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RESUMO

A presente dissertacao ¢ desenvolvida no ambito do Mestrado Profissional em Gestao e
Avaliagao da Educagdo (PPGP) do Centro de Politicas Publicas e Avaliagdo da Educacao da
Universidade Federal de Juiz de Fora (CAEd/UFJF). O caso de gestao aqui estudado apresenta
os desafios do Nucleo de Tecnologia Educacional (SRE), no contexto da jurisdigdo SRE Monte
Carmelo, ante as revisitas causadas pelo alto fluxo no atendimento técnico as escolas, e coloca-
o em discussdo, a busca de um modelo de gestdo de processos para buscar a reducdo, ou até
uma possivel eliminagdo desse gargalo. Nesse sentido, a pergunta de pesquisa proposta para
este estudo foi: quais agoes o Nucleo de Tecnologia Educacional da Superintendéncia Regional
de Ensino de Monte Carmelo pode tomar para reduzir as revistas no atendimento as escolas
de sua jurisdi¢do? O objetivo geral definido foi analisar as causas das revisitas do NTE da
Superintendéncia Regional de Ensino de Monte Carmelo e propor ag¢des para reduzi-las. Ja os
objetivos especificos foram: I) descrever os procedimentos de trabalho do Nucleo de
Tecnologia Educacional da Superintendéncia Regional de Ensino de Monte Carmelo; II)
analisar os fatores que implicam na realizagao das revisitas nas atividades do NTE; III) propor
acdes que minimizem a realizagdo de revisitas nas atividades do Nucleo de Tecnologia
Educacional da Superintendéncia Regional de Ensino de Monte Carmelo. E fato que o problema
das revisitas tem provocado transtornos no fluxo de trabalho do setor e, consequentemente, no
processo de atendimento técnico as escolas. Nesse sentido, foi assumida como hipodtese que as
causas das revisitas do NTE estdo associadas a auséncia de um gerenciamento eficaz do fluxo
de atendimento as escolas, necessitando, portanto, de uma gestdo interna de processos. O
referencial tedrico escolhido se pauta na “Gestdo por Processos” e na “Gestdo do
Conhecimento”. Para tanto, Uteis sdo as analises de pesquisadores como Silva (2004), que
aborda a Gestdao do conhecimento, Kipper et al. (2011), dedicados aos estudos de Gestao por
processos, € Valente (1995), que trata do conhecimento pedagdgico da tecnologia. Foi seguida
a metodologia do estudo de caso com uma abordagem qualitativa e, como instrumentos para
obtenc¢ao de dados, questiondrios e entrevista com profissionais que atuam no NTE de Monte
Carmelo e gestores das escolas estaduais dessa jurisdi¢ao, todos eles envolvidos no processo de
atendimento técnico as escolas. Pela pesquisa realizada, constatou-se que o nucleo padece de
inconformidades em sua rotina de trabalho e carece de uma gestao de processos, como também

de uma sinergia contundente com as escolas.

Palavras-Chave: Tecnologia. Processo. Gestao. Conhecimento.



ABSTRACT

The actual dissertation is developed within the scope of the Professional Master's
Degree in Management and Evaluation of Public Education (PPGP) from the Center for Public
Policies and Education Evaluation at the Federal University of Juiz de Fora (CAEd / UFJF).
The management case to be studied will present the challenges of the Educational Technology
Center (SRE), in the context of the SRE Monte Carmelo jurisdiction, in view of the rework
caused by the flow of technical assistance to schools and, put it under discussion, using the
model process management, in order to seek a reduction, or even a possible elimination of this
bottleneck. In this sense, the research question proposed for this study is: what actions can the
Educational Technology Center of the Regional Superintendence of Education in Monte
Carmelo take to reduce rework in serving schools in its jurisdiction? The general objective
defined for this study is to analyze the causes of rework of the NTE of the Regional
Superintendence of Education in Monte Carmelo and propose actions to avoid it. The specific
objectives are: 1) to describe the work procedures of the Educational Technology Center of the
Regional Superintendence of Education in Monte Carmelo, ii) to analyze the factors that imply
the execution of rework in the activities of the NTE and, iii) to propose actions that minimize
carrying out rework in the activities of the Educational Technology Center of the Regional
Superintendence of Education in Monte Carmelo. It is a fact that the problem of rework has
caused disturbances in the work flow of the sector, and consequently, in the process of assisting
schools. In this sense, this case study assumes that the causes of NTE's rework are associated
with the absence of an effective management of the flow of assistance to schools, therefore
requiring internal management of processes. The theoretical framework chosen to analyze this
management case is based on “Management by Processes” and “Knowledge Management”. For
this purpose, the analyses of researchers such as Silva (2004), which addresses knowledge
management, and Kipper et al. (2011), dedicated to management studies by processes, are
useful. To do so, we will use, as a methodology, the case study with a qualitative approach and
as instruments for collecting data, questionnaires and interview scripts to be carried out with
SRE and school administrators, and the professionals who work at NTE, involved in the process
of technical assistance to schools. From the research carried out it was found that the nucleus
feels addictions in their work routine and, needs process management, as well as a blunt synergy

with schools.

Keywords: Technology. Process. Management. Knowledge.
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1 INTRODUCAO

Importantes politicas publicas governamentais sdo direcionadas a educagdo, um
exemplo dessas politicas foi o Programa Nacional de Tecnologia Educacional (Prolnfo),
ocorrido em 1997, um programa educacional com o objetivo de promover o uso pedagogico da
informatica na rede publica de educagdo basica, isto €, no ensino fundamental e médio.

Os Nucleos de Tecnologia Educacional (NTEs) sdao decorréncias dessas politicas
publicas voltadas para a educagdo. Eles sdao os responsaveis por levar computadores, recursos
digitais e contetidos educacionais as escolas publicas.

Os Nucleos foram instituidos por meio do Prolnfo, e tém como objetivo encaminhar as
Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo (TICs) nas institui¢gdes educacionais, com agdes
voltadas a integra-las a pratica pedagdgica, sendo ainda os responsaveis por sua implementacao
nessas institui¢des, ou seja, pela instalacdo e manutengdo dos equipamentos tecnologicos, €
também pela capacitagdo para o uso pedagogico das tecnologias nas escolas publicas.

Em Minas Gerais, os NTEs compdem a estrutura organizacional das Superintendéncias
Regionais de Ensino, e sdo estratégicos na instalacio e manutencdo dos equipamentos
tecnologicos nos mais distantes municipios mineiros. As tecnologias sdo bem acolhidas nas
escolas pelos profissionais da educagdo, entretanto, ainda que sejam contempladas pelas
politicas publicas, ha entraves na sua implementagdo e operacionalizacdo. Esses problemas
estdo, em alguma medida, relacionados a atuagdo do NTE em manter os equipamentos em
funcionamento e capacitar os profissionais das escolas para o uso das mesmas.

Na Superintendéncia Regional de Monte Carmelo (SRE), o NTE foi instituido no ano
de 2005, sendo o setor responsavel pelo parque tecnologico das escolas estaduais da jurisdigao.
Sua 4rea jurisdicionada abrange oito municipios, composta por 29 institui¢des publicas de
ensino. Dessas, apenas uma nao ¢ contemplada com o laboratorio de informatica.

Este discente, responsavel por este estudo, fo1 nomeado para servigo publico em julho
de 2002, sendo lotado na Superintendéncia Regional de Ensino Monte Carmelo. E membro da
equipe do NTE a datar da sua criacdo, no ano de 2005, e desde entdo atua como suporte técnico.
Nesse decurso, participou da inser¢ao das TICs nas escolas circunscritas 8 SRE Monte Carmelo,
e acompanhou o desenvolvimento dos laboratorios de informatica e a expansao das demandas
de trabalho do NTE Monte Carmelo.

Ainda sobre o discente, 0 mesmo possui formagdo superior em licenciatura no curso de
Letras pelo Centro Universitario Mario Palmério (UNIFUCAMP), e especializagdo lato sensu

em Informdatica em Educagdo pela Universidade Federal de Lavras (UFLA). Antes de ser
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admitido no servigo publico estadual, no ano de 2002, atuou na inciativa privada como
escriturario no setor de compras e departamento pessoal. Atuou também na docéncia na rede
publica no curso de contabilidade e no curso de processamento de dados, tendo ainda lecionado
informatica instrumental em escola particular. Exerceu também docéncia no ensino superior,
na disciplina de Informatica Aplicada, no curso de Administragdo da Universidade Presidente
Antonio Carlos (UNIPAC) e na Fundagao Carmelitana Mario Palmério (FUCAMP).

Ao longo desses quinze anos, acompanhou o desenvolvimento dos laboratérios e viu o
crescimento gradativo na quantidade de computadores. Registra que a equipe do NTE era
composta por quatro servidores, permanecendo até a presente data com a mesma composi¢ao,
isto é:r dois técnicos pedagogicos e dois suportes técnicos. Essa equipe € responsavel pelo
atendimento das escolas da regional no que concerne as TICs.

Registra esse pesquisador que, no ano de 2015, houve uma renovagao dos computadores
das SREs e dos setores administrativos das escolas. Isso se deu devido ao investimento em
equipamentos de informatica pelo governo de Minas Gerais, por meio da SEEMG, conforme
Termo de Referéncia do Pregdo Eletronico n® 06/2015, mediante contrato n® 9050137, ao
adquirir 38.910 unidades de computadores conforme especificagdes da proposta, no valor de
R$125.299.977,50 (MINAS GERALIS, 2015).

Atualmente, o nucleo ¢ responsavel pelos 19 computadores do laboratério de
informatica dentro da sede da SRE e, ainda, pelos 62 computadores alocados nas suas diretorias
administrativas, o que totaliza 81 computadores na sede regional. J4 no computo da jurisdi¢ao,
os laboratorios de informatica das escolas somam 562 computadores e os setores
administrativos, 285. Soma-se a esse quantitativo 95 impressoras e 52 switches.

Pelo namero de servidores do NTE Monte Carmelo, e pela quantidade de equipamentos
que estdo sob sua responsabilidade, percebe-se o desafio em atender adequadamente as escolas
jurisdicionadas. Frente ao atropelo do cronograma para atendimento as escolas, e ao acuimulo
das atividades dos poucos servidores do NTE, a equipe propds um exame para averiguar a causa
desse transtorno. No primeiro momento, o exame permitiu detectar um aumento da demanda
para atendimento, devido ao consideravel numero de novos computadores que chegaram as
escolas.

Esse estudo analisou os Termos de Acompanhamento das Visitas Técnicas dos
servidores do NTE, do periodo de 2016 a 2018, para o levantamento do quantitativo de
atendimento as escolas. Nesse diagndstico, foram apuradas 493 visitas de atendimento técnico
realizadas pelo NTE as escolas. Desse total de atendimentos as escolas, 155 configuraram em

revisitas. Foi considerada revisita a realizacao de duas visitas promovidas dentro de um periodo
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de 30 dias. Esse nimero de (re)visitas as escolas significou 31,5% do total de atendimentos.
Diante dessa conjuntura, insta-se a questao propulsora deste estudo, que é: quais agoes o Nucleo
de Tecnologia Educacional da Superintendéncia Regional de Ensino de Monte Carmelo pode
tomar para reduzir as revisitas no atendimento as escolas de sua jurisdi¢do?

O objetivo geral perseguido foi analisar as causas das revisitas do NTE Monte Carmelo
e propor acdes para reduzi-las. Os objetivos especificos foram: I) descrever os procedimentos
de trabalho do Nucleo de Tecnologia Educacional da Superintendéncia Regional de Ensino de
Monte Carmelo; II) analisar os fatores que implicam na realizagao de revisitas nas atividades
do NTE; III) propor agdes que minimizem a realizacdo de revisitas nas atividades do Nucleo de
Tecnologia Educacional da Superintendéncia Regional de Ensino de Monte Carmelo.

Presume-se como hipotese que as causas das revisitas do NTE estdo associadas a
auséncia de um gerenciamento eficaz do fluxo de atendimento as escolas, impossibilitando a
compreensdo e organizagdo no atendimento, o que gera a necessidade da implementagdo de
uma gestao interna de processos.

A metodologia adotada nesse estudo foi o de estudo de caso com uma abordagem
qualitativa. Para obter os dados necessarios as analises, foram realizadas entrevistas
semiestruturadas e aplicados questionarios como instrumentos de pesquisa. A inteng¢ao foi ouvir
todos os atores envolvidos na deliberacao do atendimento técnico as escolas: os membros € o
coordenador do NTE de Monte Carmelo, o diretor da Dire; e também, por meio de questionario,
os gestores das escolas com o maior indice de solicitagdes técnicas.

O embasamento teodrico estd fundamentado, principalmente, nas analises de Kipper et
al. (2011) sobre os procedimentos para a implantagdo da “Gestdo por Processos”, que indicam
a necessidade de uma metodologia que se adapte a organizagdo para obtencao de éxito. Esses
estudos foram relevantes na reavaliacdo da gestdo do fluxo de atividades do NTE Monte
Carmelo que, diante do diagnostico realizado, ndo apresenta indicios de uma gestdo por
processos. Também tteis foram as reflexdes de Silva (2004) sobre a sistematizagdo da “Gestao
do Conhecimento” na area organizacional. Tendo em vista que esse autor pode fundamentar
estudos sobre a troca de conhecimentos entre os NTEs de Minas Gerais € como esses lidam,
ordinariamente, em determinadas ocorréncias em suas atividades nas suas realidades locais. As
reflexdes desta dissertacdo se pautam, ainda, nos estudos de Rocha (2017), que analisou os
desafios que dificultavam a atuag¢dao do Nucleo de Tecnologia Educacional de Caratinga (NTE)
junto as escolas da circunscricdo da Superintendéncia Regional de Ensino de Caratinga (SRE

Caratinga) para o uso das Tecnologias de Informac¢do e Comunicagdo (TIC), entendendo que
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esse estudo corroborou, em linhas gerais, com a pesquisa sobre a situa¢do problema do caso de
gestdo do NTE de Monte Carmelo.

