgica para suporte ao crescimento
da demanda digital.

Assim, os achados desta pesquisa corroboram a literatura ao demonstrar que a adogdo
de tecnologias digitais, sem um adequado desenvolvimento da competéncia informacional,
pode comprometer sua eficacia no ensino, na colabora¢ao académica e na gestao universitaria.
Dessa forma, ¢ essencial que as universidades ndo apenas implementem novas tecnologias, mas
também promovam capacitacdo continua para um uso critico e estratégico da informagao

digital, garantindo que os beneficios da digitalizacdo sejam plenamente alcancados.
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5 CONCLUSOES

Esta secao tem como propdsito apresentar as conclusdes sobre as questdes discutidas
nesta tese. Para realizar este objetivo, primeiramente sao reapresentados os objetivos que
nortearam o estudo, com vistas a analisar os resultados alcancados. Em seguida, ¢ feita uma
analise dos aspectos metodologicos, apresentando as principais conclusdes desta tese e
possiveis pesquisas futuras que este trabalho inspira. Por fim, sdo realizadas as consideragdes
finais sobre a secao e o trabalho de modo geral.

Sendo assim, os resultados apresentados sdo parciais, faz-se uma sintese destes

resultados com as contribui¢des e sugestdes futuras.

5.1 Analise dos resultados dos objetivos da tese

Para elucidar a analise dos objetivos desta tese, sdo reapresentados os objetivos do

trabalho, quais sejam:

Objetivo geral:

e Analisar a gestdo da informacdo nos sistemas de informacdo de
ensino/aprendizagem da UNESP de Bauru e da Universidade Aberta de Portugal
durante o periodo de isolamento social provocado pela pandemia, mensurando as
competéncias em informacao e digitais dos utilizadores e investigando os impactos
das mudancas em pessoas, processos e tecnologias, para apontar os procedimentos,
acoes e mudangas encontradas e as implicagdes para o futuro.

Objetivos especificos:

e Identificar os incidentes mais significativos no uso da informagdo em sistemas das
universidades durante o periodo de isolamento social provocado pela pandemia de
COVID-19, junto aos mediadores e especialistas que atuam na administracdo dos
sistemas.

e Mapear os procedimentos, agdes e mudangas implementadas nos sistemas de
informacao das universidades, decorrentes do isolamento social provocado pela
pandemia, em relacdo a triade: pessoas, processos e tecnologias.

e Verificar as percepcdes dos gestores de areas-chave relacionadas a gestdo da

informagao sobre as competéncias em informagdo e digitais dos diversos usuarios
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(professores, estudantes e funciondrios) durante o periodo de isolamento social
provocado pela pandemia.

Construir um perfil dos usudrios em relacdo as competéncias em informacao e
digitais, considerando suas caracteristicas e necessidades especificas.

Construir um diagrama dos impactos das mudangas ocorridas nos dominios de
pessoas, processos € tecnologias na gestdo dos sistemas de informagdao de

universidades.

Considera-se que as questdes de pesquisa foram respondidas de forma satisfatdria por

meio das andlises dos objetivos. Iniciando pelos objetivos secundarios:

Foram identificar os incidentes mais significativos no uso da informagdo em
sistemas das universidades durante o periodo de isolamento social provocado pela
pandemia de COVID-19, junto dos gestores que atuam na administragao dos
sistemas: Através do uso da CIT, com a metodologia qualitativa de entrevistas, foi
possivel a realizacdo da investigagdo com a abordagem reflexiva esperada,
acessando informagdes subjetivas, com foco na forma como as situagdes e
acontecimentos vivenciados pelos gestores. A CIT permitiu que os respondentes
determinassem quais incidentes foram mais relevantes para eles, sendo possivel
entender as questdes mais problematicas que as universidades enfrentaram, em
termos de gestao da informacao, durante o periodo da pandemia de Covid-19.
Foram mapeados os procedimentos, acdes € mudangas implementadas nos sistemas
de informacao das universidades, decorrentes do isolamento social provocado pela
pandemia, em relacdo a triade: pessoas, processos e tecnologias:

Foi possivel entender cada um dos aspectos relacionados a triade utilizada, sendo o
quadro conceitual aplicado tanto para a construgdo dos instrumentos de pesquisa
quanto para a andlise dos resultados. A andlise da Triade Pessoas, Processos e
Tecnologias considerou os dominios que poderiam sofrer os impactos mais
relevantes devido as mudangas ocorridas durante a pandemia, conforme descrito nos
incidentes criticos relatados pelos gestores.

Foram verificadas as percepcdes dos gestores de areas-chave relacionadas a gestdo
da informacao sobre as competéncias em informacao e digitais dos diversos usuarios
(professores, estudantes e funciondrios) durante o periodo de isolamento social

provocado pela pandemia: Através da construcdo do quadro conceitual elaborado
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com base nos seguintes referenciais, Competéncia em Informagao: através dos cinco
padrdes propostos por Regina Belluzzo (2011). Competéncias Digitais: Com base
no referencial DigComp (Vuorikari; Kluzer; Punie, 2022). A avaliacdo das
competéncias de informacao e a utilizagao de ferramentas digitais revelou uma
valorizagdo positiva das competéncias necessarias para trabalhar em diferentes
ambientes de informacdo, embora também tenham sido identificadas areas que
necessitam de apoio adicional, para as quais a instituicdo pode oferecer formagao
especifica.

e Foi possivel construir um perfil dos utilizadores em relacdo as competéncias em
informacao e digitais, considerando suas caracteristicas e necessidades especificas:
Os resultados parciais obtidos sugerem que os constrangimentos causados pelo
isolamento e pelo teletrabalho durante a pandemia tornaram mais evidentes os
pontos fortes e fracos dos proprios utilizadores e gestores.

e Foi implementada a construgdo de um diagrama dos impactos das mudancas
ocorridas nos dominios de pessoas, processos e tecnologias na gestao dos sistemas

de informagao das duas universidades.

Desta forma foi possivel alcangar o objetivo principal:

e Foram analisadas a gestao da informagao nos sistemas de informagao da UNESP de
Bauru e da Universidade Aberta de Portugal, durante o periodo de isolamento social
provocado pela pandemia, mensurando as competéncias em informagdo e digitais
dos utilizadores e investigando os impactos das mudangas em pessoas, processos ¢
tecnologias, para apontar os procedimentos, acdes e mudangas encontradas e as

implicagdes para o futuro.

Finalmente, a analise da gestdo da informagao durante o periodo de isolamento permitiu
um conhecimento acerca das competéncias em informagao e digitais dos utilizadores naquele
periodo, e da relagdo dos impactos do isolamento social nas dimensdes de pessoas, processos €
tecnologias, no ambito dos sistemas universitarios de gestao da informacao.

