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Resumo

No contexto da Pandemia do Coronavirus 2020-21 os servigos mediados pelas Tecnologias da Informagdo e
Comunicacdo se tornaram essenciais para diversos setores sociais, especialmente para a Educacdo. A viabilidade de
realizagdo de aulas online e do trabalho remoto permitiram a manutencdo de atividades sem a necessidade de
deslocamentos ou aglomeragdes. Nesse sentido, a presente pesquisa teve por objetivo analisar a percep¢do dos
servidores técnico administrativos do Instituto do Noroeste Fluminense de Educagido Superior (INFES/UFF) no que se
refere a realizacdo de atividades de origem da Tecnologia da Informagao e Comunicagao (TIC) e seus cotidianos durante
o trabalho remoto. Esta pesquisa ¢ caracterizada como quantitativa e descritiva, tendo utilizado como instrumento de
coleta de dados um questionario, disponibilizado via grupo de Whatsapp. Os resultados obtidos demonstraram que o
setor de TI da referida instituigdo ¢ de suma importancia para o bom desenvolvimento do trabalho dos técnicos
administrativos, presencial ou remotamente. Ainda, o planejamento estratégico desse setor permitiu o bom
funcionamento da estrutura do mesmo, bem como a implanta¢do de ferramentas para viabilizar o trabalho remoto
durante a pandemia, garantindo suporte eficiente aos usuarios.

Palavras-chave: Pandemia; Tecnologia da informacdo; Governancga; Gestdo publica; Ensino superior; TIC.

Abstract

In the context of the Coronavirus 2020-21 Pandemic, services mediated by Information and Communication
Technologies are essential for various social sectors, especially for Education. The feasibility of conducting online
classes and working remotely allow the maintenance of activities without the need for displacements or crowding. In
this sense, this research aimed to analyze the perception of administrative technical servants of the Instituto do Noroeste
Fluminense for Higher Education (INFES / UFF) with regard to the carrying out of activities originating in Information
and Communication Technology and their daily lives during the remote work. This research is characterized as
quantitative and descriptive, having used a questionnaire as a data collection instrument, made available via the
WhatsApp group. The results obtained showed that the institution's IT sector is of paramount importance for the good
development of the work of administrative technicians, in person or remotely. Still, the strategic planning of this user's
sector, the proper functioning of its structure, as well as the implementation of tools to enable remote work during a
pandemic, ensuring efficient support to users.

Keywords: Pandemic; Information technology; Governance; Public management; Higher education; ICT.

Resumen

En el contexto de la Pandemia del Coronavirus 2020-21, los servicios mediados por las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacién son fundamentales para diversos sectores sociales, especialmente para la Educacion. La viabilidad
de realizar clases online y trabajar de forma remota permite el mantenimiento de actividades sin necesidad de
desplazamientos ni hacinamiento. En este sentido, esta investigacion tuvo como objetivo analizar la percepcion de los
servidores técnicos administrativos del Instituto Noroeste Fluminense de Educacién Superior (INFES / UFF) con
respecto a la realizacion de actividades originadas en las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion y su vida
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cotidiana durante el remoto trabaja. Esta investigacion se caracteriza por ser cuantitativa y descriptiva, habiendo
utilizado un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos, puesto a disposicion a través del grupo de
WhatsApp. Los resultados obtenidos mostraron que el sector de T1 de la institucion es de suma importancia para el buen
desarrollo del trabajo de los técnicos administrativos, de manera presencial o remota. Aln asi, la planificacion
estratégica del sector de este usuario, el buen funcionamiento de su estructura, asi como la implementacién de
herramientas que permitan el trabajo remoto durante una pandemia, asegurando un apoyo eficiente a los usuarios.
Palabras clave: Tecnologia de la informacién; Gobernanza; Gestion publica; Educacion superior; TIC.