O estudo foi estruturado em quatro capitulos, sendo esta Introdugdo o primeiro deles.
No segundo, estao descritas as dificuldades do gerenciamento das atividades do nucleo de
tecnologia educacionais (NTEs) e uma explanagdo das tecnologias de informagdo e
comunicac¢do na Educagdo, bem como das politicas publicas para implementacdo das TICs na
educagdo publica em Minas Gerais. Apresenta ainda a Superintendéncia Regional de Ensino de
Monte Carmelo e as dificuldades com as revisitas no Nucleo de Tecnologia Educacionais da
SRE Monte Carmelo. No terceiro capitulo, estd apresentada uma analise sobre os efeitos
danosos das revisitas no NTE de Monte Carmelo, juntamente com a contextualiza¢ao do
arcabouco teodrico que subsidia a pesquisa deste estudo de caso. Nessa direcdo metodologica,
apresenta ainda como instrumentos de pesquisa adotados os questionarios e as entrevistas
semiestruturadas realizadas com a equipe do NTE, com gestores da SRE e de escolas, para
auxiliar nas percepcgdes desse discente sobre o problema de gestdo ora estudado e, a0 mesmo
tempo, encontrar caminhos para solugdo dos estorvos das revisitas. J4 o quarto capitulo
apresenta a proposi¢ao de um plano de intervengao para os problemas identificados e analisados

no estudo.
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2 AS DIFICULDADES DO GERENCIMENTO DAS ATIVIDADES DO NUCLEO DE
TECNOLOGIA EDUCACIONAL DA SRE DE MONTE CARMELO

Este capitulo objetiva descrever os procedimentos de trabalho do Nucleo de Tecnologia
Educacional (NTE) da Superintendéncia Regional de Ensino (SRE) de Monte Carmelo. Para
tanto, esta dividido em quatro se¢des. A primeira se¢do apresenta a realidade e a necessidade
das TICs na educacao. A segunda trata das politicas publicas para a implementagao das mesmas
no Estado de Minas Gerais. A terceira apresenta o contexto da Superintendéncia Regional de
Ensino de Monte Carmelo. A quarta, por fim, foca na apresentagdo do NTE Monte Carmelo e
nas evidéncias de suas dificuldades quanto a demanda e quanto as revisitas nos atendimentos

técnicos as escolas.

2.1 AS TECNOLOGIAS DE INFORMACAO E COMUNICACAO (TICS) NA
EDUCACAO

Os Nucleos de Tecnologia Educacional (NTEs) foram instituidos por meio do Programa
Nacional de Tecnologia Educacional (Prolnfo) para dar suporte as Tecnologias de Informagao
e Comunicagdo (TICs), sendo os responsaveis por promover ¢ implementa-las nas instituigdoes
publicas de ensino. O Prolnfo, por meio dos NTEs, tem fomentado nos ambientes educacionais
a contextualizacdo tecnologica que ocorre na sociedade moderna, visto que as Ultimas décadas
tém sido marcadas por uma nova revolucdo tecnoldgica, fendmeno esse que se refere ao
processo de mudanca da tecnologia mecanica ou analogica para a digital. Ela tem alterado “[...]
a nossa percepcao, sentidos e nosso posicionamento no mundo, a cada nova revolucdo
tecnologica somos realmente transformados.” (MARCONDES FILHO, 2002, p. 140). Segundo
Castells (1999), a revolucdo tecnologica trouxe o acesso as informacgdes, as inovagdes
tecnologicas, como também a participagdo do homem na nova sociedade em rede. Para o autor,
ela se caracteriza pela aplicacao dessas informagdes na geracdo de novos conhecimentos por
meio das TICs.

As TICs conquistaram espago na sociedade, e esse fato configurou-se em
transformagdes significativas em campos como a economia, a politica, o entretenimento € em
varios outros setores. Por conseguinte, essas transformacdes sdo vistas como quebra de
paradigmas e, portanto, consideradas por estudiosos como uma revolug¢do contemporanea,
provocada pela ascensdo das TICs. A defini¢do de revolugao tecnoldgica trazida aqui abarca

tanto a informag¢ao quanto a comunicag¢ao, algo que inaugurou o fenomeno da internet, e evocou
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possibilidades que extrapolaram fronteiras geograficas ao reconfigurar uma sociedade
globalizada em formato de rede (CASTELLS, 1999). Para Castells: “O que caracteriza a atual
revolugdo tecnologica ndo ¢ a centralidade de conhecimentos e informacao, mas a aplicagao
dos mesmos para a geracdo de novos conhecimentos e novos dispositivos [...]” (CASTELLS,
1999, p.69). Dessa forma, as TICs constituem-se uma realidade na sociedade atual, pois em
todos os ambitos e em todas as atividades ela estd presente. Por decorréncia desse fato, sua
presenca na educacao, além de ser inevitavel, ¢ indispensavel ao modelo de vida no mundo
contemporaneo. Portanto, a preméncia de computadores e outras tecnologias na escola se da
pela exigéncia do ensino com recursos didaticos e metodologias mais dindmicas, em
consonancia com as exigéncias do mundo atual.

O Brasil absorveu influéncia internacional no que se refere a introdugdo das TICs na
educacdo. Valente e Almeida (1997) relatam que os Estados Unidos e a Franca foram os paises
que introduziram os computadores nas escolas. Nos EUA, sua utilizagdo se deu pelo dominio
mercadoldgico das empresas de producdo de softwares educativos e, na Franga, pelas politicas
publicas implementadas. A proliferacao de computadores na educagdo “[...] permitiram novas
modalidades do seu uso como ferramenta, entre outros, na resolugdo de problemas e na
produgdo de textos.” (VALENTE; ALMEIDA, 1997, p. 3).

No Brasil, o sitio do Ministério da Educacdo (MEC) apresenta um relato do inicio das
politicas governamentais para introducao das TICs na educagdo, a partir de 1980, por meio de
uma cooperagao internacional. Desde o inicio, as politicas publicas do Ministério da Educagao
(MEC) tém contemplado as escolas publicas para a utiliza¢do das tecnologias na educagdo, e
essa utilizagdo foi acentuada pela expansdo da internet, que modificou a forma de comunicar e
de adquirir e construir conhecimentos.

As TICs encontraram, na area da educacdo, um ambiente propicio para sua profusao,
pois a educagdo sempre se apresentou como um campo fértil para estudos e observacdes de
novas questoes sociais. Dentre essa gama rica e diversificada de estudos, destaca-se a inser¢ao
das tecnologias de informacao e comunicacao (TICs) nos ambientes educacionais. A defini¢ao
da terminologia TICs nesse estudo encontra-se de forma generalizada, referindo-se somente aos
sistemas e processos de informagdo e comunicagdo. Para muitos autores, entretanto, TICs
alcancam uma defini¢do com outros contornos. Para Oliveira et al. (2015), as TICs estdo
integradas entre si e proporcionam, por meio dos dispositivos e aplicativos, a automagdo de
processos. Quanto ao conceito de Tecnologia da Informagao e Comunicagdo, Imbernon (2010

apud OLIVEIRA et al., 2015) explicita que:



19

TIC € um conjunto de recursos tecnologicos que, se estiverem integrados entre
si, podem proporcionar a automacao e/ou a comunicagdo de varios tipos de
processos existentes nos negocios, no ensino e na pesquisa cientifica, na area
bancaria e financeira, etc. Ou seja, sdo tecnologias usadas para reunir,
distribuir e compartilhar informagdes, como exemplo: sites da Web,
equipamentos de informatica (hardware e software), telefonia, quiosques de
informagdo e balcdes de servigos automatizados. (Imbérnon, 2010 apud
OLIVEIRA et al., 2015 p. 36).

A compleicao das TICs na sociedade alcangou e permanece no auge devido ao
fendmeno da Internet, em virtude das suas consequentes evolugdes. Tratando-se de internet, ha
o reconhecimento de que ela seja a principal responsavel pelo crescimento, potencializagdo e
pela popularizagao das TICs.

A proxima secao discorre sobre a implementagao das TICs na educagao, em um contexto

fora do Brasil.

2.1.1 As TICs na educacao fora do Brasil

Antes de abranger a introducdo das TICs na educagdo nacional, convém tracar um
panorama dessas tecnologias fora do Brasil. Nessa perspectiva, trouxe-se os relatos de autores
que registraram esse fendmeno no processo educacional. Nesse afinco, de tratar da presenga do
computador na educacao, ressaltou-se incialmente o que afirmaram Weiss e Cruz (2001 apud
SANTOS, 2010, p.17): “O computador € um recurso caro, se comparado ao custo de lapis ou
de livros, mas ndo ¢ autossuficiente para ser tratado como algo mais que um recurso didatico
que pode, por si sd, resolver todos os problemas da escola.”.

Valente e Almeida (1997), relatam que Estados Unidos e Franca foram os paises onde
se iniciou um grande avango tecnologico e uma proliferacdo de computadores nas escolas. Tal
movimento, nesses paises, influenciou alguns professores universitarios brasileiros, e partir
desse interesse veio a originar-se a Informdatica na Educacdo no Brasil. A utilizacdo de
computadores na educa¢do nos Estados Unidos ocorreu de forma diferente do que ocorreu na
Franca, foi um movimento descentralizado e independente das decisdes governamentais. Sua
utiliza¢do deu-se pelo desenvolvimento tecnoldgico orientado pelo mercado e pela competigao
do livre comércio das empresas de producado de softwares educativos (VALENTE; ALMEIDA,
1997). Para esses autores, a tecnologia existente na educagdo basica dos Estados Unidos nos
anos 1970 era semelhante a que existia no Brasil, por outro lado, nas universidades ja fruiam

experiéncias do uso do computador em salas de aula. Valente e Almeida (1997) registram que:
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Nascia a instrugao auxiliada por computador ou o Computer-Aided Instruction
(CAI), produzida por empresas como IBM, RCA e Digital e utilizada
principalmente nas universidades. O programa PLATO, produzido pela
Control Data Corporation e pela Universidade de Illinois, sem davida, foi o
CAI mais conhecido e mais bem-sucedido. (VALENTE; ALMEIDA, 1997. p.

1.

A presenca da Instrugdo Auxiliada por Computadores (CAls) foi fundamental para levantar
as discussoes sobre o uso da informatica como ferramenta de ensino-aprendizagem, pois essas
eram quase inexistentes do ponto de vista pedagdgico, registram ainda os autores.

No inicio dos anos 1980, houve uma grande disseminagdo dos microcomputadores

Apple nas escolas. Valente e Almeida (1997, p.3) relatam que:

Os microcomputadores permitiram novas modalidades de uso da informatica
na educacdo como ferramenta, isso na resolu¢cdo de problemas, na producao
de textos, na manipulacdo de banco de dados e no controle de processos em
tempo real

Na década de 1990, relembram os autores que houve uma proliferacio do uso de
computadores em todos nos niveis da educa¢do americana, algo que ainda ¢ largamente
utilizado na maioria das escolas de 1° e 2° graus e universidades.

Diante dessa densa presenca das TICs nas instituicdes de ensino estadunidenses,
percebeu-se a necessidade do preparo docente nesse dominio. Sobre a formacao de professores,
Valente e Almeida (1997) relatam que, nos Estados Unidos, eles foram treinados para o uso dos
softwares educativos em sala de aula, e que essa formacdo para o uso pedagdgico do
computador naquele pais ndo aconteceu de maneira sistematica e centralizada.

Por sua vez, a Franga, segundo Valente e Almeida (1997), avangou em muitos aspectos
das TICs aplicadas a Educagdo. Para eles, ndo € possivel ingressar no estudo de informdtica na
educacdo, ou nos dominios dessa area, sem consultar o que houve nesse pais. Sobre a inser¢ao
da Informatica na Educacdo, informam os mesmos autores que a Franca foi o primeiro pais
ocidental que se programou como nag¢do para enfrentar e vencer esse desafio, e ainda servir de
modelo para o mundo. Nesse pais, reforcam Valente e Almeida (1997), a escola publica ¢
fortissima e a escola particular ¢ quase inexistente. No caso da inser¢do da informadtica na
educagdo, a instancia se deu tanto na producdo do hardware e do software quanto na formagao
para a competéncia e para a produgdo da tecnologia.

A implantacao da informatica na educagdo francesa foi planejada em termos de publico
alvo, materiais, softwares, meios de distribui¢do, instalagdo e manutencao do equipamento nas

escolas. O objetivo da introducgdo da informatica em educagdo na Franga nao foi o de provocar
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mudancas de ordem pedagdgica, afirmam Valente e Almeida (1997). Na década de 1970,
relatam os mesmos autores, estabeleceu-se um debate com questdes do tipo: deve-se formar
para a informatica ou deve-se formar por e com a informatica? A informatica deve ser objeto
de ensino ou ferramenta do processo de ensino? Na década seguinte, segundo Valente e
Almeida (1997), houve maior proliferacdo da informatica no ambito das instituigdes escolares.
Os objetivos, entretanto, continuavam sendo a aquisicao do dominio técnico do uso do software
e a integracdo de ferramentas computacionais ao processo pedagogico. Na década de 1990, com
a disseminagdo dos computadores na educagdo francesa, os liceus, colégios e escolas
secundarias informatizaram os seus Centros de Documentacdo e de Informagdo (CDI).
Atualmente, na Franca, informa Valente ¢ Almeida (1997), o uso da informatica em educacao
estd em torno da interligagdo dos equipamentos em redes e a utilizagdo de equipamentos
portateis, levantando uma suposi¢do, algo para o nosso contexto, o fim da "sala de informatica".

Na Franga, a questio da formagao de professores desde o inicio foi uma condigdo para
uma integragdo da informatica a educagdo. Diante das situagdes sobre a inser¢do das TICs na
educagdo postas aqui, torna-se imperativo compreender esse cendrio e aplica-lo nesse contexto,

sobre o que postula Carneiro (2003):

Como uma derivagao natural desses contextos multiplos do cotidiano, a escola
também convive com todo esse processo de informatizacdo sob diversos
aspectos, seja no controle administrativo e financeiro, nas novas necessidades
de formagdo profissional, na utilizagdo do computador como ferramenta
auxiliar do processo ensino/aprendizagem e nas questoes do cotidiano trazidas
até a sala de aula. (CARNEIRO, 2002, p. 12).

Os Estados Unidos e a Franca, segundo Santos (2010), desenvolveram aspectos
diferentes no desenvolvimento de novas praticas pedagdgicas aliadas a um novo meio de
dinamizacdo. Deve-se entender a inser¢do da informatica no mundo escolar como uma
revitalizagdo dos processos que buscam um novo impulso € como uma recuperagao do grau de
atividade e de eficiéncia da estrutura existente. Bongiovani e Araujo (2013) apontam uma
diferenca do programa brasileiro em relagdo a paises como Franca e Estados Unidos, que ¢ a
questdo da descentralizacao das politicas, que no caso do Brasil ndo foi produto somente de
decisdes governamentais, como na Franca, nem consequéncia direta do mercado, como nos
Estados Unidos.