O Quadro 27 permite visualizar o atingimento dos objetivos propostos.



201

Quadro 27 - Analise dos objetivos da tese

Objetivos secundarios

Objetivos propostos

Objetivos realizados

Identificar os incidentes mais
significativos no uso da informagao
em sistemas das universidades
durante o periodo de isolamento
social provocado pela pandemia de
COVID-19, junto aos mediadores ¢
especialistas que atuam na
administra¢ao dos sistemas.

Os incidentes criticos foram identificados por meio da técnica dos
incidentes criticos (CIT), utilizando uma abordagem qualitativa
baseada em entrevistas. Essa metodologia permitiu conduzir a
investigagdo de maneira reflexiva e aprofundada, possibilitando o
acesso a informagdes subjetivas diretamente relacionadas as
experiéncias e percepcdes dos gestores.

A aplicacdo da CIT viabilizou que os participantes determinassem
quais incidentes foram mais significativos em sua atuagdo,
permitindo uma andlise centrada nos desafios mais impactantes
enfrentados pelas universidades no que se refere a gestdo da
informagao. Dessa forma, foi possivel compreender os principais
obstaculos e fragilidades institucionais durante o periodo da
pandemia de COVID-19, bem como as estratégias adotadas para
mitigar seus efeitos no contexto académico e administrativo.

Mapear os procedimentos, agdes e
mudangas implementadas nos
sistemas de informacao das
universidades, decorrentes do
isolamento social provocado pela
pandemia, em relagdo a triade:
pessoas, processos e tecnologias.

A aplicagdo do quadro conceitual da Triade Pessoas, Processos e
Tecnologias foi fundamental tanto na elaboragdo dos instrumentos de
pesquisa quanto na analise dos resultados. Esse referencial permitiu
uma compreensao estruturada dos impactos da pandemia sobre a
gestao da informagdo universitaria, destacando as areas mais afetadas
pelas transformagdes no ensino remoto.

A investigacdo considerou quais dominios sofreram os impactos mais
significativos devido as mudancas institucionais impostas pelo
isolamento social. Os incidentes criticos relatados pelos gestores
forneceram subsidios para identificar as principais fragilidades e
adaptacdes observadas, evidenciando como as dimensdes de Pessoas,
Processos e Tecnologias foram reconfiguradas para garantir a
continuidade das atividades académicas ¢ administrativas.

Verificar as percepgdes dos gestores
de areas-chave relacionadas a gestdo
da informacao sobre as competéncias
em informacao e digitais dos diversos
usudrios (professores, estudantes e
funciondrios) durante o periodo de
isolamento social provocado pela
pandemia.

A avaliagdo das competéncias dos utilizadores das universidades
selecionadas foi realizada a partir da construgao do quadro
conceitual, fundamentado nos padroes Colnfo de Belluzzo e no
referencial DigComp. Essa estrutura tedrica permitiu uma analise
criteriosa das competéncias informacionais e digitais, possibilitando a
identificagdo de lacunas e potencialidades no uso da informacao e das
tecnologias pelos diferentes grupos institucionais.

Construir um perfil dos usuarios em
relagdo as competéncias em
informacao e digitais, considerando
suas caracteristicas e necessidades
especificas.

Em relagao ao perfil dos utilizadores, os resultados parciais indicam
que os desafios impostos pelo isolamento social e pelo teletrabalho
durante a pandemia amplificaram as discrepancias nas competéncias
informacionais e digitais dos diferentes grupos analisados. Esse
contexto tornou mais evidentes tanto as habilidades consolidadas
quanto as fragilidades dos utilizadores e gestores, destacando a
necessidade de capacitagdo continua e estratégias institucionais para
mitigar desigualdades no acesso e uso das tecnologias.

Construir um diagrama dos impactos
das mudangas ocorridas nos dominios
de pessoas, processos e tecnologias
na gestdo dos sistemas de informacao
de universidades.

Foi desenvolvido um diagrama representativo dos impactos das
mudangcas ocorridas nos dominios de Pessoas, Processos ¢
Tecnologias na gestdo dos sistemas de informacao das duas
universidades. Esse diagrama sintetiza visualmente as principais
transformacoes institucionais, evidenciando os desafios enfrentados,
as estratégias adotadas e os efeitos dessas mudancas no contexto da
pandemia.
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Objetivo geral

Objetivo proposto Objetivo realizado

Analisar a gestdo da informagao nos
sistemas de informagdo de
ensino/aprendizagem da UNESP de
Bauru e da Universidade Aberta de
Portugal durante o periodo de
isolamento social provocado pela
pandemia, mensurando as
competéncias em informagdo e
digitais dos utilizadores e
investigando os impactos das
mudangas em pessoas, processos ¢
tecnologias, para apontar os
procedimentos, a¢cdes ¢ mudangas
encontradas e as implicagdes para o
futuro.

A analise da gestdo da informacgdo durante o periodo de isolamento
social nas duas universidades possibilitou uma compreensdo
aprofundada das competéncias informacionais e digitais dos
utilizadores nesse contexto. Além disso, permitiu examinar os
impactos do isolamento social nas dimensdes de Pessoas, Processos e
Tecnologias, evidenciando como as transformacgdes institucionais
influenciaram a gestdo dos sistemas universitarios de informacéo e a
adaptacdo dos diferentes agentes envolvidos.

Fonte: Elaborado pela autora

Através do diagrama elaborado, ¢ possivel visualizar de forma abrangente os impactos
nas dimensdes de Pessoas, Processos e Tecnologias no contexto da gestdo da informagado
universitaria durante o isolamento social imposto pela pandemia de COVID-19. Esse panorama
evidencia as transformacdes institucionais ocorridas nas duas universidades analisadas,
permitindo uma leitura estruturada dos desafios enfrentados e das estratégias adotadas para a
manuteng¢ao das atividades académicas e administrativas no periodo.

A andlise dos incidentes criticos relatados pelos gestores, aliada aos resultados da
avalia¢do das competéncias informacionais e digitais, refor¢a que a formagao continua constitui
um fator essencial para a resiliéncia organizacional e a inovagdo na gestdo da informag¢do no
ensino superior. A interpretagdo das entrevistas revelou que, na percep¢ao dos gestores, a
auséncia de capacitagdo estruturada comprometeu significativamente a adaptagao de docentes,
estudantes e equipes administrativas ao ambiente digital, dificultando a efetividade das
estratégias institucionais para o ensino remoto emergencial.