1. Introducéo

No final de dezembro de 2019, as autoridades de sadde chinesas informaram a Organizacdo Mundial da Sadde (OMS)
sobre um grupo de pacientes com uma misteriosa pneumonia. Em 30 de janeiro de 2020, a OMS declarou o surto de COVID-
19, uma emergéncia de salde publica de interesse internacional. Pandemia - doenga contagiosa com disseminacdo significativa
e continua de pessoa para pessoa em varios paises em todo 0 mundo ao mesmo tempo — de repente se tornou uma palavra familiar,
inundando os noticiarios e cotidianos. Nesse contexto, uma das principais estratégias adotadas para se conter a pandemia de
COVID-19 foi o isolamento social, implicando em medidas que atingiram os setores sociais, econémicos, culturais, dentre outros.
Diante desse cenario, as Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs) contribuiram significativamente nesse dificil
momento, permitindo o rapido acesso a informacédo e possibilitando a manutencéo de diversos servicos, sem a necessidade de
deslocamentos ou aglomeragdes.

Poucos dias ap6s o inicio do surto, o trabalho em casa (home office) - até entdo praticado esporadicamente por empresas
e organizaces - tornou-se comum, numa questdo de sobrevivéncia fisica e financeira. Para prevenir a propagacao do virus e
proteger os trabalhadores, governos de todo o mundo instruiram os empregadores a fecharem seus escritorios, permitindo que
seus funcionérios trabalhassem a distancia. Foi estimado que mais de quatro em cada cinco pessoas (81 por cento) da forca de
trabalho global de 3,3 bilhdes foram afetadas pelo fechamento total ou parcial do local de trabalho (ILO, 2020). Grande parte
dos empregadores e funcionarios possuiam experiéncia limitada com o trabalho remoto; de repente, com a suspensdo das
atividades presenciais, empresas e demais organizac¢@es foram confrontadas com a real possibilidade de perder receitas e/ou gerar
empregos. Combinado com o medo e a incerteza provocados pelo virus, a interrupcdo das atividades presenciais foi também
estressante e dolorosa (Vieira, 2020). Nesse contexto, o trabalho remoto foi visto como alternativa para a manutengéo das rotinas,
e uma solugdo potencial para aliviar a dor.

Nas ultimas décadas, as TICs possibilitaram avangos e desenvolvimentos para as mais diversas areas. As aplicagdes das
mesmas permitiram novas estratégias de negdcios para as organizagdes, além de cumprirem importante papel social no que diz
respeito a disseminacdo da informagdo e comunicacéo. A pandemia de COVID-19 reforcou o espago das tecnologias digitais no
cotidiano da sociedade contemporanea. Considerando, especialmente, o setor educacional e o impacto da suspensdo das
atividades presencias para esse, 0 uso das TIC demonstrou-se essencial para que as atividades de ensino e rotinas administrativas
pudessem ser mantidas. Seguindo a Instrucdo Normativa N° 27, de 25 de margo de 2020 (IN n° 27/2020), as IFES (Instituicdes
Federais de Ensino Superior) adotaram o regime de trabalho remoto na maior parte de seus setores. Com isso, houve um aumento
exponencial na demanda de recursos tecnoldgicos para oferecer, de forma remota, as condigdes de execucdo dos procedimentos
administrativos habituais. Assim, as mais diversas instituicdes de ensino buscaram, através de seus gestores de Tl (Tecnologia
da Informacéo), solucdes inteligentes para promover a disponibilidade de servicos e informagfes necessarias para a continuidade
de suas atividades. A Universidade Federal Fluminense (UFF), por exemplo, definiu, através da Resolugdo n°® 156/2020 do
Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo (CEPEX), de 12 de junho de 2020, os critérios para planejamento e execucgdo das
atividades académicas emergenciais, mediadas por tecnologias digitais.

Todo esse novo cenario demandou uma nova postura por parte de educadores e demais profissionais ligados as

instituicGes de ensino. Camila et. al. (2021) pontuam:
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“Toda a equipe envolvida com o processo de ensino aprendizagem por meio do sistema on-line da escola se deparam
diante de uma realidade jamais presenciada por escolas publicas, onde o ensino era fornecido somente através das
transmissfes de saberes de professores e alunos dentro de uma sala de aula de ensino regular, e depois da realidade
enfrentada diante o periodo pandémico, tiveram que se adaptar a nova realidade por meio de instalagdes tecnologicas e
internet de boa qualidade dentro do ambiente educacional e meios para que todos os envolvidos no processo soubessem
utilizar as tecnologias para suprir a necessidade de aprendizagem do estudante (Camila et al, 2021).”