A secdo seguinte refere-se a implementagdo da TICs nas instituigdes de ensino, no

contexto brasileiro.
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2.1.2 As TICs na educag¢io nacional

As escolas publicas tém sido contempladas por politicas governamentais que objetivam
informatiza-las, contudo, ainda se nota gargalos na sua implementagao. Isso ¢ percebido desde
a falta de estrutura nas escolas até a relutancia, de um modo geral, de professores para o uso
pedagdgico das TICs.

Palangana e Bianchetti (1992) relembram que o tema Informatica na Educagao foi
difundido no Brasil, nas décadas de 1980 e 1990, visando atender as necessidades da sociedade
moderna. Em 1997 houve o acordo Brasil-Estados Unidos' sobre o desenvolvimento da
tecnologia para uso pedagogico. A participagdo do Brasil nesse acordo teve inicio em 1999
mediante a parceria entre Secretaria de Ensino Médio e Tecnologica (hoje SEB) e a Secretaria
de Educacdo a Distancia (SEED). Brasil, Peru e Venezuela participaram do projeto (BRASIL,
[2019]).

No sitio do MEC, hd um suplemento histérico sobre as primeiras politicas
governamentais para introdu¢do das TICs na educacdo que reporta que elas ocorreram,
inicialmente, por intermédio de uma cooperagdo internacional. A informagio constante no sitio”
Brasil (2019) relata que, em 1999, foi criado o projeto Rede Internacional Virtual de Educacao
(RIVED), um programa da Secretaria de Educacdo a Distancia (SEED) com o objetivo de
produzir contetidos pedagogicos digitais, que visavam estimular o raciocinio € o pensamento

critico, associando o potencial da informatica as abordagens pedagdgicas:

O Brasil firma um acordo de cooperagdo com os Estados Unidos para o
desenvolvimento de tecnologias para uso pedagogico. Com isso, o pais passa
a integrar a Rede Internacional Virtual de Educagdo ou RIVED. O RIVED ¢
um programa conjunto da SEB e da SEED, ambos 6rgdos do MEC, cujo
objetivo é promover a produgdo de contetidos pedagdgicos digitais (BRASIL,
[2019], s.p.).

Bonilla e Pretto (2011) historiam que, em 1981, o MEC divulgou o documento
“Subsidios para implantagdo de informatica na educagao”, mas o fato é que, somente em 1983,
foi criada Comissao Especial de Informatica na Educacao (CE/IE). Segundo Moraes (1993 apud
BONILLA; PRETTO, 2011), a comissdo promovia as discussdes e implementacao de

1 No acordo, o RIVED se apresenta como a contrapartida do Brasil na Rede Latino-americana de Portais
Educativos - RELPE, cujo acesso aos conteudos educacionais produzidos pelos paises participantes
podera ser compartilhado.

2 BRASIL. Ministério da Educacdo. Disponivel em: http://rived.mec.gov.br/projeto.php. Acesso em: 29
out. 2019.
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computadores nas escolas publicas, além de propor a utilizagao das TICs no processo de ensino-
aprendizagem. Em 1983, relatam os autores, foi elaborado o Projeto Brasileiro de Informatica
na Educacdo (EDUCOM), com uma proposta experimental de centros-piloto como
instrumentos para a informatizagdo. Também registram que, em 1984, o MEC assumiu a
lideranca do processo de informatizag¢do da educacio.

De acordo com Moraes (1993 apud BONILLA; PRETTO, 2011), em 1986, o Comité-
Assessor de Informatica na Educagao (CAIE/MEC) recomendou a aprovacao do Programa de
Ac¢ao Imediata em Informéatica na Educagao de 1° e 2° graus, para dar suporte, para capacitar
professores e para incentivar a producdo de software educativo. Ja em 1987, os mesmos autores
destacam que a Secretaria de Informatica do MEC assumiu as a¢des de informatica educativa e
a coordenacdo do projeto EDUCOM, que se constituia em uma proposta interdisciplinar para a
implantacdo dos Centros de Informética Educativa (CIEd). Conforme Moraes (1993 apud
BONILLA; PRETTO, 2011), os CIEds eram centros-piloto e, em 1988, comegaram a ser
implantados em diferentes estados da Federacdo para atender alunos e professores de 1° e 2°
graus, de educacdo especial, e também servir a comunidade em geral. Eram considerados
relevantes para a informatizacao da sociedade brasileira, pois visavam a capacitacdo nacional e
uma politica para o setor. De acordo com Oliveira (1997 apud BONILLA; PRETTO, 2011),
mesmo diante do funcionamento dos CIEds, foi elaborado, em 1989, o Programa Nacional de
Informética Educativa (PRONINFE), integrado a Secretaria Nacional de Educagdo
Tecnologica/MEC.

Bonilla e Pretto (2011) sequencialmente evidenciam que, no ano de 1991, a Informatica
Educativa foi regulamentada por lei, pela Politica de Informatica no Brasil, com um
aprovisionamento or¢camentario sob responsabilidade do MEC para a implantacdo de outros
CIEds e para execugdo das a¢des do Proninfe. O MEC, por meio da publicacdo de um guia®,
apresentou o objetivo do Proninfe, que era melhorar a qualidade do processo de ensino e

aprendizagem, conforme registra o sitio oficial dominio publico do governo federal:

O Programa Nacional de Informatica Educativa - PRONINFE - busca,
prioritariamente, incentivar a capacitagdo continua e permanente de
professores, técnicos e pesquisadores no dominio da tecnologia de informatica
educativa, em todos os niveis € modalidades de ensino, reconhecendo sua
importancia como instrumento capaz de enriquecer as estratégias pedagogicas
e de estimular o surgimento de novas metodologias incentivadoras da
participagdo, da criatividade, da colaboracdo e da iniciativa entre alunos e
professores. (BRASIL, 1994, p. 8).

3 Programa Nacional de informatica educativa/MEC/SEMTEC.
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De acordo com o guia Proninfe (BRASIL, 1994), para que o programa alcangasse o
objetivo proposto, deveria utilizar-se da informatica na pratica educativa, na criacdo ¢ a
implementa¢ao de Centros de Informatica na Educagdo para o ensino fundamental, médio,
superior e a educacao especial, junto as Secretarias de Educacao.

Na linha anéloga dos programas anteriores, no ano de 1997, o Ministério da Educagao
(MEC) criou, pela Portaria n® 522, o Programa Nacional de Tecnologia Educacional (Prolnfo),
com o objetivo de promover o uso da tecnologia como ferramenta de enriquecimento
pedagogico no ensino publico fundamental e médio.

Bonilla e Pretto (2011) registram que para a primeira fase do programa, o biénio 1997-
1998, fora previsto um investimento de R$476 milhdes para capacitacdo e suporte, para
aquisi¢do de equipamentos, para adaptacao das instala¢des fisicas, para cabeamento das escolas
e para custeio das equipes. Esse programa foi também conhecido como ProIlnfo Integrado. O

MEC, na sessdo da justificativa no documento das diretrizes do Prolnfo, em 1997, publicou:

[...] a maioria dos empregos que existirdo, ainda ndo existem hoje, e o
conhecimento especializado serd, muito provavelmente, substituido ou
complementado por outro. Isto faz crescer a importancia da capacitacdo de
recursos humanos, porque os individuos nao devem ser formados apenas uma
vez durante sua vida profissional: novas qualificacdes devido as novas
necessidades impdem constantes aperfeicoamentos. Ha uma nova gestdo
social do conhecimento alavancado pelo progresso da informatica e das
telecomunicagdes. Os computadores estdo mudando a condugdo das pesquisas
e constru¢do do conhecimento, o que muito modificara as institui¢des
educacionais. O MEC, como coordenador da Politica Nacional de Educacao,
tem reformulado mecanismos de apoio ao sistema publico de educagdo, das
quais incluem as seguintes diretrizes: fortalecimento da a¢do pedagdgica do
professor e da gestdo escolar, maior envolvimento em busca de solugdes
educacionais e modernizagdo com inovagoes tecnologicas no processo ensino-
aprendizagem. (BRASIL, 1997, p. 2).

Sobre sua abrangéncia, o Prolnfo deveria, inicialmente, beneficiar cerca de 6 mil
escolas, o que corresponderia, na época, a 13,40% do universo de 44,8 mil escolas publicas
brasileiras com mais de cento e cinquenta alunos. Sobre a “capacitagdo de recursos humanos”,
a Portaria n® 522 de 1997 trazia ainda como objetivos: estruturar um sistema de formagao
continuada de professores no uso das novas tecnologias da informacao, que visava o maximo
de qualidade e eficiéncia; desenvolver modelos de capacitagdo que privilegiassem a
aprendizagem cooperativa e autonoma, possibilitando aos professores de diferentes regides
geograficas do pais oportunidades de intercomunicacdo e interagdo com especialistas, o que

deveria gerar uma nova cultura de educagao a distancia; preparar professores para saberem usar
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as novas tecnologias da informagdo de forma autonoma e independente, possibilitando a
incorporagdo das novas tecnologias a experiéncia profissional de cada um, visando a
transformagao de sua pratica pedagdgica (BRASIL, 1997).

Conforme a Portaria n° 522 (BRASIL, 1997), o MEC, por intermédio do Prolnfo,
instituiu os Nucleos de Tecnologia Educacional (NTE) para dar suporte as TICs na educagao.
O NTE ¢ o responsavel pelo funcionamento das TICs, isto €, pela instalagdo e a manutencao
dos equipamentos tecnologicos, e também pela capacitacao pedagogica docente para o uso das
tecnologias, nas escolas publicas. Assim, o Prolnfo fornece as instituicdes de ensino,
computadores, conexdo de internet, recursos digitais e cursos de formagdo continuada aos
docentes para uso pedagogico em sala de aula. O NTE, por sua vez, tem a atribuicao de fomentar
0 uso das tecnologias nas escolas, e ¢ fundamental ao Prolnfo para implementacao das TICs na
educagao basica do Brasil (BRASIL, 1997). De acordo com as diretrizes do MEC/SEED, 1997,

os NTE sdo responsaveis pelas seguintes acdes:

o Sensibilizagdo e motivagao das escolas para incorporagdo da tecnologia
de informagdo e comunica¢ao;

o Apoio ao processo de planejamento tecnologico das escolas para
aderirem ao projeto estadual de informatica na educagio;

o Capacitacdo e reciclagem dos professores e das equipes administrativas
das escolas;

o Realizacdo de cursos especializados para as equipes de suporte técnico;
o Apoio (help-desk) para resolugdo de problemas técnicos decorrentes do
uso do computador nas escolas;

o Assessoria pedagogica para uso da tecnologia no processo de ensino-
aprendizagem,;

. Acompanhamento ¢ avaliagdo local do processo de informatizagdo das

Escolas. (BRASIL, 1997, p. 8).

A Portaria n° 522, citada nos paragrafos anteriores, foi posteriormente regulamentada e
reestruturada pelo Decreto n° 6.300, de 12 de dezembro de 2007, que em seu artigo primeiro
instituiu o Prolnfo e definiu que sua execugdo seria feita pelo Ministério da Educagao.

Determinou, ainda, os objetivos do programa, conforme ¢ possivel verificar a seguir:

I - promover o uso pedagogico das tecnologias de informagdo e comunicagéo
nas escolas de educagdo basica das redes publicas de ensino urbanas e rurais;
II - fomentar a melhoria do processo de ensino e aprendizagem com o uso das
tecnologias de informagdo e comunicagao;

IIT - promover a capacitacdo dos agentes educacionais envolvidos nas agdes
do Programa;

IV - contribuir com a inclusdo digital por meio da ampliagdo do acesso a
computadores, da conexdo a rede mundial de computadores e de outras
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tecnologias digitais, beneficiando a comunidade escolar e a populagdo
proxima as escolas;

V - contribuir para a preparagdo dos jovens e adultos para o mercado de
trabalho por meio do uso das tecnologias de informagdo e comunicagao; e

VI - fomentar a produc@o nacional de contetidos digitais educacionais. J4 no
seu segundo artigo ¢ definido que as finalidades e os objetivos do Prolnfo
serdo alcancados por meio da colaboragéo entre a Unido, os Estados, o Distrito
Federal e os Municipios, mediante adesdo. (BRASIL, 2007, s.p.).

O Decreto n° 6.300 (BRASIL, 2007) esclarece, no seu Art. 2°, que o Prolnfo cumprira
suas finalidades e objetivos em regime de colaboragdo entre a Unido, os Estados, o Distrito
Federal e os Municipios, mediante adesdo ao programa. Ficaram mantidas, porém, as principais

diretrizes estratégicas da portaria n® 522 de 1997:

o subordinar a introducdo da informatica nas escolas a objetivos
educacionais estabelecidos pelos setores competentes;
o condicionar a instalagdo de recursos informatizados & capacidade das

escolas para utiliza-los (demonstrada através da comprovagao da existéncia de
infraestrutura fisica e recursos humanos a altura das exigéncias do conjunto
hardware/software que sera fornecido);

o promover o desenvolvimento de infraestrutura de suporte técnico de
informatica no sistema de ensino publico;

o estimular a interligacdo de computadores nas escolas publicas, para
possibilitar a formagdo de uma ampla rede de comunicagdes vinculada a
educagio;

o fomentar a mudanga de cultura no sistema publico de ensino de 1° ¢ 2°
graus, de forma a torna-lo apto a preparar cidaddos capazes de interagir numa
sociedade cada vez mais tecnologicamente desenvolvida;

o incentivar a articulacdo entre os atores envolvidos no processo de
informatizacao da educacao brasileira;
o institucionalizar um adequado sistema de acompanhamento e avaliacdo

do Programa em todos os seus niveis e instancias. (BRASIL, 1997, p. 5).