Além disso, os dados coletados indicam que a fragilidade na avaliagdo critica da
informacao, a ineficiéncia no uso das plataformas tecnolédgicas e as lacunas na seguranca digital
apontam para a necessidade urgente de programas de capacitagdo direcionados. A falta de
politicas institucionais bem estruturadas voltadas ao desenvolvimento dessas competéncias
emergiu como um dos principais desafios identificados nas entrevistas. Esse cenario destaca a
urgéncia de revisao das diretrizes de gestdo da informacao, para que as instituigdes ndo apenas
mitiguem os impactos de futuras crises, mas também aprimorem suas praticas de ensino e

administracdo em cenarios de transformacao digital acelerada.
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Dessa forma, os resultados evidenciam que a formacdo continuada em competéncias
informacionais e digitais ndo pode ser tratada como uma medida emergencial, mas sim como
um pilar estratégico das universidades. Somente por meio de politicas institucionais
permanentes de qualificagdo sera possivel garantir uma integragao eficiente da tecnologia nos
ambientes académicos, promovendo maior acessibilidade, otimiza¢do dos processos
institucionais e inovagdo na gestdo universitaria. Esse investimento continuo ndo apenas
fortalece a capacidade de adaptacdo das universidades a cenarios adversos, mas também
contribui para o avango sustentdvel da educacdo superior em uma era digital em constante

evolugao.

5.2 Limitac¢oes do estudo

Embora esta pesquisa tenha fornecido uma andlise detalhada dos desafios enfrentados
pelas universidades no contexto da pandemia, algumas limita¢cdes devem ser consideradas. Por
tratar-se de um estudo exploratorio-descritivo, os casos analisados servem como referéncias
para compreender as dinamicas especificas das instituigdes investigadas, mas nao permitem a
generalizacdo dos resultados para outras universidades.

Além disso, a complexidade das transformagdes ocorridas em relacdo a pessoas,
processos e tecnologias exige investigagdes complementares, considerando outros contextos
institucionais, diferentes perfis de gestores e a evolugao das politicas de gestdo da informagao
a longo prazo. Assim, embora este estudo contribua para o aprofundamento da discussao sobre
competéncias informacionais e digitais no ensino superior, futuros trabalhos poderdo ampliar a
abordagem, explorando variaveis adicionais e diferentes metodologias para analisar os

impactos da transformagao digital em instituicdes académicas.

5.3 Contribuicdes da pesquisa

Este estudo contribui significativamente para a Ciéncia da Informagao, especialmente
ao empregar a técnica dos incidentes criticos ¢ a analise de competéncias informacionais e
digitais para compreender os impactos do periodo de isolamento social durante a pandemia de
COVID-19. A abordagem adotada permitiu ndo apenas identificar desafios enfrentados por
gestores universitarios, mas também mapear estratégias institucionais para adaptacdo a

transformagao digital no ensino superior.
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A estrutura analitica fundamentada na triade Pessoas, Processos e Tecnologias reforca
a gestdo da informag¢do como um eixo estratégico para garantir a resiliéncia dos sistemas
universitarios. Como evidenciado nos quadros desenvolvidos, a pesquisa demonstrou que a
pandemia acelerou mudangas significativas nesses trés dominios:

e Pessoas: A transi¢do para o ensino remoto expos fragilidades na formagdo de
competéncias informacionais e digitais. As analises indicaram que gestores,
docentes e alunos enfrentaram desafios na avaliagdo critica da informacao, no uso
eficiente das plataformas digitais e na seguranca da informagdo. Em especial, as
desigualdades de acesso a tecnologia e a falta de padronizagao no uso de ferramentas
digitais evidenciaram a necessidade de capacitagao continua.

e Processos: A pandemia impulsionou uma reformulagdo nos fluxos informacionais
das universidades, exigindo a implementacao emergencial de plataformas digitais
para ensino, trabalho colaborativo e gestdo académica. Os quadros revelam que a
UNESP enfrentou dificuldades na padronizacdo dos processos digitais, enquanto a
UADb fortaleceu sua estrutura de ensino remoto, consolidando praticas como
avaliacoes online e estratégias de feedback continuo.

e Tecnologias: A ampliacdo da infraestrutura tecnologica foi um fator critico, com
impactos distintos em cada instituicio. A UNESP expandiu o uso de LMS e
ferramentas de videoconferéncia, mas enfrentou desafios na conectividade e no
suporte técnico. J& a UAb consolidou sua infraestrutura digital, garantindo
seguranga nos acessos institucionais e otimizagao das plataformas digitais.

A analise desses elementos demonstrou que a integragado eficaz entre Pessoas, Processos

e Tecnologias ¢ essencial para a gestdo da informagdo em tempos de crise, permitindo nao
apenas a automagdo e otimizacdo dos processos institucionais, mas também o fortalecimento
das competéncias humanas e a adaptacao das tecnologias as necessidades emergentes.

Além disso, ao comparar as respostas institucionais das universidades estudadas, a
pesquisa identificou boas praticas que podem servir como referéncia para o aprimoramento da
governanga digital em outras instituigdes de ensino superior. A necessidade de politicas
estruturadas de formacdo continua, a adogdo de estratégias mais robustas de seguranca da
informacao e a revisao das diretrizes de gestao da informacao emergem como recomendacdes
centrais para tornar os sistemas universitarios mais resilientes e adaptaveis a futuras crises.

Por fim, ao integrar aspectos tedricos e praticos, este estudo oferece uma perspectiva
aprofundada sobre os desafios enfrentados pelos gestores universitarios, gerando

conhecimentos valiosos para a formulagdo de estratégias eficazes de gestdo da informacao no
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ensino superior. Dessa forma, contribui para o fortalecimento da Ciéncia da Informacgdo e
reforca a importancia da gestdo da informag¢do como um fator-chave para a inovagdo e

sustentabilidade digital nas universidades.

5.4 Analise critica da pesquisadora

Ao longo desta pesquisa, compreendi que, mesmo em contextos extremos, as pessoas
tém a capacidade de se mobilizar e criar solucdes ageis e eficazes. Os relatos dos gestores
revelaram orgulho e senso de dever cumprido diante da urgéncia trazida pela pandemia,
mostrando que a crise foi também um catalisador de inovag¢ao e solidariedade. Esse foi um dos
maiores aprendizados que levo deste percurso: a poténcia humana em tempos de adversidade.

Por outro lado, também ficou evidente que muitas das solu¢des implementadas em
carater emergencial ja poderiam estar em curso, caso houvesse um planejamento mais proativo.
A pandemia foi, de fato, um evento inesperado, mas ndo isenta as institui¢des da
responsabilidade de se prepararem para o imprevisivel. A auséncia de manuais de orientagao,
protocolos digitais, canais de suporte eficientes e estratégias de acolhimento tanto para docentes
quanto para discentes indica uma lacuna histdrica nas politicas de gestdo e de formacao
continuada.