No que se refere a Gestdo de TI, exigiu-se dessa maior dinamismo e flexibilidade, a fim de acompanhar as mudancas
externas provocadas pela pandemia, com o objetivo de oportunizar, a seus usuarios, 0 bom desenvolvimento de suas atividades
(Laurindo, 2001).

Neste sentido, o presente trabalho teve por objetivo geral analisar a percepgao dos servidores técnico administrativos
de uma das IFES no Noroeste do Estado do Rio de Janeiro em relagdo as atividades de origem da Tecnologia da Informacéo e
seus cotidianos durante o trabalho remoto. Para atingir tal objetivo o trabalho contou com os seguintes objetivo especificos:

e Investigar como os servidores técnico administrativos avaliavam o setor de Tl e suas contribui¢des nas
atividades presenciais (antes da pandemia);

e Analisar a percepcdo dos servidores técnico administrativos em relacdo a atuacéo do setor de TI para com suas
atribuicGes profissionais durante o trabalho remoto;

e Verificar se, e como, o setor de TI contribuiu para possibilitar a atuacao profissional diante da nova rotina de

trabalho remoto dos servidores técnico administrativos.

2. Referencial Teorico

Segundo Craig et al. (2007), a Tl exerce papéis distintos nos processos das institui¢des, dependendo do que ela €
projetada a fazer. Os autores abordam a Tl baseada em trés papéis, com base na relagdo e suporte a produtos e processos do
negocio, a saber: fornecedora de servigos; instrumento gerencial alinhado aos interesses do negdcio; e ferramenta de inovacao,
ou diferenciador competitivo. No que tange ao uso dessas tecnologias nas Instituicdes de Ensino Superior (IES), Magalhées
(2017) destaca a importancia do uso da Internet para fins de pesquisa, capacitacao, a infraestrutura tecnoldgica disponibilizada
pela instituicdo, a disponibilidade de investimento e o grau de satisfacdo dos usuarios com relagdo aos sistemas de informagéo,
os beneficios e o alinhamento da Tl com o Planejamento Estratégico da Instituicdo (PETI). Em razdo da pandemia de COVID-
19, as diversas atividade educacionais presenciais foram suspensas, sendo reorganizadas e ofertadas de maneira remota, através
do Ensino Remoto Emergencial (ERE), caracterizado pela adaptacdo das aulas presenciais com utilizacdo das TICs para
estabelecer uma comunicacéo sincrona com os alunos (Hodges, 2020).

A atuagdo remota dos profissionais da educacéo tornou mais evidente e importante o papel das tecnologias digitais para
dar seguimento as aulas durante a pandemia. Para os servidores técnico administrativos em educagdo, acostumados a trabalharem
presencialmente nas instituicdes de ensino, com toda uma infraestrutura bem definida e implementada (que possibilita 0 acesso
a sistemas, comunicacao agil, reunides, acessos a documentos, etc.), foi necessaria a intervencéo das equipes de T para adaptar,
inovar e disponibilizar, a partir das tecnologias digitais, uma nova realidade compativel com o cenario atual. Dentre as principais
adaptacOes adotadas pelas IFES destacam-se duas: a videoconferéncia, “utilizado atualmente, por empresas e alguns técnicos da
area, na mesma acepg¢do do termo webconferéncia, pois esta cada vez menos usual a videoconferéncia nos moldes da década de
70” (Souza & Pimenta, 2014, p. 372), e as redes privadas virtuais (do inglés Virtual Private Networks) ou VPN.