Dessa forma, o NTE se torna estratégico na estrutura do Prolnfo, pois intercomunica
diretamente com as escolas publicas dos entes federados, em nosso caso, o Estado de Minas
Gerais. Em face aos relatos trazidos aqui nesse estudo, e apds tanto tempo decorrido, constata-
se que houve muitos avangos na implementacdo das TICs na educagdo do Brasil, contudo,
também se constata que ainda ha muito por fazer. O Prolnfo, desde o seu inicio, ocupa-se
prioritariamente em aprovisionar os laboratorios de informatica com novos dispositivos
tecnologicos, uma responsabilidade herctilea, porquanto da evolugdo vertiginosa nesse dominio
do conhecimento, que exige continuadamente a transicdo tanto de equipamentos, quanto de
aplicativos. Consequentemente, os NTEs, o que inclui o NTE Monte Carmelo, sdo igualmente

responsabilizados para que esses equipamentos sejam instalados e entrem em aplicagdo para
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professores e alunos. Tal fator possibilita que as engrenagens interpostas para implementacao
da TICs na educagdo publica na jurisdicdo da SRE Monte Carmelo girem.

As politicas publicas para inclusdao das TICs pelo Governo Federal, por intermédio do
Prolnfo e pela implementacao dos NTEs, chegam aos mais distantes municipios brasileiros. A
operacionaliza¢do do ProInfo e dos NTEs esta a cargo de estados e municipios, que oferecem
uma infraestrutura de informatica e comunicagdo para atender escolas das suas regides. Os
NTEs se configuram como estruturas de apoio do ProInfo no processo de informatizagdo das
escolas. O programa, como dito anteriormente, além de distribuir as escolas computadores,
recursos digitais e contetidos educacionais, também promove o uso pedagogico das TICs nas
redes publicas de educacdo basica, ¢ oferece formacdo aos docentes para o uso didatico-
pedagdgico em tecnologias na escola. Por meio do sitio e-proinfo, um ambiente virtual
colaborativo de aprendizagem mantido pelo MEC, diversos tipos de acdes sdo oferecidos, como
cursos a distancia, complemento a cursos presenciais e projetos de pesquisa (BRASIL, [2019]).
De acordo com a orientagdo do MEC, os NTE sdo responsaveis pela “[...] assessoria pedagogica
para uso da tecnologia no processo de ensino-aprendizagem.” (BRASIL, 1997, p. 8). Sao cursos
de formacao em servico ofertados a educadores nas escolas, pois acredita-se que as capacitagdes
em TICs ajudardo o professor a tornar suas aulas mais atrativas e dindmicas, o que implicara
no melhor desempenho dos alunos. O NTE Monte Carmelo, alinhado a esse movimento do
MEC, desenvolve agdes voltadas aos professores, que tem como objetivo integrar as TICs a
pratica pedagdgica.

O Decreto supracitado estd em consondncia com a meta 7 da Lei n® 13.005, de 25 de
junho de 2014, do Plano Nacional de Educagdo (PNE), que prevé: [...] “VII - promogao
humanistica, cientifica, cultural e tecnoldgica do Pais.” (BRASIL, 2014, p. 1). Esta, também,
em consonancia com a estratégia 7.15 do PNE, que define universalizar, até o seu quinto ano
de vigéncia, o acesso a internet em banda larga e, até o final da década, triplicar a relagao
computador/aluno nas escolas da rede publica de educacdo basica e, ainda, promover a
utilizacao pedagogica das TICs (BRASIL, 2014).

Apesar de o Prolnfo ter sido projetado em 1997, e ter sido reestruturado pelo Decreto

n° 6.300, de 2 de dezembro de 2007, a sua filosofia ainda permanece, ou seja:

A capacitagdo de professores para o uso das novas tecnologias de informagao
e comunicag¢do implica em redimensionar o papel que o professor devera
desempenhar na formacao do cidadao do século XXI. E, de fato, um desafio a
pedagogia tradicional. (BRASIL, 1997, p. 7).
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Assim, a equipe do NTE Monte Carmelo abarca em suas fungdes o acompanhamento e
assessoramento as escolas, capacitando para inser¢do das TICs na educagdo. As capacitagdes,
inicialmente, objetivavam incitar o uso cotidiano do computador pelo professor, mas,
posteriormente, o NTE passou a orientar o uso do computador em sala de aula, no processo de
ensino e aprendizagem. Portanto, o atendimento do NTE Monte Carmelo abrange suporte
técnico ao laboratério de informatica, demais equipamentos tecnologicos, e ainda capacitacao
a professores e profissionais das escolas.

A proxima secao se reserva a apresentar como a Educagdo no Estado de Minas Gerais
tem sido comtemplada pelas politicas governamentais para implementacao das TICs nas escolas

publicas mineiras.

2.2 AS POLITICAS PUBLICAS PARA IMPLEMENTACAO DAS TICS NA EDUCACAO
PUBLICA EM MINAS GERAIS

Nas politicas publicas do Estado de Minas Gerais para a implementacao das TICs na
educagdo, diversas acdes destacaram-se para sua insercdo e utilizacdo nos ambientes
educacionais. Foram agdes que se estenderam desde a aquisi¢ao e distribui¢do de equipamentos,
instalacdo e manutengdo, até a capacitacdo de profissionais para sua operacionalizagdo.
Convém mencionar que essas politicas decorrem de investimentos realizados pelos governos
federal, estaduais e municipais, que fornecem o aparato tecnolégico e provisao de internet em
banda larga. Convém, ainda, reconhecer que essas tecnologias sdo bem-vindas nas escolas, pois
dinamizam os processos didatico-pedagdgicos, agilizam o trabalho administrativo e facilitam a
formacao docente.

Na intencionalidade de sistematizar essas acoes neste estudo, tem-se, no ano de 1997, o
registro da primeira execugao politica do Estado, quando da sua adesdo como ente federado ao
Prolnfo. A partir desse evento, consolida-se, entdo, o proposito desse Estado em implementar
as TICs na educagdo mineira. O NTE foi instituido pelo Prolnfo e, na Secretaria de Estado de
Educacao de Minas Gerais (SEEMG), o nticleo encontra-se integrado a estrutura organizacional
das politicas e dos programas governamentais, como estratégia de fomentar e de implementar
a utilizagao das TICs nas escolas estaduais.

No ano de 2004, o governo de Minas Gerais, por meio da SEEMG, instituiu o Projeto
Escolas em Rede, que previa a instalagdo de laboratérios de informadtica nas escolas estaduais.
O projeto estava alinhado “[...] as metas fundamentais do Governo, que trazia como objetivo, a

inclusdo digital associada a reducdo das desigualdades sociais, ao desenvolver a cultura do
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trabalho em rede e incorporar as Tecnologias de Informag¢do e Comunica¢ao/TIC ao ambiente
educativo.” (MINAS GERAIS, 2010, p. 37). De acordo com o relatdrio circunstanciado Projeto
Escolas em Rede da SEEMG, o projeto alcangou “todas as 3.831 escolas estaduais” (MINAS
GERALIS, 2010, p. 4).

O Projeto Escolas em Rede foi composto por um conjunto de computadores, formado
por um computador servidor e por outros cinco computadores estacdes que ndo possuiam Hard
Disk (HD), portanto, o boot ou inicializagao do sistema operacional ocorria pelo dispositivo
placa de rede, via cabo da rede logica entre o servidor e as estagdes, mediado por um comutador
para conexdo de computadores em rede — switch. Essas estacdes eram denominadas terminais
inteligentes, e em cada uma dessas estacdes plugavam-se dois monitores, dois teclados e dois
mouses. Dessa maneira, conseguia-se atender dois alunos por estacdo, o que totalizava um
atendimento de dez alunos por vez no laboratério de informatica, com aulas em computadores.

Em 2005, rememora esse pesquisador, na jurisdicdo da SRE Monte Carmelo, as
maquinas do projeto chegaram diretamente as escolas. A rede elétrica e logica se encontravam
prontas, mas faltava o mobilidrio para que fossem montados esses computadores. Relembra
ainda que, para a montagem desses equipamentos, recorreu a carteiras de alunos que sobravam
na escola, que foram levadas para formacdo do laboratério de informética. Foram necessarias
trés dessas carteiras para montar cada uma das estagdes de trabalho.

No ano de 2015, o Estado de Minas Gerais avangou em suas politicas publicas de
implementa¢do das TIC na Educagdo. Nessa ocasido, foi desenvolvido pela SEEMG o Projeto
Gestores, com a finalidade de realizar capacitagdes e investimentos em TICs para as escolas
estaduais. O projeto, além de envolver o NTEs e as Escolas, também envolvia os setores da
SEEMG ligados as tecnologias. Esses setores dispunham de autonomia para deliberacdo de
recursos financeiros, que destinavam-se a atender as necessidades iminentes das escolas, como
a contratacao do provedor de internet e a reestruturagao das redes logicas ou elétricas.

Nesse contexto, o NTE Monte Carmelo foi fundamental na configuracio e
implementa¢do desse projeto em sua circunscri¢ao, em suas acdes de promover o uso das TICs
no processo educativo, uma vez que o NTE se caracteriza em ser o elo entre a SEEMG, TICs e
as escolas. O nucleo também foi fundamental em outra acdo desse projeto, denominada
DescarTI, que visava aliviar a carga patrimonial da escola por meio de leildes dos equipamentos
tecnologicos inserviveis e irreparaveis, além de liberar a questao dos espagos fisicos que os
equipamentos ocupavam.

Na linha das politicas publicas para a implementacdo das TICs na educagdo, a SEEMG

estabeleceu, no ano de 2016, por meio da Resolucao SEE n° 2.904, o Projeto Acao Agente de
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Tecnologias Digitais “Jovem Aprendiz" nas escolas estaduais (MINAS GERAIS, 2016). O
projeto pertencia ao Programa de Educagdo Integral e destinava-se aos laboratorios de
informatica, num esforco conjunto para revitalizar a sua utilizagdo no contexto escolar, tanto
pelos professores, quanto pelos alunos. A proposta do projeto era oferecer a jovens aprendizes
formagao na area das TICs, para atuarem como agentes do programa nos laboratorios de
informatica. Ao NTE caberia o acompanhamento junto as escolas, da gestdo do programa e
suas atividades, e da formacdo técnica e pedagogica dos Agentes de Tecnologias Digitais

“Jovem Aprendiz”. Os critérios de selecao para ingressar no programa foram definidos pela

SEEMG:

I- ter entre 14 ¢ 24 anos;
II-  ser ou ter sido aluno de escola publica;
III-  possuir conhecimento basico em informatica;
IV-  ter pais sem curso superior, ou com renda familiar de até trés salarios
minimos, ou ter familia inscrita em programas sociais;
V- ser morador do entorno da comunidade escolar onde atuard como
agente e ter engajamento em agdes coletivas, projetos ou atividades
comunitarias. (MINAS GERALIS, 2016, s.p.).

A presenca de um agente de tecnologia nos laboratorios de informatica, de forma geral,
traria solugdo aos problemas em tecnologia enfrentados pelas escolas. Ainda seria, para NTE,
uma contribuicdo significativa nas suas atividades. Entretanto, até a presente data, dezembro de
2019, por razdes ainda ndo justificadas, o projeto Jovem Aprendiz nao foi viabilizado. Como
relatado no inicio dessa se¢do, o NTE existe na SEEMG desde a adesao do Estado de Minas
Gerais ao ProInfo, em 1997.Desde a sua instituicao e diante da sua intensa atuagdo, o NTE nao
era uma unidade no organismo, pois ndo havia uma normatizagao prépria do nticleo na estrutura
organica da SEEMG. Contudo, no ano de 2016, por meio da Resolu¢do SEE n°® 2972, de 16 de
maio de 2016 (MINAS GERAIS, 2016), houve uma institucionalizagdo do NTE no ambito da
SEEMG. Algo que atendeu aos anseios dos profissionais que atuavam nos NTEs de Minas
Gerais. A referida Resolucao determina as diretrizes e as atribuicdes do NTE em Minas Gerais,

conforme o documento:

Art.2° O Nucleo de Tecnologia Educacional sera, em sua organizacio
administrativa, vinculado a Diretoria Educacional da Superintendéncia
Regional de Ensino.

§1° Esclarecer que compete ao Diretor(a) da SRE, ao(a) Assessor(a)
Pedagogico(a), em conjunto com o Coordenador(a) do NTE, organizar o
planejamento e distribuir as tarefas de acompanhamento tecnoldégico das
Escolas Estaduais da jurisdicdo aos técnicos, de acordo com as fungdes
proprias do NTE, em consonancia com as diretrizes da Diretoria de
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Tecnologias Aplicadas a Educac@o elou a Superintendéncia de Tecnologias
Educacionais(STE)/SEE-MG. (MINAS GERAIS, 2016. p. 2).

A institucionalizagao do NTE como parte integrante da estrutura da SEEMG concedeu
aos nucleos uma maior autonomia das suas agoes. O que permitiu aos NTEs desenvolverem
seus proprios projetos para implementacdo e utilizacdo das TICs em suas respectivas
jurisdigdes. A Resolugao n°® 2972 de 2016 também traz as fungdes basicas dos NTEs de Minas
Gerais, conforme apresentado na sessao 1.4 deste capitulo.

No organograma institucional da SEEMG, até ano de 2018, o NTE pertencia a
Superintendéncia de Tecnologias Educacionais e esta, a Subsecretaria de Tecnologias
Educacionais. Até aquele ano de 2018, nas SREs, o NTE estava subordinado e alocado na
Diretoria Educacional (DIRE). No entanto, em 2019, com a transi¢do do governo estadual, tanto
a subsecretaria quanto a superintendéncia tecnoldgica foram extintas, deixando, portanto, o
NTE sob a dependéncia das politicas e/ou agdes das TICs de trés diretorias, a saber: de Recursos
Tecnoldgicos, de Tecnologias Aplicadas a Educacdo e de Apoio Operacional e Controle de
Redes. A Figura 1 apresenta o organograma parcial da SEEMG, destacando as subdivisdes
relacionados a tecnologia, em que esta alocado o NTE na estrutura organizacional que vigora a

partir do ano de 2019.
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Figura 1 — Organograma Subdivisio SEEMG

Sub. Des. - Sub. Inf.
Ed. Basica Gestao RH Educacionais

Dir. Rec.
Tecnoldgico

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

No ambito das SREs, um novo desenho hierarquico alocou o NTE nas trés diretorias
regionais existentes, subordinando-o concomitantemente as seguintes diretorias, que sdo: Dafi,
Dipe e Dire. E importante informar que, como os demais NTEs de Minas Gerais, o de Monte
Carmelo tem como diretriz de funcionamento o documento MEC/SEED (BRASIL, 1997, s.p.),
que visa: “[...] a sensibilizacdo para incorporagdo das TICs; apoio, capacitacdo e assessoria
pedagogica para uso da tecnologia no processo de ensino-aprendizagem.”. Também de acordo
ao que esta no artigo 4° da resolu¢do SEEMG n° 2.972 (MINAS GERALIS, 2016), “[...] fomentar
nas Escolas e SREs a utilizagdo TICs, por meio de prospeccdo, monitoramento, apoio €
controle; manter as TICs em funcionamento nessas instituicdes [...]”, conforme ja mencionado
nas sessdes 1.1.3 e 1.4. E importante, ainda, ressaltar que, na macroestrutura da SEEMG, néo
foram estabelecidos fluxos de trabalho para este setor, cuja inser¢do no organograma nao foi
acompanhada de uma organizacdo de processos. Dessa forma, as equipes de cada NTE vao
definindo os seus proprios processos, de acordo com as suas demandas.