A analise das duas instituicdes reforcou essa percepgdo. A Universidade Aberta (UAD),
embora 100% digital, enfrentou desafios para acelerar a desmaterializagdo de processos que
estavam previstos para um cronograma mais longo. A UNESP, por sua vez, apesar de sua
robustez e potencial tecnologico, ndo havia, até entdo, investido de forma sistematica na
capacitacdao docente para o uso de ferramentas digitais, o que comprometeu a resposta inicial
ao ensino remoto.

Como pesquisadora, identifico que as universidades, de modo geral, ndo estavam
preparadas para enfrentar uma disrupg¢do como a que vivemos. Essa constatacdo me leva a
defender, com mais énfase, a centralidade da gestdo da informagdo como eixo estruturante da
gestdo universitaria. Ela precisa deixar de ser tratada como um subsistema técnico ou
meramente operacional para ocupar o papel de integradora entre pessoas, processos €
tecnologias.

A gestdo da informacao deve ser orientada por uma logica de antecipag@o e ndo apenas
de reagdo. Isso inclui a criagdo de politicas institucionais para formacao permanente, uso de

tecnologias emergentes, construgao de documentos orientadores acessiveis e compartilhamento
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continuo de boas praticas. As universidades, por sua missdo, deveriam ser exemplos de
exceléncia em gestdo, justamente por formarem os futuros gestores da sociedade.

Se eu atuasse hoje como consultora dessas instituigdes, minha principal recomendagao
seria a constru¢ao de um plano estratégico de gestdo da informagao com foco em prevengao,
agilidade e integragdo. Seria essencial garantir que cada membro da comunidade universitaria
tenha clareza sobre os processos, acesso as ferramentas, espago de escuta e capacidade de
adaptagcdao. A pandemia ensinou, de forma dolorosa que improvisar pode até funcionar, mas
planejar transforma.

Este trabalho, mais do que uma producdo académica, representou um mergulho
profundo no funcionamento das universidades e na capacidade de resiliéncia humana. Encerro
esta tese com a convicg¢ao de que € possivel, e necessario, transformar crises em oportunidades
duradouras. E que a informagdo, quando bem gerida, ¢ uma das ferramentas mais poderosas

para isso.

5.5 Sugestoes para pesquisas futuras

Sugere-se que estudos futuros aprofundem a investigagao sobre a gestao da informagao
em sistemas universitarios, explorando novos contextos institucionais, diferentes perfis de
gestores e as dindmicas informacionais em cenarios pds-pandemia. O quadro conceitual
construido nesta pesquisa, aliado as metodologias adotadas, oferece um ferramental analitico
robusto que pode ser aplicado a estudos mais amplos, comparativos e longitudinais, permitindo
analises mais extensas e aprofundadas sobre a resiliéncia digital, a governanga da informagao e
o impacto das tecnologias emergentes na educagdo superior.

Além disso, futuras pesquisas podem examinar a eficicia das politicas institucionais
implementadas apds a crise sanitaria, investigando a sustentabilidade das infraestruturas
digitais, a adaptacdo continua dos processos académicos e administrativos ¢ a evolucdo das
competéncias informacionais e digitais nos diferentes segmentos da comunidade universitaria.

Naturalmente, essas questdes exigem aproximacdes metodologicas diversificadas e
enfoques interdisciplinares, considerando varidveis como inclusdo digital, seguranga da
informagao, aprendizagem baseada em dados e impacto da inteligéncia artificial na gestdo da
informag@o. Dessa forma, espera-se que novos estudos ampliem as contribui¢des desta
pesquisa, fornecendo insumos tedricos e praticos para a construgdo de estratégias inovadoras e

sustentaveis na educagdo superior.
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APENDICE A - Termo de consentimento livre e esclarecido

‘%i%' UNIVERSIDADE ESTADUAL PAULISTA ]
u nesp “JULIO DE MESQUITA FILHO” p pg C

Campus de Marilia unesp e

UNIVERSIDADE ESTADUAL PAULISTA “JULIO DE MESQUITA FILHO”
CAMPUS DE MARILIA
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM CIENCIA DA INFORMACAO
Av. Hygino Muzzi Filho, 737 - Campus Universitario
Caixa Postal 181
CEP 17525-900
Marilia - SP
Telefone: (14) 3414-9527 ¢ 3414-9528

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE)

Convite e informacdes sobre a pesquisa :

Vocé estd sendo convidado (a) a participar, como voluntario (a), em uma pesquisa que
tem como titulo GESTAO DA INFORMACAO EM SISTEMA DE INFORMACAO DE
UNIVERSIDADES: DIAGRAMA DOS IMPACTOS OCORRIDOS DURANTE O PERIODO
DE ISOLAMENTO SOCIAL.

A pesquisa esta associada ao projeto de doutorado de Rita de Cassia Silva dos Santos
do programa de Pds-Graduacao em Ciéncia da Informagao da Universidade Estadual Paulista
“Julio de Mesquita Filho”. O objetivo da pesquisa ¢ observar a gestdo da informagdo em
servicos informaticos no trabalho da universidade, apontando os procedimentos, acdes e
mudangas advindas do isolamento social provocado pela pandemia, incluindo os servigos
informaticos internos, especialmente os voltados a gestdo do trabalho administrativo. A
realizacdo da investigagdo inclui um periodo de permanéncia na Universidade Aberta de
Portugal, no ambito de um doutorado sanduiche. O projeto de doutorado foi assim apresentado
e aprovado pelo Conselho Cientifico da UAb e estd igualmente registado no LEAD -
Laboratorio de Educacdo a Distancia e E-learning.

Durante a pesquisa, solicita-se a sua participacdo num questionario e entrevista
estruturada, tendo sido avisado(a) sobre o contexto da investigagdo e sobre os procedimentos
do questionario e entrevista estruturada, sendo convidado(a) a responder sobre questdes
envolvendo o acesso e uso da informagao. Para a realizacdo do questionario sera entregue em
folha sulfite com (30) questdes. A entrevista serd gravada em dudio, considerando as
especificidades da entrevista estruturada, um modelo de entrevista que se baseia em um roteiro
preestabelecido com as mesmas perguntas para todos os participantes. A escuta dos 4udios,
feitos durante as gravagoes, serdo acessadas somente por pesquisadores da UNESP e UAb
envolvidos no desenvolvimento desta pesquisa.

E importante destacar que nio é obrigado(a) a responder as questdes do questionario ou
da entrevista que lhe serdo apresentados, podendo desistir de participar da pesquisa a qualquer
momento (antes, durante ou depois de ja ter aceitado participar ou de ja ter feito a entrevista),
sem ser prejudicado(a) por isso. Pode também recusar a gravacao da entrevista.