De acordo com Baltzan (2012), a webconferéncia permite a utilizacdo de ligacdes ou mensagens de texto em tempo
real. Pode-se compartilhar documentos, videos, assistir a demonstragdes de softwares, dentre outras possibilidades. Ja as Redes
Privadas Virtuais (VPNs) consistem em redes criadas sobre a rede de comunicacdo ja existente. As VPNs possuem carater

privado pois toda a informac&o é transmitida de forma segura usando encriptacdo ou recurso a encapsulamento do trafego por
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outro protocolo, criando desta forma um tdnel entre os dois extremos da comunicagdo (SILVA et al., 2012). O acesso remoto é
realizado por usuarios moéveis que se conectam a rede corporativa através de um computador, partindo de suas residéncias, ou a
partir de qualquer lugar através de redes wireless (Rossi & Franzin, 2000). “Uma VPN de acesso remoto pode ser usada para
conectar empresas e colaboradores que estejam distantes fisicamente, e neste caso, torna-se necessario um software cliente de
acesso remoto” (Silva, 2016 apud De Araljo Cardoso, 2018). Especialmente para o setor educacional, as VPNSs possibilitaram o
estabelecimento de uma conexao entre os profissionais da educacao e suas atividades laborais, possibilitando uma atuagéo remota

acessivel e produtiva.

3. Metodologia

A pesquisa foi pautada em uma metodologia quantitativa, a partir da utilizacdo de um questionario composto por 3
questdes fechadas e 1 questdo aberta, conforme Tabela 1. Serapioni (2000, p.188) indica que para a metodologia quantitativa “0s
resultados adquiridos sdo generalizaveis para o conjunto da comunidade”, proporcionando uma analise ampla dos dados obtidos

na pesquisa.

Tabela 1 — Questionario;

Pergunta Alternativa

Como vocé avalia o setor de TI e suas contribui¢fes nas | Escala ordinal de 1a 5
suas atividades presenciais (antes da pandemia)? Iniciando em “Muito Insatisfeito” até “Muito Satisfeito”

Como vocé avalia o setor de Tl e suas contribui¢des nas | Escala ordinal de 1a5

suas atividades remotas? Iniciando em “Muito Insatisfeito” até “Muito Satisfeito”
O setor de TI ofereceu solugBes para aproximar e | Escalaordinaldela5

possibilitar a sua atuagdo com a nova rotina de trabalho | Iniciando em “Discordo totalmente” até “Concordo
remoto. totalmente”

Opine sobre o setor de TI do seu Instituto no que tange
ao trabalho remoto.

*Pergunta aberta

Fonte: Autores.

A amostra foi constituida por 23 servidores técnico administrativos do INFES (Instituto do Noroeste Fluminense de
Educacdo Superior), unidade da UFF localizada na cidade de Santo Antonio de Padua, RJ. O Google Forms (2021) foi utilizado
como ferramenta para a elaboracgéo do questionario e o link de aceso foi encaminhado aos técnicos administrativos através de
um grupo de Whatsapp ja existente, onde todos estdo inseridos. Quatorze servidores retornaram o questionario, os quais foram

analisados e discutidos na presente pesquisa.

4. Resultados, Andlise e Discusséo
Para as trés perguntas objetivas do questionario o resultado obtido foi unanime, onde todos os entrevistados afirmaram

estar muito satisfeitos em cada um dos casos, conforme mostram as Figuras 1, Figura 2 e Figura 3:
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Figura 1 - Pergunta 1.

Como voceé avalia o setor de Tl e suas contribuicoes nas suas atividades presenciais (antes da

pandemia)?
14 respostas

15

10
5
0 {0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
0 |
1 2 3 4

Fonte: Autores.
Figura 2 - Pergunta 2.
Como voceé avalia o setor de Tl e suas contribuicoes nas suas atividades remotas?
14 respostas

15

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

1 2 3 4

Fonte: Autores.
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Figura 3 - Pergunta 3.

O setor de Tl ofereceu solucdes para aproximar e possibilitar a sua atuacdo com a nova rotina de
trabalho remoto.

14 respostas

14 (100%)

U

0 (D%) 0(0%) 0 (0%) 0(0%)

Fonte: Autores.

Os resultados obtidos nestas respostas nos mostram que o setor de Tl do INFES ja vinha prestando um suporte de
qualidade em um periodo pré pandémico, conseguindo implementar solu¢es que minimizassem o0s impactos do
desenvolvimento das atividades em periodo remoto. Rosa, Arana & Pereira (2021) encontraram resultados semelhantes,
ressaltando o papel das tecnologias da informagéo de modo a acompanhar as mudancas impostas pela pandemia.