A proxima sec¢ao discorre sobre o local onde foi realizada a pesquisa, a Superintendéncia
Regional de Ensino de Monte Carmelo, e as peculiaridades que a distinguem das 46 outras

existentes.
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2.3 A SUPERINTENDENCIA REGIONAL DE ENSINO DE MONTE CARMELO

A Secretaria de Estado da Educacdo de Minas Gerais (SEEMG), por meio de
superintendéncias, representa-se em regioes estratégicas de todo o estado. Elas totalizam 47 e
estdo organizadas em polos regionais. O mapa a seguir, representado na Figura 2, apresenta as
localizagdes geograficas das 47 Superintendéncias Regionais de Ensino no Estado de Minas

Gerais.

Figura 2 — Localizacdo Geografica Das Superintendéncias Regionais de Ensino de Minas

Gerais

Fonte: Minas Gerais (2019).

De acordo com o Decreto n°® 45.849, de 27 de dezembro de 2011, na Secao XIII artigo

70, a estrutura organizacional da SEEMG define as atribui¢des das SREs, sendo elas:

[...] estdo subordinadas ao titular da Secretaria Adjunta e tém por finalidade
exercer, em nivel regional, as agdes de supervisdo técnico-pedagdgica, de
orienta¢ao normativa, de cooperagao, de articulagdo e de integragdo do Estado
¢ Municipio, em consonancia com as diretrizes e politicas educacionais,
competindo-lhes:

I — promover a coordenacédo e implantagdo da politica educacional do Estado;
I — orientar as unidades escolares e prefeituras municipais na elaboragao,
acompanhamento e avaliagdo dos planos, programas ¢ projetos educacionais;
Il — coordenar o funcionamento da inspecdo escolar, promovendo a sua
articulagdo com os analistas educacionais na gestao pedagogica das escolas;
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IV — coordenar os processos de organizagao do atendimento escolar e de apoio
ao aluno;

V —planejar e coordenar as agdes administrativas e financeiras necessarias ao
desempenho das suas atividades;

VI — fomentar e acompanhar a celebragdo ¢ a execucdo de convénios,
contratos e termos de compromisso;

VII — aplicar as normas de administracdo de pessoal, garantindo o seu
cumprimento;

VIII — orientar a gestdo de recursos humanos, observando a politica e as
diretrizes da administrag@o publica estadual;

IX — coordenar as agdes da avaliacdo de desempenho e do desenvolvimento
de recursos humanos, em consonancia com as diretrizes e politicas
educacionais do Estado; e

X — coordenar e promover a producao de dados e informagdes educacionais.
(MINAS GERALIS, 2011, p. 12).

As SREs possuem divisdes administrativas para acompanhar, orientar e dar suporte as
acdes de implementagdo dos programas e projetos estaduais da SEEMG, e/ou federais advindos
do MEC. Essas unidades estdo organizadas em Diretoria Administrativa ¢ Financeira (DAFI),
Diretoria de Pessoal (DIPE) e Diretoria Educacional (DIRE); todas com os seus respectivos
diretores. Além dessas diretorias estd o Gabinete, sob a gestdo do Superintendente, conforme o
organograma apresentado na Figura 1.

As competéncias das trés diretorias das SREs estdo registradas no Decreto n° 45.849 de
2011. Comegando pelo artigo 71, a Diretoria Administrativa e Financeira tem assim as suas

competéncias discriminadas:

[...] A Diretoria Administrativa e Financeira tem por finalidade programar,
coordenar, acompanhar, avaliar e executar as atividades or¢amentarias,
financeiras e administrativas no &mbito regional, com a orientacao, supervisao
técnica ¢ acompanhamento da Subsecretaria de Administragdo do Sistema
Educacional, conforme o artigo 71 do Decreto n® 45.849/2011. (MINAS
GERALIS, 2011, p. 12).

A DAFI tem a responsabilidade regional de viabilizar os contratos para execugao
financeira dos recursos disponibilizados para escola, seja ele estadual ou federal. Coordena,
acompanha e executa as atividades financeiras, e estd sob a orientacdo da Subsecretaria de
Administragdo do Sistema Educacional. Da mesma forma, no artigo 72 do mesmo Decreto, as

competéncias da Diretoria Educacional estdo discriminadas:

[...] A Diretoria Educacional - Areas A e B - tem por finalidade coordenar, no
ambito regional, o desenvolvimento das ac¢des pedagogicas e de atendimento
escolar, com a orientagdo, supervisdo técnica e acompanhamento das
Subsecretarias de Desenvolvimento da Educacdo Basica e de Informacdes e
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Tecnologias Educacionais, conforme o artigo 72. (MINAS GERALIS, 2011, p.
12).

A DIRE ¢ responsavel pelo desenvolvimento pedagogico dos programas e projetos da
SEE ou do MEC, e também coordena o atendimento escolar na regional; esta diretoria esta sob
a orientacdo e supervisdo técnica das Subsecretarias de Desenvolvimento da Educagdo Basica.
Na sequéncia dos artigos desse Decreto, o artigo 73 trata das competéncias da Diretoria de

Pessoal:

[...] A Diretoria de Pessoal tem por finalidade planejar, coordenar,
acompanhar, avaliar e executar as agdes de administragdo de pessoal e de
gestdo de recursos humanos, no ambito regional, com a orientacdo, a
supervisdo técnica e o acompanhamento da Subsecretaria de Gestdo de
Recursos Humanos, conforme artigo 73. (MINAS GERALIS, 2011, p. 13).

A DIPE tem a responsabilidade sobre o quadro de pessoal da regional. Ela coordena,
acompanha e executa as acdes de administragdo de pessoal na regional, e estd sob a orienta¢ao
e a supervisao técnica da Subsecretaria de Gestao de Recursos Humanos.

O caso ora estudado ocorre na SRE Monte Carmelo, uma das 47 superintendéncias
regionais de ensino do Estado de Minas Gerais. Até o ano de 1986, a SRE de Uberlandia tinha
a competéncia sobre as escolas dessa regido, mas no ano de 1989 foi criada a SRE de Monte
Carmelo. A sua sede foi estabelecida no municipio de Monte Carmelo, localizado na
mesorregido do Tridngulo Mineiro e Alto Paranaiba, para atender as escolas de oito municipios
circunvizinhos, a saber: Abadia dos Dourados, Cascalho Rico, Coromandel, Douradoquara,
Estrela do Sul, Grupiara, Monte Carmelo e Romaria. O mapa da Figura 3 permite visualizar a
localizagdo geografica dos oito municipios que fazem parte da area de abrangéncia da

Superintendéncia Regional de Ensino de Monte Carmelo.
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Figura 3 - Localizagdo Geografica dos Municipios da Jurisdicdo da SRE Monte Carmelo

Fonte: Elaborado pelo autor com base no mapa da Secretaria de Estado de Educacao de Minas Gerais.

A SRE Monte Carmelo jurisdiciona 29 escolas estaduais da regido, escolas que atendem
uma clientela de 11.532 alunos nos trés turnos, sendo 5.623 no matutino, 4.969 no vespertino e
940 no turno noturno. Quanto a quantidade de escolas por municipio, em 2019, a regional esta

organizada conforme apresentado na Tabela 1.

Tabela 1 — Quantidade de escolas por municipio (2019)

Municipios Quantidade de Escolas
Abadia dos Dourados 01
Cascalho Rico 01
Coromandel 10
Douradoquara 01
Estrela do Sul 03
Grupiara 01
Monte Carmelo 11
Romaria 01

Fonte: Elaborado pelo autor conforme Informagdes da Divisdo do Atendimento Escolar (DIVAE).

O Decreto n° 45.849, no art. 3°, classificou as SREs em dois portes na estrutura organica
da SEE, ou seja, em duas classes de superintendéncias, conforme o tamanho da regido sob as
suas responsabilidades. Por esse critério, a SRE Monte Carmelo esté classificada no porte II,
com uma organiza¢cdo administrativa composta pela Diretoria Administrativa e Financeira
(DAFI), pela Diretoria de Pessoal (DIPE), e por apenas uma Diretoria Educacional (DIRE),

pois as SREs classificadas no porte I fazem jus a duas Diretorias Educacionais.
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A regional de Monte Carmelo est4 alocada em sede propria, tendo lotados em seu quadro
de pessoal 57 servidores. Essa lotagdo em cargos compreende técnicos da educacdao (TDE) e
analistas educacionais (ANE). Todos os servidores sdo efetivos € cumprem uma carga horaria
de 8 horas por dia. Nesse contingente de trabalhadores, estdo incluidos 6 servidores na fungao
de Auxiliares de Servicos Basicos (ASB); sdo servidores designados nas escolas, mas estao
lotados e prestam servigo na SRE, cumprindo uma carga horéaria de 6 horas por dia. A Tabela

2 apresenta o numero de servidores por setor lotados na SRE Monte Carmelo.

Tabela 2 — Quantidade de servidores por setores Superintendéncia Regional de Ensino de

Monte Carmelo (2019)

Setores Quantidade
DAFI 15
DIPE 13
DIRE 11
INSPECAO ESCOLAR 06
NTE 04
GABINETE 02
ESCOLA (designados) 06

Fonte: Elaborado pelo autor com base em informagdes da Diretoria de Pessoal.

Para o NTE, foi designada uma equipe formada por quatro servidores, sendo as
atividades do nucleo divididas entre as fungdes de técnico pedagogico e de suporte técnico. Em
2020 duas servidoras exerciam a fun¢do de analistas pedagogicas, uma delas possuindo
formacao superior no curso de Pedagogia e a outra no curso de Letras, e dois servidores exercem
a funcdo de suportes técnicos, ambos com formagao superior no curso de Letras. A equipe toda
do NTE ¢ do quadro de servidores efetivos, isto ¢, com ingresso no servigco publico mediante
concurso; nao menos importante, convém destacar que, desses servidores, o que ingressou mais
recentemente ja excedeu o tempo previsto para o periodo probatorio de trés anos.

O NTE ¢ um setor na organizacdo para atendimento tecnoldgico regional, e suas
demandas de trabalho sdo para atendimentos nas escolas e na propria sede da SRE. Conforme
relatado na secdo 1.2, da nova proposta de organizagdo na atual gestdo estadual, o NTE esta
ligado a trés diretorias, e até o presente momento nao hd ainda um organograma oficial para
€ssa nova estrutura.

Nos tltimos anos, 0 NTE Monte Carmelo tem enfrentado uma situagcdo problema nas
suas atividades, mais precisamente no atendimento as escolas. Percebeu-se um amplo niimero
de visitas técnicas, das quais boa parte delas sdo “revisitas”, o que se configura em revisitas

para a equipe do NTE. E desse assunto que se trata na proxima segao.
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2.4 AS REVISITAS DO NUCLEO DE TECNOLOGIA EDUCACIONAIS DA SRE MONTE
CARMELO

A despeito de as politicas governamentais contemplarem as escolas publicas para
implementagdo das TICs, ocorrem sérias dificuldades na operacionalizagcdo dos equipamentos
tecnologicos. Isto €, passados mais de 20 anos da criagdo (1997-2020) do Prolnfo, os
profissionais da educagdo ainda convivem com problemas relacionados as TICs na escola,
problemas esses que acometem diretamente a atuagdo dos NTEs. Nesse sentido, este estudo
apresenta o fluxo de trabalho do NTE Monte Carmelo, e leva em conta as questdes relativas
aos problemas de revisitas nas suas atividades, sobretudo nos processos de atendimento do
suporte técnico as escolas estaduais de sua jurisdicdo. A expectativa ¢ que este estudo analise
dados e informacdes, a fim de aprimorar um modelo de gestdo do fluxo das demandas de
chamado técnico para agilizar o atendimento e minimizar as demandas de revisitas no setor.

Como ja informado anteriormente, os NTEs sdo estratégicos entre 0o MEC, a SEEMG e
as escolas publicas para a instalagdo e manuten¢do das TICs, e ainda para a capacitagdao docente
no uso das mesmas no processo de ensino. No interior organizacional da SEEMG, conforme
resolugdo SEE n° 2.972, de 16 de maio de 2016 (MINAS GERAIS, 2016), o NTE ¢ um dos
setores que compdem a SREs, e até o ano de 2018 ele integrava a Diretoria Educacional (Dire).
O artigo 4° da resolucdo supramencionada estabelece as fun¢des basicas do Nucleo de

Tecnologia Educacional em Minas Gerais:

I.Fomentar nas Escolas e na Superintendéncia Regional de Ensino a utilizagao
intensiva das Tecnologias Digitais de Informacdo e Comunicagdo - TDICs
como fator preponderante para a melhoria da qualidade do ensino e
aprendizagem, por meio de prospec¢do, monitoramento, apoio e controle das
atividades realizadas nas escolas, de capacitacio de docentes, pessoal
administrativo, técnico e discentes.

II.Manter os equipamentos de informatica em funcionamento adequado e
constante no ambito das Escolas e da SRE, por meio de intervengdes técnicas
preventivas e corretivas e/ou de orientacdo, acompanhamento, apoio e
gerenciamento de eventuais servigos de terceiros.

IILE atender as Secretarias Municipais de Educacdo, no tocante ao uso das
TDICs, quando e mediante demanda firmada por parcerias entre a SEE-
MG/UNDIME-MG/MEC. (MINAS GERALIS, 2016, p. 2).