A qualquer tempo, voc€, como participante da pesquisa, podera pedir informacgdes sobre
a pesquisa a pesquisadora e tendo direito de acesso as informacdes coletadas e aos resultados
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obtidos. Esse pedido pode ser feito pessoalmente, antes ou durante a entrevista, ou depois dela,
a partir dos contatos do pesquisador principal e pesquisadores responsaveis que constam no
final deste documento.

Em caso de reclamacgao ou qualquer tipo de dentncia sobre este estudo, ou mesmo para
quaisquer outras informagdes a respeito do mesmo, também podera recorrer ao Comité de Etica
em Pesquisa da UNESP que ¢ um 6rgao colegiado interdisciplinar, deliberativo, consultivo e
educativo, vinculado a Universidade Estadual Paulista “Julio de Mesquita Filho”, mas
independente na tomada de decisdes, criado para defender os interesses dos participantes da
pesquisa em sua integridade e dignidade e para contribuir no desenvolvimento da pesquisa
dentro de padrdes éticos.

A sua identidade ndo sera revelada em momento algum, por nome ou qualquer outra
forma. Sua participacao € voluntaria, o que significa que nao serd pago(a), de nenhuma maneira,
por participar desta pesquisa, bem como nao terd nenhum tipo de despesas ou danos de qualquer
outra ordem. Caso tenha algum prejuizo material ou imaterial em decorréncia da pesquisa
poderd solicitar indenizagdo, de acordo com a legislagio vigente e amplamente
consubstanciada.

Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE)

Eu, participante da pesquisa fui convidado(a) e concordo em participar desse estudo
como entrevistado(a). Fui informado (a) e esclarecido (a) pela pesquisadora Rita de Cassia Silva
dos Santos sobre o tema e o objetivo da pesquisa, assim como a maneira como ela sera feita e
os beneficios e os possiveis riscos decorrentes de minha participagdo. Recebi a garantia de que
posso retirar meu consentimento a qualquer momento, sem que isto me traga qualquer prejuizo.
Concordo que o material coletado durante a entrevista narrativa possa ser utilizado em aulas,
congressos, eventos cientificos, palestras ou periddicos cientificos, sendo que ndo serei
identificado (a) por nome ou qualquer outra forma. Se qualquer informag¢ao for divulgada em
relatorio ou publicacdo, isto sera feito de forma codificada, sendo a minha identidade
preservada e mantida a confidencialidade.

Nome completo do participante:
N° do RG/ Identidade:
Local e data:

Sobre a participagdo voluntdria na pesquisa:
() Por livre e esponténea vontade, ACEITO participar da pesquisa;
() Por livre e espontanea vontade, NAO ACEITO participar da pesquisa.

Quanto ao registro das informacgdes da entrevista por meio de gravacao de voz ou video,
eu:

() Autorizo a gravagao.

( ) Nao autorizo a gravagao.

Assinatura:
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Contatos:

Pesquisador principal:

Rita de Cassia Silva dos Santos

E-mail: rcs.santos@unesp.br Telefone: +55 (14) 99783-7951 + 351 934

Endereco: Programa de Pos-Graduagao em Ciéncia da Informagao — Se¢ao Técnica da Pos-
Graduagao — Unesp — Campus de Marilia — Avenida Hygino Muzzi Filho, 737 — Campus
Universitario — Marilia, SP - Brasil - CEP 17525-900

Telefone secretaria: +55 (14) 3402-1336

E-mail da pos-graduagdo: posci.marilia@unesp.br

Pesquisador responsavel:

Tamara de Souza Brandao Guaraldo (Professora orientadora do projeto de pesquisa)
E-mail: tamara.guaraldo@unesp.br

Enderego: Programa de Pos-Graduagao em Ciéncia da Informacdo — Se¢ao Técnica da Pos-
Graduagao — Unesp — Campus de Marilia — Avenida Hygino Muzzi Filho, 737 — Campus
Universitario — Marilia, SP - Brasil - CEP 17525-900

Telefone secretaria: +55 (14) 3402-1336

E-mail da pés-graduacdo: posci.marilia@unesp.br

Pesquisador responsavel na UAb

Gloéria Maria Lourengo Bastos

Email: gloria.bastos@uab.pt

Enderec¢o: Departamento de Educacao e Ensino a Distancia, Rua Alm. Barroso, n.° 38 (3°
andar), 1000-013 Lisboa
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APENDICE B - Questionario

PARTE I - DESCRICAO DO PERFIL - Pessoas

1 - Fun¢ao que exerce na organizagao:

2 - Nivel de escolaridade:

3 - Qual a designacdo da sua formag¢do académica ja realizada?

4 - Tempo nesta organizagao:

5 - Qual o tempo de atuacdo como gestor nesta universidade?

6 - Quais os sistemas ou plataformas pelas quais ¢ responsavel?

7 - Desde que ¢ gestor na universidade, houve alguma alteragao significativa nos sistemas com
que trabalha e/ou que servem a universidade? Em que sentido? Pode especificar um pouco? Foi
responsavel / qual o nivel de participacao nessa alteracao?

PARTE II - PADROES BELLUZZO - Processos

INSTRUCOES:
Todas as questdes se referem ao trabalho realizado durante o periodo de confinamento e
trabalho remoto causado pela pandemia de Covid 19.

Para responder, assinale o nimero adequado, numa escala Likert de 1 a 5, sendo:
1 “Discordo Totalmente”

2 “Discordo”

3 “Indiferente” (ou neutro)

4 “Concordo”

5 “Concordo totalmente”

Por favor, responda as perguntas que seguem:

No contexto das minhas responsabilidades e atividades na UNIVERSIDADE durante este
periodo:

1 - Tive facilidade em determinar a natureza e a extensao das necessidades de informagao, no
ambiente de gestdo de sistemas de informacao com que trabalho?

()1()20)3()4()>5

2 - Tive acesso a informacao necessaria para apoiar as decisdes da universidade?

(H)1()20)3()4()5



218

3 - Fui capaz de avaliar criticamente a informagao e as suas fontes para garantir a sua
confiabilidade e qualidade para apoiar as decisoes da universidade?

(H)1()20)3()4()5

4 - Eu ou meu grupo de trabalho fomos capazes de usar a informagao com efetividade para
alcancar os objetivos e obter resultados positivos para a Universidade?

()1()20)3()4()>5

5 - Entendo as questdes econdmicas, legais e sociais do contexto do uso da informacao, e acedo
e utilizo a informacao de forma ética e legal?

(H)1()20)3()4()5

PARTE III - PAINEL TIC - Tecnologias

INSTRUCOES:
Todas as questdes se referem ao trabalho realizado durante o periodo de confinamento e
trabalho remoto causado pela pandemia de Covid 19.