Para a pergunta aberta o resultado também foi 100% positivo, conforme alguns relatos abaixo:

“O setor de TI do INFES, mesmo antes da pandemia, ja apresentava um excelente trabalho junto a comunidade
académica do Instituto. Durante esse periodo de trabalho remoto, o setor de Tl continua mantendo o alto padréo de
qualidade no atendimento as diversas demandas e criou um acesso, via VPN, aos arquivos dos computadores dos
funcionarios para que estes tenham acesso aos seus respectivos documentos, facilitando, assim, o desenvolvimento do
trabalho.”

“O setor de TI contribui, constantemente, com ferramentas e solugdes que possibilitam a execugdo e/ou aperfeicoam
as atividades dos servidores nos diversos setores da universidade. As acdes rapidas do setor no inicio das atividades
remotas foram fundamentais para a continuidade e desenvolvimento dos trabalhos.”

“A equipe de T.I. do Infes € comprometida, pro ativa e capacitada. Nunca esperei muito para ser atendida e, na verdade,
0 atendimento é quase sempre imediato e sempre eficaz. Muitas vezes somos avisados sobre problemas possiveis,
alertados sobre perigos de mensagens e informados com antecedéncia sobre manuten¢des que nos deixardo algum
tempo sem acesso aos sistemas e redes que utilizamos. Os técnicos sdo muito educados e atenciosos e estdo sempre
disponiveis. Eles respeitam e nos ajudam com nossas dificuldades, por mais simples que elas sejam. A equipe de T.I.
do Infes é nota 10!”

As manifestagdes dos respondentes refletem o pensamento de Adriana (2001), que nos lembra que os softwares e
recursos digitais, se ndo associados a um bom planejamento e organizacéo, se tornam apenas uma fonte de gasto de recursos. Ao
contrario, quando estes sao tratados por gestores competentes, com processos maduros e visdo estratégica, as ferramentas digitais

podem potencializar a produtividade da instituicéo.
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Deste modo, podemos dizer que o setor de Tl na instituicdo é de suma importancia para o trabalho dos técnicos
administrativos, seja presencialmente ou remotamente, como ocorre durante o periodo de pandemia. Além das contribuicdes
rotineiras para garantir o bom funcionamento da estrutura de TI, vimos que s&o de grande valia as soluc6es pontuais diante do
cenario em que estamos vivendo. Especificamente para o caso do INFES/UFF, a implantagdo do acesso via VPN foi uma
ferramenta crucial para o sucesso do trabalho remoto.

5. Conclusdo

A Universidade Federal Fluminense (UFF) se insere em Santo Antdnio de Padua no ano de 1985, com a oferta inicial
de apenas um curso (Licenciatura em Matematica). A UFF ofereceu atencdo especial a interiorizacéo e foi criado em 2008 o
Instituto do Noroeste Fluminense de Educacéo Superior (INFES). Foram criados mais 7 cursos e desde 2012, o INFES expandiu
consideravelmente seus quadros de docentes e técnico administrativos. As atividades de ensino, pesquisa e extensdo
desenvolvidas na instituicdo tém transformado a realidade do municipio de Santo Anténio de Padua e regido (FLUMINENSE,
2021).

Para acompanhar a alta demanda tecnoldgica e otimizar o trabalho, alinhando os servicos de Tl as estratégias da
instituicdo, foi criada a Geréncia de Tecnologia da Informacdo (GTI). Os excelentes resultados obtidos neste estudo de caso sdo
resultados de uma instituicdo onde o planejamento estratégico de T1 vinha sendo realizado pela GTI antes do periodo de pandemia
e vem se mantendo também neste periodo, refletindo nos resultados encontrados na presente pesquisa e no cotidiano dos
servidores técnico administrativos dessa IFES. A atuacdo do setor corrobora com as concepgdes de Smitch e McKenn (2006)
que, ha mais de uma década, projetavam “uma tendéncia nos proximos anos, de a TI aumentar sua flexibilidade pela maior
adaptagao de suas atividades, processos e estrutura, aos interesses dos negdcios”.

Por fim, este trabalho permite continuidade futura, mapeando e identificando as futuras demandas dos servidores
técnicos administrativos da educacdo no periodo p6s pandemia, identificando as maneiras com que a atuacao remota pode se
refletir no retorno ao trabalho presencial.
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