Estas atribui¢des foram outorgadas pela Subsecretaria de Informagdes e Tecnologias
Educacionais da SEEMG para que assim o NTE pudesse oferecer as condi¢des necessarias para

a utilizagdo das tecnologias computacionais nas escolas estaduais. Dessa forma, o NTE Monte
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Carmelo apresenta-se com o objetivo de atender as necessidades de inser¢do das TICs nas
escolas, e também o de responder pelo parque tecnologico sob sua jurisdicao.

Desde 2015, o NTE foi composto por quatro servidores: dois atuam como analistas
pedagogicos, sendo que um deles ¢ o coordenador do nucleo, € os outros dois atuam como
suportes técnicos. Nesse estudo, designou-se esses servidores como Analista 1 e Analista 2, e
Suporte 1 e Suporte 2. Anterior ao ingresso a SRE, os Analistas 1 e 2 atuavam nas escolas da
rede publica, na docéncia do ensino fundamental; diante disso, atualmente eles se dedicam a
preparacao de materiais para as capacitagdes, € ainda ministram os cursos que o NTE promove
nas escolas. Os Suportes 1 e 2 sdo oriundos da iniciativa privada, na qual atuavam na area de
informatica. Devido a essa experiéncia em tecnologia, a eles foi confiada a responsabilidade
pela manutengdo e funcionamento dos computadores nos laboratorios de informatica e nos
setores administrativos. Essa responsabilidade também se estende a sede da Regional que, como
as escolas, possui um laboratorio de informatica, computadores nos setores administrativos e
ademais equipamentos tecnologicos. Para melhor sistematizar estes dados, o Quadro 1

apresenta os servidores do NTE com suas respectivas competéncias e formagao.

Quadro 1 — Equipe do NTE Monte Carmelo em 2020

Servidor Competéncias Formacio
. Capacitacdo e Assessoramento Pedagogico — . :

Analista 1 Coordenaciio do NTE Curso Superior em Pedagogia

Analista2 | Capacitacdo e Assessoramento Pedagdgico Curso Superior em Letras

Suporte 1 Instalagaq e Manutencdo dos Equipamentos Curso Superior em Letras
Tecnologicos

Suporte 2 Instala({a(? e Manutencao dos Equipamentos Curso Superior em Letras
Tecnolbdgicos

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

O quadro dos servidores mostra que toda equipe do NTE possui curso superior, 0s
Suportes 1 e 2, e o Analista 2 tém forma¢do em Letras, e o Analista 1 possui formacdo em
Pedagogia, e ¢ o coordenador do nucleo. O suporte técnico ¢ o responsavel imediato pelo
funcionamento das TICs na jurisdi¢do. Essa responsabilidade inclui os reparos nas maquinas e
periféricos (hardware) e também a manutengdo dos sistemas operacionais e aplicativos
(softwares), como a instalagdo, a configuracdo e a atualizacdo desses programas; essa
responsabilidade estende-se ainda a trabalhos relacionados com a conectividade de redes locais
e de internet. Desses profissionais, apenas o Suporte Técnico 1 e a Analista 1 receberam

capacitagoes para atuarem no NTE.
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Em 2020, apesar de os servidores ndo serem os mesmos de quando da criagdo do NTE
Monte Carmelo em 2005, a equipe continua com a mesma formagdo, ou seja, quatro
componentes. Entretanto, eles sdo responsaveis por um nimero bem maior de computadores e
de dispositivos tecnologicos que no inicio, conforme quantitativo mostrado na Tabela 3 desta
secdo. Diante das atuais demandas para atendimento técnico, visto que sdo somente dois
profissionais de Suporte Técnico, tanto o Suporte 1 quanto o Suporte 2 desdobram-se na
tentativa de conseguir atender o fluxo de trabalho que se apresenta ao NTE. O organograma da
Figura 4 indica o fluxo atual da chamada técnica, seja por e-mail ou oficio, até que esta chegue

ao suporte técnico.

Figura 4 — Fluxograma que a chamada técnica percorre até chegar ao suporte técnico

Abertura
ESCOLA ® chamado

Fonte: Elaborado pelo autor com informag¢des do NTE Monte Carmelo.

Pelo fluxograma, vé-se que as solicitagdes técnicas envolvem servidores das secretarias
das escolas e, ao adentrarem na SRE, essas solicitacdes sdo submetidas ao tramite desse
processo. Primeiro a diretoria educacional (DIRE), em seguida a coordena¢do do NTE,
posteriormente a diretoria financeira (DAFI), essa ltima para verificar se ha disponibilidade
de veiculos oficiais e também para verificar se ha or¢amentario para custeio de viagens se for
0 caso; e somente apoOs percorrer todo esse caminho, chega as maos dos suportes técnicos a
autorizagdo para o atendimento. O or¢amentario visa lastrear as despesas com a alimentagao do
servidor nos municipios nio limitrofes da sede, e o valor atual de R$52,50 (cinquenta e dois
reais e cinquenta centavos) per capita, impacta direta e negativamente o custo do atendimento
as escolas. O fluxo para atendimento inicia-se com a chegada da solicitagdo a SRE, e esse
decurso para ida do suporte técnico as escolas que dependem de deslocamento para fora do
municipio sede leva em média duas semanas; ja para os atendimentos as escolas que estao no
municipio sede, esse atendimento pode ocorrer até na mesma semana, a depender da agenda do
NTE, ou de uma ordem direta do Superintendente e/ou do diretor Dire para atender determinada
escola.

A Figura 4 explicita que o fluxo de trabalho descrito ndo € o ideal para o trabalho do

NTE Monte Carmelo. No modelo apresentado, pode-se perceber um problema de verticalizagdo
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e centralizacdo na gestdo de processos € no agendamento ao atendimento as solicitagdes. A
melhoria do fluxo de trabalho na rotina do nucleo pode otimizar o atendimento as escolas.

A comunicagdo para solicitagdo de atendimento técnico na escola chega a SRE pelos
seguintes meios: oficios, e-mails ou ainda por telefonemas. Esses chamados, em sua maioria,
até chegam primeiro aos canais de comunicagdo do NTE, por e-mail ou telefone, contudo, eles
sdo revertidos a ordem apresentada no fluxograma da Figura 4, para que, posteriormente, o
coordenador agende e autorize o atendimento a escola que abriu o chamado.

O NTE Monte Carmelo ndo tem revisto o seu método de trabalho, e dessa forma esta
passivo a uma heranga de continuidade de problemas em seus processos de agendamento e de
atendimento. No atual processo de gerenciamento para atendimento, a agenda ¢ elaborada pelo
coordenador do NTE, primeiramente de acordo com a prioridade ao tipo de trabalho a ser
realizado na escola, por exemplo: o administrativo tem prerrogativa sobre o laboratorio de
informatica; em seguida respeita-se a ordem das datas que as solicitacdes chegam na SRE; e,
posteriormente, ¢ agendado conforme a disponibilidade de veiculo oficial para deslocamento,
pois mesmo o atendimento nas escolas do municipio sede necessita de veiculos oficiais. O fato
da dependéncia desses veiculos dificulta e causa demora no atendimento aos outros municipios,
pois essas viagens devem comtemplar servidores de outros setores, uma vez que a lotagao do
veiculo disponibilizado deva ser completada.

As dificuldades expostas no paragrafo acima sdo recorrentes, pois das 29 escolas
jurisdicionadas, somente 11 estdo localizadas no municipio de Monte Carmelo. As demais
escolas, ou seja, as outras 18, estdo sediadas em outros municipios, dentre as quais, 4 delas
localizam-se em distritos de zonas rurais de municipios limitrofes a Monte Carmelo. Tomando
por exemplo Coromandel, municipio que concentra as escolas da zona rural: ele estd a 55
quilometros de distancia de Monte Carmelo, e essas escolas estdo, em média, a 40 quilometros
de distancia da area urbana desse municipio, portanto, a 95 quilometros da sede do NTE Monte
Carmelo. Vale destacar que o acesso a essas referidas escolas € através de estradas de terra.

A situagdo de atendimento técnico também tem se agravado devido ao aumento no
quantitativo de computadores que chegaram as escolas e a SRE nos tltimos anos. Todas essas
29 escolas possuem laboratdrios de informatica e possuem também computadores nos setores
administrativos. No cOomputo geral da jurisdi¢do, a quantidade de computadores nos
laboratorios de informatica das escolas € de 562 maquinas, e nos setores administrativos ¢ de
285. Nesse quantitativo, ndo estd incluido 95 impressoras, nem 52 switches; e ao NTE de Monte
Carmelo esté atribuida a funcdo de assisti-las. A Tabela 3, a seguir, mostra a quantidade de

equipamentos na circunscricdo da SRE de Monte Carmelo, distribuidos entre os laboratorios de
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informatica, os administrativos das escolas e também entre os setores da sede regional. Todos
esses equipamentos estdo sob a competéncia do NTE Monte Carmelo e sob a responsabilidade

do suporte técnico para manté-los em funcionamento.

Tabela 3 - Quantitativo de equipamentos na jurisdigdo da SRE Monte Carmelo, por setor e

local
Equipamento Quantidade Setor Local
Computadores 62 Administrativo SRE
Computadores 19 Laboratorio SRE
Computadores 562 Laboratorios Escolas
Computadores 285 Administrativos Escolas
Outros Equipamentos | 147 Administrativos/Laboratorios SRE e Escolas

Fonte: Elaborado pelo autor com informag¢des do NTE Monte Carmelo.

Como mostrado na Tabela 3, a equipe do NTE Monte Carmelo tem o desafio em assistir
tecnicamente todos esses equipamentos, visto que estdo alocados em unidades de ensino nos
oito municipios da regional. Ante a realidade do quantitativo de equipamentos para receberem
assisténcia técnica somente pelos dois profissionais de Suporte que compdem o nucleo,
percebe-se que esse numero de técnicos € insuficiente.

Na dtica das dificuldades enfrentadas, deve-se considerar outro agravante: as excessivas
e recorrentes chamadas para atendimento técnico. Do ano 2016 ao ano de 2018, foram
contabilizadas 493 solicitacdes para atendimento e, desse total de chamados, um nimero
consideravel representava as revisitas, momento em que se comegou a presumir a configuragao
de revisitas no NTE Monte Carmelo.

Como evidéncia para esse estudo de caso, foi realizado um levantamento do quantitativo
dessas revisitas realizadas pelo NTE. Colocou-se sob anélise os Termos de Acompanhamento
das Visitas Técnicas dos anos de 2016, 2017 ¢ 2018. A observagao se deu considerando as datas
desses termos, pela proximidade uma das outras, podendo ser dentro do mesmo més ou ainda
em meses diferentes. E, ainda, pelas descricdes que constavam nesses documentos dos
problemas que foram solucionados. Nesse diagndstico, foram apuradas 493 visitas as escolas,
e dessas, foi apurado no presente levantamento que 155 atendimentos representaram revisitas,
o que equivale a 31,5% do total de atendimento técnico realizado pelo NTE.

No escopo de entender o que leva as revisitas, observaram-se os motivos apresentados
na chamada técnica. Esta investigacdo documental foi realizada através da analise dos motivos
das solicitagdes, pela descricdo dos servicos prestados nos Termos, pelas suas recorréncias,

além de considerar as datas entre uma e outra visita. A Tabela 4 apresenta os dados sobre as
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visitas e revistas dos técnicos do NTE no periodo de 2016 a 2018, indicando as revisitas nas

atividades do nucleo ao longo do periodo.

Tabela 4 — Quantitativo de visitas e revisitas dos técnicos do NTE as escolas da jurisdi¢ao da

SRE de Montes Carmelo (2016-2018)

Anos Vistas Revisitas Porcentagem
2016 169 53 31,5%
2017 176 74 42,0%
2018 148 28 19,0%
TOTAL 493 155 31,5%

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos Termos de Acompanhamento das Visitas Técnicas dos anos
2016, 2017 e 2018.

Pela analise dos dados informados na Tabela 4, percebe-se uma quantidade consideravel
de visitas. Contudo, essa pesquisa atentou-se para a quantidade de revisitas e, nesse caso, as
informagdes surpreenderam. No ano de 2016, o nimero de revisitas representou o equivalente
a média do periodo, ou seja, 31,5% do total de visitas. Tomando como referéncia 2017, o ano
intermediario entre os trés anos pesquisados, 42% formam a quantidade de revisitas, e a média
dos trés anos foi de 52 revisitas, o que significa 31,5% de revisitas para o NTE de Monte
Carmelo.

Nos dados apresentados, percebe-se também uma redugdo na quantidade de revisitas no
ano de 2018, ano em que as revisitas representaram 19%. Contudo, essa queda na porcentagem
nao foi devido a uma agao especifica do NTE, e nem por uma baixa na demanda de solicitagdao
das escolas. O encolhimento percebido ocorreu tanto para visitas regulares quanto para as
revisitas, ocasianado devido ao contingenciamento das despesas publicas no Estado. Para
melhor compreensdo, os dados foram sistematizados no Grafico 1, que apresenta o fluxo do

trabalho quantificado nas visitas e revisitas as Escolas Estaduais nos anos 2016, 2017 e 2018.
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Grafico 1 — Fluxo de visitas e revisitas as Escolas Estaduais nos anos 2016, 2017 ¢ 2018
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Fonte: Elaborado pelo autor com base dos Termos de Visita.

Ao colocar os dados do Grafico 1 sob andlise, percebe-se, no decorrer dos trés anos
(2016, 2017 e 2018), que a equipe do NTE se ocupou demasiadamente em revisitas. Verifica-
se que, no fluxo de atendimento as escolas, a revisita representou 31,5%. O decréscimo de
visitas percebido no ano de 2018 se deu devido a restricdo de recursos, ocasionado pela crise
financeira enfrentada pelo Estado de Minas Gerais. Nesse periodo, apesar de as assisténcias
terem sido reduzidas, o NTE buscou alternativas para que os computadores dos laboratdrios e
dos setores administrativos ndo ficassem improdutivos; as aberturas de chamadas foram
selecionadas e, por conseguinte, priorizados os suportes emergenciais a essas escolas.

Nessa selecao, o quesito prioridade foi o atendimento aos setores administrativos, tendo
em vista que para muitos dos servigos executados nesses setores existe uma data precisa para
serem concluidos. Este discente também opta por esse modelo, visto que a utilizagdo do
laboratorio, que € o setor pedagdgico, poderia ser reagendada pelo professor.