Para responder, assinale o nimero adequado, numa escala Likert de 1 a 5, sendo:
1 “Nunca”

2 “Raramente”

3 “Ocasionalmente”

4 “Frequentemente”

5 “Sempre”

6 “N/A - ndo se aplica”

Classifique o quanto foram usadas pelos utilizadores (docentes, funcionarios nao docentes,
estudantes) as seguintes tecnologias, durante o periodo de confinamento, considerando os
canais de comunicag¢ao institucionais:

1. Aplicativos de mensagem instantanea.

Docentes Alunos Funcionarios
()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5()6 ()4()5()6 ()4()5()6

Indique quais foram mais utilizados?

Observagdes complementares



2. Plataformas de compartilhamento de arquivos.
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Docentes Alunos Funcionérios
()1 ()2()3 ()1 ()2()3 ()1 ()2()3
()4()5()6 ()4()5()6 ()4()5()6

Indique quais foram mais utilizados?

Observacdes complementares

3. Redes sociais.
Docentes Alunos Funcionérios
()1 ()2()3 ()1 ()2()3 ()1 ()2()3
()4()5()6 ()4()5()6 ()4()5()6

Indique quais foram mais utilizados?

Observagdes complementares

4. Plataformas de videoconferéncia.
Docentes Alunos Funcionérios
()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5()6 ()4()5()6 ()4()5()6

Indique quais foram mais utilizados?

Observagdes complementares

5. Acesso remoto a arquivos ou pastas por meio de nuvem ou VPN.

Docentes Alunos Funcionarios
()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5()6 ()4()5()6 ()4()5()6

Indique quais foram mais utilizados?

Observagdes complementares



6. Canais de video na Internet.
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Docentes Alunos Funcionarios
()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5()6 ()4()5(0)6 ()4()5()6

Indique quais foram mais utilizados?

Observacdes complementares

7. Se houver outras niao citadas, descreva aqui:

PARTE IV - PERCEPCAO DOS GESTORES EM RELACAO AOS UTILIZADORES
DAS TECNOLOGIAS

IV-I PADROES BELLUZZO - Competéncias
INSTRUCOES:

Nesta parte pretende-se aferir, qual foi sua percepgao relativamente as competéncias da maioria
dos utilizadores das tecnologias, durante o periodo em anélise.

Para responder utilize os numeros abaixo relacionados:

Em uma escala Likert de 1 a 5, sendo:

1 “Nunca”

2 “Raramente”

3 “Ocasionalmente”;

4 “Frequentemente”

5 “Sempre”

6 “N/A - ndo se aplica” — Assinale este numero quando o utilizador em questdo nao estiver
sob a sua atuag@o como gestor.

Observe que as respostas se aplicam as suas percepcoes, como gestor, em relaciao as
competéncias dos docentes, alunos e funcionarios.
No contexto do confinamento devido a pandemia de covid 19:

1 — Os utilizadores tiveram facilidade em determinar a natureza e a extensdo das necessidades
de informagao, no ambiente de trabalho ou académico.

Docentes Alunos Funcionarios
()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5()6 ()4()5()6 ()4()5(C)6
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2 — Os utilizadores tiveram acesso a informacao necessdria para apoiar as suas funcdes e
necessidades na universidade.

Docentes Alunos Funcionarios
()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5(0)6 ()4()5(0)6 ()4()5(0)6

3 — Os utilizadores demonstraram ser capazes de avaliar criticamente a informagao e as suas
fontes para garantir a sua confiabilidade e qualidade para apoiar as suas atividades
académicas.

Docentes Alunos Funcionarios
()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5()6 ()4()5()6 ()4()5()6

4 — Os utilizadores foram capazes de usar a informagdo com efetividade para alcangar os
objetivos e obter resultados positivos para a Universidade.

Docentes Alunos Funcionarios
()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5()6 ()4()5()6 ()4()5()6

5 — Os utilizadores entenderam as questdoes econdmicas, legais e sociais do contexto do uso da
informagao, para aceder e utilizar a informacao de forma ética e legal.

Docentes Alunos Funcionarios
()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5()6 ()4()5()6 ()4()5()6

IV — 11 DIGCOMP

Nesta parte do questionario vamos usar o referencial europeu de Competéncias Digitais
(DIGCOMP). Pretende-se aferir qual foi a sua percepgdo relativamente as competéncias da
MAIORIA dos utilizadores no uso das tecnologias, durante o periodo em analise.

Para responder, assinale o nimero adequado, numa escala Likert de 1 a 5, sendo:
2 b

1 “Sem competéncias”
2 “Poucas competéncias”
3 “Algumas competéncias”

g p
4 “Muitas competéncias”
5 “Todas as competéncias”
6 “N/A - ndo se aplica” — Assinale esta op¢ao quando o aplicavo em questao nao foi utilizado
pelo usudrio em momento algum.
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1. Uso de aplicativos de mensagem instantinea

Como avalia a competéncia dos utilizadores em relacdo aos aplicativos de mensagens
instantaneas para resolver problemas e comunicar com os demais membros da universidade,
incluindo a habilidade de compreender e escrever mensagens claras e objetivas, gerir o fluxo
de mensagens recebidas e enviadas, priorizar questdes importantes e responder continuamente,
além de manter a confidencialidade e seguranca das informac¢des compartilhadas por meio
dessas ferramentas digitais?

Docentes Alunos Funcionarios
()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5()6 ()4()5(0)6 ()4()5()6

2. Plataformas de compartilhamento de arquivos

Como avalia a competéncia dos utilizadores em relacdo a utilizar as plataformas de
compartilhamento de arquivos de forma competente para armazenar, compartilhar e gerir
arquivos digitais com os demais membros da equipe da universidade. Incluindo as habilidades
de zelar pela seguranga e privacidade dos arquivos compartilhados, gerir as permissdes de
acesso, compartilhar arquivos de forma clara e organizada, sendo cientes das politicas de
compartilhamento de arquivos da universidade.

Docentes Alunos Funcionarios
()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5()6 ()4()5(C)6 ()4()5()6

3. Redes sociais

Como avalia o nivel de competéncia dos utilizadores, no acesso ¢ uso da redes sociais da
Universidade, como uma ferramenta de comunicacdo e informacgao para estabelecer conexdes
profissionais.

Docentes Alunos Funcionarios
()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5()6 ()4()5(C)6 ()4()5()6

4. Plataformas de videoconferéncia

Como avalia o nivel de competéncia dos utilizadores em usar plataformas de videoconferéncia
para realizar reunides e comunicar de forma eficaz com outras pessoas, seja em ambito interno
ou externo a organizacao.

Docentes Alunos Funcionarios

()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5()6 ()4()5()6 ()4()5()6
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5. Acesso remoto a arquivos ou pastas por meio de nuvem ou VPN

Como avalia a competéncia dos utilizadores em relagdo ao acesso remoto a arquivos ou pastas
por meio de nuvem ou VPN, considerando as habilidades para acessar e gerir arquivos, garantir
a seguranca e privacidade das informacdes, utilizar as ferramentas de colaboragdo em tempo
real para trabalhar em equipe de forma eficiente.