Pela observacao e experiéncia desse pesquisador, normalmente a visita regular ideal de
atendimento a escola seria de uma a cada més, isso permitiria que as manutengdes fossem
preventivas, mas infelizmente ndo € o que ocorre. O volume das solicitagdes extrapola, e a falta
de uma gestdo de processos desse fluxo, consente que a demanda atropele os atendimentos
agendados. A titulo de exemplo, a Escola Estadual Virgilio Rosa, somente no ano de 2017,
recebeu 21 visitas técnicas. Os retornos constantes as escolas, incitam a pensar que a equipe do
NTE se tornou relapsa e ineficiente em suas agdes, porque esses retornos, como no exemplo

dessa escola, furtam o tempo que seria dedicado ao atendimento a outras escolas ndo atendidas.
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Consequentemente, o agendamento previsto para um atendimento regular, ¢ simplesmente
adiado ou cancelado.

Sobre a abertura de chamado junto ao NTE, e sobre o fluxo de atividades do nucleo, hé
pouca compreensao dos gestores escolares nesse processo de atendimento. Este pesquisador,
como integrante do NTE Monte Carmelo, registra nesse ponto uma admissdo de culpa pelo
pouco suporte tecnoldgico que esses gestores tém a sua disposicdo nas escolas, ja que as
capacitagdes nao proporcionaram conhecimentos técnicos para resolucdo de pequenas
manutengdes e/ou reparos em computadores.

Ao considerar o recorte temporal desse trabalho, ou seja, 2016 a 2018, este pesquisador
examinou o material didatico do NTE Monte Carmelo a fim de expor alguns cursos ofertados
nesse periodo pela equipe do nicleo. Diante desse exame, percebeu-se que uma parte dos cursos
contemplou um curriculo mais pedagogico, foram conteudos em informdtica voltadas aos
docentes para aplicacdo em sala de aula. Outra parte desses cursos focou na informatica
instrucional, em aplicativos para o conhecimento. Assim, uma capacitagdo abrangendo
conhecimentos para atendimento técnico nao foi oferecida nesses cursos. A Tabela 5 apresenta

os cursos oferecidos nos anos 2016, 2017 e 2018 com suas respectivas cargas horarias.

Tabela 5 — Cursos ofertados pelo NTE nos anos 2016, 2017 e 2018, com a respectiva carga

horaria
Ano Curso Carga/Horaria
2016 Lousa Digital Interativa 4 horas
2017 Google Drive 16 horas
2018 Oficina de Alfabetizac¢do 08 horas

Fonte: Elaborado pelo autor, com base em informagdes do NTE Monte Carmelo nas Listas de
Presenca.

Os cursos ofertados objetivaram capacitar em atividades especificas. Um dos cursos foi
ministrado a professores e a especialistas das escolas para aproveitamento pedagdgico no
processo de ensino-aprendizagem. Outro curso foi ministrado a técnicos da SRE e das escolas,
e ainda outro, ministrado a professores do primeiro ao terceiro ano dos anos iniciais. O quadro

2 apresenta os cursos ministrados, o seu publico alvo, os locais das capacitacdes e a sua duragao.
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Quadro 2 — Cursos ministrados pelo NTE com o seu publico especifico, local e duragdo

Cursos Publico Alvo Local Duracio
Lousa Digital Interativa Professores e Especialistas | Escolas da jurisdi¢do Quatro horas
por polo
Google Apps Servidores da SRE ¢ SRE e Escolas da Oito horas
Administrativo das Escolas | Jurisdi¢do por polo
Oficina Alfabetizac¢ao Professores do 1° ao 3° Ano | Escolas da Jurisdicdo | Vinte horas
dos Anos Iniciais de Anos Iniciais

Fonte: Elaborado pelo autor com base em informa¢des do NTE Monte Carmelo nas Listas de
Presenca.

O Quadro 2 explicita quais cursos foram ofertados, o seu publico alvo, os locais em que
foram ministrados e a sua respectiva duragdo. O curso da Lousa Digital Interativa ofereceu aos
professores e especialistas das escolas uma capacitagao nessa TIC. Trata-se de um equipamento
com seu respectivo aplicativo e que se utiliza de um projetor de multimidia (Datashow). Uma
vez projetado o contetido do computador numa superficie horizontal rigida, e com a utilizacao
de uma “caneta” propria, permite-se ao usuario uma interagdo direta na projecdo. Esse recurso
da ao professor mobilidade, e consegue atrair maior interesse dos alunos, pois eles também
podem ser oportunizados a interagir na proje¢do do conteudo ministrado. O curso da lousa
digital interativa foi ministrado em “p6los” levando em conta as escolas proximas umas das
outras: foram organizados trés polos na jurisdi¢do, e dessa forma o curso teve duracao de trés
dias, um total de doze horas.

A capacitacao instrucional Google Apps ocorreu nos aplicativos em nuvem oferecidos
pela empresa Google, esses aplicativos estdo disponiveis no navegador de internet Chrome. A
importancia desse curso ¢ porque o dominio “@educacao” tornou-se oficial para os e-mails
institucionais da SRE e das escolas estaduais, como também para todos os servidores da
SEEMG. Essa capacitagdo foi ofertada aos servidores da SRE e aos servidores administrativos
das escolas, que mediante cadastro tiveram acesso a diversos servigos nessa plataforma. Por
meio desse curso, os usuarios foram capacitados a utilizarem os recursos em nuvem do Google
Apps, tais como: drive (aplicativo de armazenamento), editor de texto, planilha eletronica,
apresentagdes, agenda, entre outros. O curso foi planejado para ser ministrado em quatro dias,
organizados assim: um dia na sede da SRE e os outros trés dias em polos por municipios
proximos.

O curso oficina de alfabetizacdo foi destinado aos professores do primeiro ao terceiro
ano dos anos iniciais da educagdo basica. Diferentemente dos outros, esse curso foi realizado
na propria escola, sua duragao foi de 8 horas em cada escola, assim, a equipe do NTE percorreu

todas as 16 escolas que ofertam esse nivel de ensino. Para ministrar esse curso, foram utilizados
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os aplicativos do sistema operacional Linux SEEMG como recursos pedagogicos para auxiliar
na metodologia; esses aplicativos sdo voltados para a alfabetizagdo e para a matematica. A
proposta do curso era para que os professores utilizassem em sala de aula as ferramentas TICs
por meio dos softwares educacionais. A estratégia era capacitar professores dos anos iniciais a
utilizarem essa ferramenta para consolidarem o processo nessa etapa educacional. Os
aplicativos sugeridos para apropriacdo do sistema de escrita em lingua portuguesa foram o
GCompriz e o PySioGame. Para o ensino de matematica no eixo nimeros e operagoes, foi
sugerido o aplicativo PySioGame Matematica. Para todos os cursos, foram utilizados como
recursos e metodologias computadores dos laboratérios de informadtica, projetor de multimidia
e internet.

Retornando ao assunto dos problemas que ocasionam o retorno do suporte técnico a
escola, muitos deles decorrem da simples remog¢ao do mobilidrio, que desconecta um cabo
(energia, rede ou dispositivos como impressora, teclado ou mouse), ou até de um funcionario,
que na tentativa de solucionar um problema no computador, desinstala um aplicativo ou
desconfigura um hardware; uma situagao que poderia ser solucionada remotamente, porém, até
o presente momento, ndo foi licenciado nem autorizado o uso de aplicativos de acesso remoto.
A situacdo poderia ainda ser solucionada por um servidor da escola, devidamente capacitado
pelo NTE.

Essas ocorréncias originam um novo chamado e o consequente retorno do técnico a
escola, constituindo-se em revisitas. As revisitas congestionam o fluxo de atendimento do NTE,
pois elas acionam servidores diversos, tanto das escolas como da SRE. Entre a abertura de
chamado, autorizacdo e atendimento, as revisitas implicam numa dilapidagdo direta do
or¢amento publico, posto que exigem tempo para deslocamentos de servidores e recursos
financeiros para viagens. E importante salientar que todo o esforco acima minuciado sera para
(re)solucionar situagdes e problemas anteriormente atendidos. Conclui-se, portanto, que o
trabalho gerado pelas revisitas, além de inapropriado as atividades do NTE, ¢ ainda oneroso ao
servico publico. A Tabela 6 apresenta o quantitativo de atendimentos conforme a demanda por

ocorréncias nas escolas.
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Tabela 6 — Quantitativo de atendimento as escolas conforme a demanda de ocorréncias em

porcentagem (2016 a 2018)

Ordem Das Ocorréncias Quantidade Total %
Reincidéncias

1° Problema na Impressora 148 30

2° Falha na Internet 124 25

3° Atualizagdes de Aplicativos e Sistema 74 15

Operacional

4° Remanejo de Equipamento 54 11

5° Hardwares e dispositivos 49 10

6° Problemas com Virus 44 9

Total 493 100 %

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos registros do NTE Monte Carmelo.

Os dados da Tabela 6 indicam, em porcentagem, um ranking das ocorréncias nos anos
de 2016, 2017 e 2018 dos problemas relacionados as TIC que geraram o atendimento técnico
nas escolas. A tabela demostra que os dois maiores “vildes” no atendimento sdo os problemas
que envolvem as impressoras € a conexao de internet, ambos significam juntos mais de 50%
dos atendimentos. Diante do diagnostico proposto nesse caso de gestdo, evidenciaram-se
algumas situacdes vivenciadas pelo NTE Monte Carmelo, as quais, de forma criteriosa, foram
expostas nesse capitulo. O diagnostico indicou uma grande quantidade de revisitas nas escolas,
indicou a auséncia de uma gestdo de processos no gerenciamento do fluxo de demanda dos
chamados e de atendimentos técnicos as escolas, indicou também a auséncia de capacitacao
técnica pelo NTE a servidores da propria escola para responder por pequenas manutengoes €
reparos nas escolas.

Na propensdo de compreender melhor os problemas ora mencionados, torna-se
imprescindivel analisar as causas das revisitas (re-chamado), e ainda propor acdes que visem
reduzi-las para, assim, melhorar a gestao dos processos de atendimento técnico do NTE Monte

Carmelo.
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3 ANALISE SOBRE AS REVISITAS DO NTE DA S.R.E. DE MONTE CARMELO

No capitulo dois, foi apresentada uma caracterizagdo do NTE de Monte Carmelo e de
suas fungdes ligadas as escolas da jurisdigdo, na assisténcia técnica € na capacitacdo em
tecnologias. No¢ao que se faz necessario retomar, o Nucleo de Tecnologia Educacional (NTE)
da Superintendéncia Regional de Ensino Monte Carmelo (SRE) ¢ responsavel pelo parque
tecnologico de 29 escolas distribuidas em oito municipios, faz a gestao de 1075 dispositivos
computacionais alocados na sede da SRE e nas escolas jurisdicionadas. O nucleo recebe,
mensalmente, dezenas de demandas para atendimento técnico nesses equipamentos, referentes
a problemas diversos. O NTE Monte Carmelo faz parte de uma organizagdo publica
administrativamente burocratica, com modelos hierarquicos padronizados, uma condi¢ao que
interfere diretamente na sua rotina de trabalho.

Esta pesquisa propde-se a responder a questdo sumaria na gestdo do NTE de Monte
Carmelo: quais a¢des o Nucleo de Tecnologia Educacional da Superintendéncia Regional de
Ensino de Monte Carmelo pode tomar para reduzir as revisitas no atendimento as escolas de
sua jurisdicdo? Assim, o objetivo deste capitulo ¢ analisar os fatores que implicam na realizagdo
de revisitas nas atividades do NTE de Monte Carmelo a fim de eliminar ou reduzir essa
consequéncia negativa nas atividades do nucleo. Para isso, este capitulo foi organizado em trés
segoes, sendo que a terceira também se desdobra em trés subsecdes. A primeira secao apresenta
o referencial tedrico da pesquisa. A segunda aborda a metodologia utilizada e os instrumentos
adotados para a realizagdo da mesma. A terceira aborda as andlises dos eixos apontados no
diagnostico e relatados no segundo capitulo, que retratam as dificuldades encontradas pelo NTE
Monte Carmelo no exercicio das suas funcdes. Os eixos aqui apontados estdo organizados em
subsec¢des, que sdo: a constatagcdo de (re)chamadas para revisitas as escolas; a auséncia de uma
gestao de processos no gerenciamento do fluxo de demanda dos chamados e dos atendimentos
técnicos as escolas; e também a auséncia de capacitacdo técnica pelo NTE a servidores da

propria escola.

3.1 REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo tem como objetivo desenvolver uma abordagem teorica sobre os eixos de
analises propostos nessa pesquisa, que subsidiou as suas discussdes e, posteriormente,
contribuiu para a elabora¢do de um Plano de Acao Educacional (PAE) na rotina de trabalho do

NTE de Monte Carmelo. O referencial elaborado esta substanciado preliminarmente nos
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estudos de Silva (2004) sobre a sistematizagdo da “Gestdo do Conhecimento” na area
organizacional e na troca de experiéncias de conhecimentos. Defende-se que as pesquisas de
Silva (2004) podem fundamentar estudos sobre a troca de conhecimentos entre os NTEs de
Minas Gerais e sobre como lidam regularmente em determinadas ocorréncias.

Est4d também substanciado nos estudos de Kipper et al. (2011) sobre os procedimentos
para uma implantacdo de “Gestdo por Processos”; procedimentos esses que indiquem a
necessidade de uma metodologia que se adapte a organizacao para a obtengao de €xito em suas
atividades. Esse estudo foi de grande valia na reflexao sobre a gestdo do NTE Monte Carmelo
que, diante do diagnostico realizado, ndo apresenta indicios de uma gestao por processos.

Busca-se ainda subsidio em Valente (1995), pois em estudos similares desse autor
identificam-se semelhancas a muitas das dificuldades enfrentadas pelo NTE Monte Carmelo,
decorrentes da necessidade de capacitacdao aos professores e, também, da necessidade de uma
equipe competente em tecnologia que dé suporte para que o professor aprimore suas habilidades
pedagogicas no computador. Destaca-se, aqui, capacitagdes técnicas a uma equipe da propria
escola.