Docentes Alunos Funcionarios
()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5()6 ()4()5(C)6 ()4()5(C)6

6. Plataformas de ensino e aprendizagem

Como avalia o nivel de competéncia dos utilizadores no uso das plataformas de ensino e

aprendizagem da universidade.

Docentes Alunos Funcionarios
()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5(0)6 ()4()5(0)6 ()4()5()6

7. Outras ferramentas

Caso ocorra, indique outras ferramentas tecnologicas que foram usados durante o

periodo de confinamento e avalie o nivel de competéncias no seu uso.

Ferramenta 1

Docentes Alunos Funcionarios
()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5()6 ()4()5()6 ()4()5()6
Ferramenta 2

Docentes Alunos Funcionarios
()1()2()3 ()1()2()3 ()1()2()3
()4()5()6 ()4()5()6 ()4()5(C)6
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APENDICE C - Entrevista

PARTE V - INCIDENTES CRIiTICOS

INSTRUCOES:

A expressao “incidente critico”, ou seja, as palavras “incidente” ou “critico” nao tém
conotagdo de algo que ndo deveria ter acontecido ou que foi errado, mas sim refere-se a um
episodio, um evento que pode ter sido eficaz ou ndo, positivo ou negativo.

1) Quais os incidentes criticos* vivenciados pelo(a) senhor(a) durante o periodo de maior
isolamento social decorrente da pandemia de Covid-19, que impactaram sua atuagdo junto ao
SISTEMA no tocante a gestao da informagao?

2) Quais foram as necessidades de adaptacdes/adequagdes nos sistemas de GI devido a cada
incidente, se possivel pode descrever:

a) Qual a adequagao realizada:

b) Qual o objetivo desta adequagao:

¢) Qual o resultado obtido:

3) Quais foram as acdes orientadas para o suporte e apoio durante este periodo, visando
atender necessidades e fomentar competéncia em informagao e midiatica na gestao da
informacao:

a) no trabalho administrativo?

b) no ensino/aprendizagem, de alunos e docentes?

4) O que foi adaptado durante o periodo de isolamento social quanto a GI e que continua
sendo usado depois deste periodo, por qual motivo?

5) Na sua opinido qual foi a alteracdo de maior impacto na area de GI e por qué?

6) Ha algum outro aspecto que gostaria de destacar em relacao a gestdo da informagao ¢ a
criacdo de competéncias nos utilizadores durante este periodo de maior isolamento?
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APENDICE D - Padrées de competéncia em informagio de Belluzzo (2007)

PADRAO 1 — A pessoa competente em informacio determina a natureza e a extensio da
necessidade de informacio.

Indicador de Desempenho

1.1 Define e reconhece a necessidade de informacao

Resultados Desejaveis

1.1.1 Identifica um topico de pesquisa ou outra informagao necessaria

1.1.2 Formula questdes apropriadas baseado na informag@o necessaria ou topico de pesquisa

1.1.3 Usa fontes de informagao gerais ou especificas para aumentar o seu conhecimento sobre
0 topico

1.1.4 Modifica a informagao necessaria ou o topico de pesquisa para concluir o foco sob
controle.

1.1.5 Identifica conceitos e palavras-chave que representam a informagao necessaria ou o
topico de pesquisa/questao.

Indicador de Desempenho
1.2 Identifica uma variedade de tipos e formatos de fontes de informacao potenciais
Resultados Desejaveis

1.2.1 Identifica o valor e as diferengas de potencialidades de fontes em uma variedade de
formatos (documentos impressos e eletronicos, pessoas, instituigdes, etc.)

1.2.3 Diferencia fontes primarias de secundarias, reconhecendo o seu uso € a sua importancia
para cada area especifica

Indicador de Desempenho
1.3 Considera os custos e beneficios da aquisicido da informacao necessaria

Resultados Desejaveis
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1.3.1 Determina a disponibilidade da informagao necessaria e toma decisdes sobre as
estratégias de pesquisa da informagdo e o uso de servi¢os de informacao e qual a midia
adequada ( por exemplo: intercaimbio, utilizagdo de fontes locais, obtencdo de imagens,
videos, textos ou registros sonoros, etc.)

1.3.2 Determina um planejamento exequivel e um cronograma adequado para a obtengao da
informacgao necessaria

PADRAO 2 — A pessoa competente em informacao acessa a informacio necessaria com
efetividade.

Indicador de Desempenho

2.1 Seleciona os métodos mais apropriados de busca e/ou sistemas de recuperaciao da
informacao para acessar a informacao necessaria.

Resultados Desejaveis

2.1.1 Identifica os tipos de informacao contidos em um sistema tradicional e os tipos de fontes
indexadas eletronicamente

2.1.2 Seleciona apropriadamente os sistemas de recuperacao de informagao para pesquisar o
problema/tépico baseado na investigagao da sua abrangéncia, conteudo, organizagao e solicita
ajuda para pesquisar em diferentes instrumentos como as bases de dados, fontes de referéncia
€ outras.

2.1.3 Identifica outros métodos de pesquisa para obter a informagao necessaria, 0s quais
podem nao estarem disponiveis por meio dos sistemas de recuperagao da informagao
tradicionais e eletronicos (por exemplo: necessidade de fazer entrevistas com especialistas
etc.)

Indicador de Desempenho

2.2 Constroi e implementa estratégias de busca delineadas com efetividade.

Resultados Desejaveis

2.2.1 Desenvolve um plano de pesquisa apropriado aos sistemas de recuperagao da
informagdo e/ou método de pesquisa.

2.2.2 Identifica palavras-chave, frases, sindbnimos e termos relacionados com a informagao
necessaria.
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2.2.3 Seleciona vocabuldrio controlado especifico como instrumento de pesquisa e identifica
quando o vocabulério controlado ¢ usado em um item registrado e executa a pesquisa com
sucesso usando adequadamente o vocabulario selecionado.

2.2.4 Constr6i e implementa uma estratégia de busca usando codigos e comandos de acordo
com o sistema de recuperagdo de informacao utilizado (por exemplo: a ldgica boleana, ordem
alfabética de termos, referéncia cruzada, etc.) para melhorar os seus resultados.

Indicador de Desempenho

2.3 Busca a informacio via eletrénica ou com pessoas utilizando uma variedade de
métodos

Resultados Desejaveis

2.3.1 Usa varios sistemas de recuperacdo da informagdo em uma variedade de formatos
(impressos e eletronicos)

2.3.2 Distingue pelas citagdes os varios tipos de documentos (por exemplo: livros, periddicos,
teses, etc.)

2.3.3 Utiliza varios esquemas de classificacdo ou outros sistemas para localizar as fontes de
informacao junto aos servigos de informacao.

2.3.4 Utiliza servigos on-line ou pessoas especializadas disponiveis na institui¢ao para
recuperar a informagao necessaria

Indicador de Desempenho

2.4 A pessoa competente em informacio retrabalha e melhora a estratégia de busca
quando necessario

Resultados Desejaveis
2.4.1 Avalia a quantidade, qualidade e relevancia dos resultados da pesquisa para determinar
sistemas alternativos de recuperacdo da informag¢ao ou métodos de pesquisa ainda precisam

ser usados.

2.4.2 Identifica lacunas na informacao necessaria face aos resultados da pesquisa 2.4.3 Revisa
a estratégia de busca se for necessario obter mais informacao.

Indicador de Desempenho
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2.5 A pessoa competente em informacao extrai, registra e gerencia a informacio e suas
fontes

Resultados Desejaveis

2.5.1 Registra todas as informacdes com as citagdes pertinentes para futura referenciagao
bibliografica

2.5.2 Demonstra compreender como organizar e tratar a informagao obtida

2.5.3 Diferencia entre os tipos de fontes citadas e compreende os elementos e a forma correta
de citacdo para os varios tipos de fontes de acordo com as normas de documentagdo vigentes

PADRAO 3 — A pessoa competente em informacdo avalia criticamente a informacio e as
suas fontes.

Indicador de Desempenho

3.1 Demonstra conhecimento da maior parte das ideias da informacao obtida
Resultados Desejaveis

informacgao

3.1.2 Reformula conceitos com suas proprias palavras

3.1.3 Identifica textualmente a informagao que foi adequadamente transcrita ou parafraseada
Indicador de Desempenho

3.2 Articula e aplica critérios de avaliacido para a informacao e as fontes

Resultados Desejaveis

3.2.1 Examina e compara a informagao de varias fontes para avaliar a sua confiabilidade,
validade, precisdo, autoridade, atualidade e ponto de vista ou tendéncias

3.2.2 Analisa a logica da argumentagdo da informagao obtida
3.2.3 Reconhece e descreve os varios aspectos de uma fonte, seus impactos e valor para o

projeto de pesquisa, assim como as tendéncias e impactos relacionados a pressupostos de
ordem cultural, geografica ou historica e/ou atualidade da fonte de informagao
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3.2.4 Demonstra a habilidade de encontrar a informacao sobre a autoridade e qualificacdo de
autores e ou editores-produtores

3.2.5 Demonstra compreensao e habilidade para interpretar referéncias bibliograficas ou
créditos encontrados nas fontes como meios de acessar informagao precisa e valida

3.2.6 Demonstra compreensao da necessidade de verificar a precisdao e completeza de dados
ou fatos

Indicador de Desempenho

3.3 Compara o novo conhecimento com o conhecimento anterior para determinar o
valor agregado, contradicdes ou outra caracteristica da informacao

Resultados Desejaveis

3.3.1 Determina se a informagao obtida ¢ suficiente e adequada ou se € necessario obter mais
informacgao

3.3.2 Avalia se as fontes de informagao sdao contraditorias

3.3.3 Compara a nova informag¢do com o conhecimento proprio e outras fontes consideradas
como autoridade no assunto para conclusoes

3.3.4 Seleciona a informacao que traz evidéncias para o problema /topico de pesquisa ou outra
informagao necessaria

PADRAO 4 — A pessoa competente em informacio, individualmente ou como membro
de um grupo, usa a informacao com efetividade para alcancar um objetivo/obter um
resultado.

Indicador de Desempenho

4.1 K capaz de sintetizar a informacio para desenvolver ou completar um projeto
Resultados Desejaveis

4.1.1 Organiza a informagao, utilizando esquemas ou estruturas diversas

4.1.2 Demonstra compreender como usar as citagdes ou parafrases de um autor ou texto para
apoiar as ideias e /ou argumentos (Ver também 3.1.2 ¢ 3.1.3)

Indicador de Desempenho
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4.2 Comunica os resultados do projeto com efetividade
Resultados Desejaveis

4.2.1 Utiliza adequadamente as normas de documentagdo e o formato e estilo apropriados
para um projeto cientifico (Ver também 5.3.1)

PADRAO 5 — A pessoa competente em informac¢ao compreende as questoes economicas,
legais e sociais da ambiéncia do uso da informacgao e acessa e usa a informacio ética e
legalmente.

Indicador de Desempenho

5.1 Demonstra compreensao sobre as questdes legais, éticas e socioeconomicas que
envolvem a informacio, a comunicacio e a tecnologia

Resultados Desejaveis

5.1.1 Identifica e discute questdes relacionadas ao livre acesso versus o acesso restrito € o
pagamento de servicos de informagao e comunicacao

5.1.2 Demonstra compreensao acerca das questdes ligadas ao direito nacional e internacional
de propriedade intelectual e as leis de imprensa

5.1.3 Define e identifica exemplos de plagio
5.1.4 Demonstra conhecer as politicas institucionais sobre o plagio e os direitos autorais
Indicador de Desempenho

5.2 Cumpre as leis, regulamentos, politicas institucionais e normas relacionadas ao
acesso e uso as fontes de informacao

Resultados Desejaveis

5.2.1 Utiliza adequadamente os passwords para acesso as fontes de informacao 5.2.2 Obedece
as politicas institucionais de acesso as fontes de informacao

5.2.3 Preserva a integridade das fontes de informagao, equipamentos sistemas e instrumentos
disponibilizados para o acesso e uso da informagao

5.2.4 Demonstra conhecimento do que ¢ o plagio e como nao usa-lo em suas comunicagdes
5.2.5 Obtém permissdo para copiar textos, imagens ou sons incluidos em seu produto final
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Indicador de Desempenho
Resultados Desejaveis

5.3.1 Utiliza estilo e forma de linguagem e de redagao apropriados, com a indicagdo correta e
consistente das fontes consultadas

5.3.2 Identifica elementos de citacdo para as fontes de informagao consultadas em diferentes
formatos

5.3.3 Demonstra compreensao das normas de documentacio recomendadas para a sua area de
pesquisa/estudo
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ANEXO A - DigComp 2.2

DigComp 2.2

The Digital
Competence
Framework
for Citizens

With new examples
of knowledge, skills
and attitudes

Riina Vuorikari
Stefano Kluzer
Yves Punie

EUR 31006 EN

Disponivel em:

https://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC128415/JRC128415_01.pdf
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ANEXO B - Painel TIC COVID-19

PAINELTIC COVID-19
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Este material estd sob uma licenga Creative Commons.
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Disponivel em:
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