Todos esses estudos referenciais viabilizam discussdes sobre os temas TICs, NTEs ¢
Cursos de Capacitagdo. Eles ainda ressaltam a importancia da utilizagdo de sistemas de
informagdo para a Gestdo por Processos e para a Gestdo do Conhecimento. Essas discussoes
enriquecem a investigagdo da situacao problema que se busca experenciar, especificamente no
caso do NTE de Monte Carmelo.

No afa de se entender como as organiza¢des bem-sucedidas trabalham, Silva (2004)
apresenta o conhecimento como uma necessidade para desenvolver novos produtos, novos
processos e novas formas ou arranjos organizacionais.

Kipper et al. (2011) abordam também um entendimento da avalia¢do continua das metas
estabelecidas para, a partir dessas avaliagdes, reconduzir, mudar e redirecionar o fluxo de
trabalho. Esses autores, Kipper et al (2011), abordam ainda a nog¢do de monitoramento e
otimiza¢ao dos novos processos a medida que o fluxo se consolida, movimentos que puderam
ancorar as novas agoes que visam reduzir as revisitas do NTE.

Silva (2004) traz a concepcao de Gestdo, a partir do Conhecimento, conhecida como
Gestao do Conhecimento (GC), e a apresenta com uma vantagem sustentavel, centrada nas
pessoas. Essa nocao exprime uma realidade dos NTEs, pois o objeto que se lida nos nucleos
possui o carater de um conhecimento técnico e pedagogico.

Logo, Coelho (2014) relata que essa discussdo remonta as ultimas décadas sobre a

implementa¢do dos conceitos, principios, modelos e ferramentas de gestdo do conhecimento
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como um novo modelo de boa gestdo. Como pardmetros para a inser¢do da gestdo do

conhecimento, Silva (2004, p. 144) expde:

Trabalhar com o conhecimento de forma coesa e integrada aos processos de
negocios da empresa deve compreender um conjunto de diretrizes e
recomendagdes basicas, fortemente inter-relacionadas e validas para qualquer
abordagem de GC. (SLVA, 2004, p.144).

Ja como modelo de gestdo para trocas de conhecimentos, o autor traz a sociabilizacao,
isto ¢, a conversao de parte do conhecimento de uma pessoa no conhecimento de outra. Quando
ha o compartilhamento de experiéncias em equipe, o conhecimento acontece, ¢ uma troca de
conhecimentos entre pessoas (SILVA, 2004).

Nas palavras de Coelho (2014, p. 93) sobre essa matéria, o autor salienta: “[...] a
organizag¢do possui a fungdo de fornecer o contexto apropriado para a facilitacao das atividades
em grupo.”. Fato inerente as a¢cdes do NTE Monte Carmelo, que sdo povoadas de experiéncias
de conhecimento compartilhados, algo que tem elevado o desenvolvimento profissional e o
fortalecimento do senso de equipe, isto €, aprender e ensinar uns com os outros.

Coelho (2014, p. 99) ilustra bem a qualidade do aprender ao citar: “[...] o melhor
profissional ¢ aquele que ‘sabe aprender’ ou que ‘esta continuamente aprendendo’.”. Sobre o
processo de aprendizagem, Senge (1998, p.44 apud COELHO, 2014, p. 99), esclarece: “[...] a
‘disciplina’ ou o processo de “aprendizagem em equipe’ € vital, pois as equipes, € ndo os
individuos, sdo a unidade de aprendizagem fundamental nas organizagdes modernas.”.

As trocas de experiéncias do conhecimento em equipe tém possibilitado a percepgdo de
que as revisitas do NTE sdo um mal que necessita ser confrontado e, também, que a presente
investigagdo pode auxiliar com as respostas necessdrias para esses impasses. Somente 0s
didlogos sobre as percepg¢des individuais sobre o trabalho, possibilitam uma visdo geral, e assim
todos vislumbram o que era percebido por poucos.

Silva (2004) traz que a TI utiliza-se da gestdo do conhecimento, da interatividade, do
acompanhamento da evolu¢do e da disseminacao pela internet e/ou intranet nos processos de
gestdo. Isso se assemelha as atribuigdes do NTE e ao que ele proporciona nos ambientes
escolares, relacionado a utilizagdo das tecnologias.

O presente estudo de caso também estd intrinsicamente correlacionado a problemas na
concepgdo das TICs nas escolas, que segundo Valente (1995), trata-se do ndo-uso e do mal-uso
das tecnologias pelos profissionais da educagdo, devido a falta de dominio nessa area do

conhecimento, algo que os NTEs tém a atribuicao de facultar a esses profissionais.
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Mesmo diante dessa vertente - necessidade das TICs na educacao, infelizmente ainda se
encontram nas escolas resisténcias para sua implementacdo e dificuldades na sua
operacionalizagao.

Para Valente (1995), essas dificuldades decorrem da necessidade de capacitagdao aos
professores e da necessidade também de uma equipe que dé suporte para que o professor
aprimore suas habilidades pedagdgicas no computador.

A utilizagdo das TICs na educagdo nacional deriva das legislagdes pertinentes, e se
viabiliza por meio das politicas publicas. Essa capacitacdo em tecnologias esta posta como um
direito na LDB n° 9394 (BRASIL, 1996), e deveria ocorrer por meio de uma formagao
continuada, uma condi¢ao importante para o crescimento da autonomia dos profissionais.

Essa conjuntura esta ligada diretamente as atribui¢des do NTE. Para Rocha (2017), as
dificuldades enfrentadas pelos NTEs na implementacdo ¢ na execucao das suas atribui¢des
situam-se primeiramente na indiferenca dos profissionais da educagio a usar a tecnologia como
recurso didatico-pedagogico e, secundariamente, na indiferenga dos gestores das politicas
educacionais voltadas para as TICs.

Rocha (2017) destaca em sua reflexdo sobre os gestores das politicas educacionais que
a implementacao das politicas para o uso das tecnologias nao se limita ao investimento publico
em equipamentos tecnologicos nas escolas publicas do pais. Nesse sentido, Lima (2012)

esclarece que:

As agdes e politicas que promovem a inclusdo das TIC na educagdo devem
buscar influenciar estratégias que assegurem oportunidade de intercambio de
conhecimento sobre a pratica e sobre novas abordagens metodologicas, para
que essa implantagdo cumpra com os objetivos propostos e concretize o alto
potencial transformador que essas tecnologias trazem ao espaco escolar.
(LIMA, 2012, p. 32).

Valente (1995), por sua vez, reitera que o computador oferece recursos para
transformagdo da escola, mas que essa transformagdo ndo acontece por simplesmente
implementar o computador como um recurso pedagdgico. Comumente, associa-se o termo
tecnologia de forma automatica aos novos recursos tecnologicos, contudo, Silva (2010)) afirma
que “tecnologia” extrapola essa relagdo comum. Dessa maneira, a funcdo dos NTEs estd para
além de garantir o simples funcionamento dos computadores nas escolas. As suas atribui¢des
sdo, sobretudo, de promover o uso pedagoégico das TICs e concitar a inclusdo digital e
tecnologica, e isso por meio da promocgao do conhecimento, nas capacitagdes aos profissionais

das escolas.



53

Os NTEs, ainda que integrantes de uma macroestrutura como a SEEMG e SREs,
usufruem de certa autonomia, principalmente a de elaborar suas ac¢des, o que implica em
responsabilidade na gestdo administrativa das atribuigdes e das funcdes a ele inerentes. Para

Fayer (2013, p. 15):

[...] a gestdo administrativa nas organizagdes conduz a uma sequéncia de
acoes para atendimento dos objetivos organizacionais de forma eficiente,
eficaz e efetiva, em que o processo decisorio e a execugdo das atividades estao
interligados ao planejamento, organizagdo, execug¢do e controle das
atividades.

Na gestao administrativa das atribuigdes, percebe-se que o NTE necessita comensurar o
fluxo das chamadas técnicas e cadenciar o fluxo de agendamento para atendimento as escolas.
Essa necessidade decorre de uma visao de processo para se realizar uma tarefa de maneira mais

organizada (KIPPER et al., 2011). Como definem os autores:

[...] quando se organiza uma tarefa em processo € possivel se estabelecer
previamente os resultados que deverdo ser obtidos e executd-lo de uma
maneira muito mais agil e confiavel, desde que haja envolvimento por parte
de quem o realiza. (KIPPER et al., 2011, p. 89-90).

r

A visdo do processo ¢ inerente a quem o executa, pois tem uma expectativa dos
resultados pretendidos. Segundo Cruz (2003, apud KIPPER et al., 2011, p. 31), essa ¢ a
definicdo classica de processo de negécio: “[...] € o conjunto de atividades que tem por objetivo
transformar insumos, lhes acrescentando valor por meio de procedimentos, em bens ou
servicos, as quais serdo entregues € devem atender aos clientes.”.

As teorias ora apresentadas impulsionam as atribui¢des e responsabilidades do NTE a
inovar na autonomia da gestdo. Impulsionam, também, a conduzir agdes embasadas na correta
utilizacao dos conceitos e do conhecimento como sistema de gestao producente e, por fim, na
identificacdo dos processos € nas andlises dessas acdes. Elas prospectam uma gestao analitica
das agdes que delineiam progressivamente o monitoramento do fluxo das atividades,
movimento esse que permitiu eliminar e/ou reduzir as revisitas do NTE de Monte Carmelo.

As crises politicas tém induzido o setor publico a busca de melhorias no servigo
prestado, nesse intento, torna-se conveniente adaptar-se as técnicas ja experienciadas pelo setor
privado. As constantes transformac¢des no modo de gestar induzem a buscar melhorias dos
processos organizacionais, € no caso especifico do NTE de Monte Carmelo, diante da demanda

de chamadas técnicas, € necessario que se pense e discuta os seus processos de gestao.
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Os transtornos verificados, tanto nas demandas de atendimento quanto nas revisitas, sao
passiveis de serem sistematizadas com a padronizac¢ao da gestdo de processos. Porquanto, no
modelo de gestdo por processos, vislumbra-se a viabilidade dessa instituicao publica NTE
Monte Carmelo bem gestada. Esse modelo possibilita priorizar a forma como o trabalho ¢
executado, bem como eliminar o trabalho que ndo agrega valor. Conforme Horbe et al. (2015),
as instituigdes, ao receberem os insumos, agregam-lhes valor e geram a entrega dos seus
servicos; a esta sequéncia de atividades denomina-se processo. De acordo com Gongalves
(2000), numa instituicdo, todas as atividades fazem parte naturalmente de um processo, €
representam uma sequéncia com comeco, fim e resultados pretendidos. Nesse sentido, a gestao
por processos surge como um modelo que permite a organizagdo investigar a maneira como o
trabalho ¢ executado, proporcionando-lhe assim uma melhoria continua. (LOPES; BEZERRA,
2008; MORORO, 2008).

Para Oliveira (2011 apud HORBE et al. 2015), esse modelo de gestdo refere-se a um
conjunto de fung¢des de planejamento, dire¢do e avaliagdo das atividades sequenciais, com a
finalidade de minimizar os conflitos interpessoais ¢ atender as necessidades e expectativas dos
seus usudrios. O gerenciamento por processos exige a realizacdo de um mapeamento dos
processos, que, segundo Pavani Junior e Scucuglia (2011), estd ligado ao processo de
observagao ¢ levantamento de informacdes da cadeia de trabalho, e também de informacdes
levantadas para entender as suas particularidades e a sua propria existéncia. Segundo esses
mesmos autores, a gestdo por processos permite um entendimento de forma sistémica, e atende
as necessidades das partes interessadas. Aqui, por se tratar do servigo publico, e em particular
do NTE Monte Carmelo, como objeto de estudo, as partes interessadas sdo os servidores do

nucleo, os gestores da SRE Monte Carmelo e as escolas da jurisdicao.

3.2 METODOLOGIA E INSTRUMENTOS DE PESQUISA

Este estudo de caso objetiva analisar procedimentos de gestao do NTE no que tange ao
atendimento técnico as escolas da jurisdigdo da SRE Monte Carmelo, com vistas a compreender
os desafios das revisitas que se evidenciam. Para tanto, possui o formato de um estudo de caso.
O estudo de caso, para Yin (2005), ¢ o método mais adequado para conhecer em profundidade
todas as nuances de um determinado fendmeno organizacional. Segundo o autor, “[...] o estudo
de caso ¢ uma investigacdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu
contexto da vida real.” (YIN, 2005, p. 32). O propésito do estudo de caso ¢ reunir informagdes

detalhadas e sistematicas sobre um fenomeno (PATTON, 2002). De acordo com Freitas e
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Jabbour (2011), o estudo de caso, enquanto metodologia de pesquisa,t em como vantagem
a sua abrangéncia, pois as suas evidéncias podem ser obtidas por meio de multiplas fontes,
admitindo uma relagdo proxima ao objeto de estudo.

Godoy (1995, p. 63) explica que: “[...] quando o estudo de caso ¢ de carater descritivo,
e 0 que se busca ¢ o entendimento do fendmeno como um todo, na sua complexidade, ¢ possivel
que uma andlise qualitativa seja a mais indicada”. A escolha da abordagem qualitativa para o
presente caso de estudo € vidvel, pois, segundo Liebscher (1998 apud FREITAS; JABBOUR,
2011), ela ¢ adequada quando o fendmeno em estudo € complexo, de natureza social e de dificil

quantificagdo. Para Freitas e Jabbour (2011, p.9):

O enfoque qualitativo, apresenta as seguintes caracteristicas: o pesquisador &
o instrumento-chave, o ambiente ¢ a fonte direta dos dados, ndo requer o uso
de técnicas e métodos estatisticos, tém carater descritivo, o resultado ndo € o
foco da abordagem, mas sim o processo e seu significado, ou seja, o principal
objetivo é a interpretagdo do fenomeno objeto de estudo (Godoy, 1995;
Menezes, 2005 apud FREITAS; JABBOUR, 2011, p. 9).

Assim, para alcangar o objetivo proposto, essa pesquisa foi inicialmente desenvolvida
em uma investigacdo documental e bibliografica. A documental demandou um estudo da
legislacdo referente a SRE de Monte Carmelo, as Diretorias Dafi, Dipe e Dire e ainda aos NTEs,
como também das informagdes institucionais fornecidas pelos sites oficiais, dos Termos de
Acompanhamento das Visitas Técnicas (documento personalizado do NTE Monte Carmelo), e
por fim das solicitagdes de chamado técnico emitidos pelas escolas. A pesquisa documental,
explanada no segundo capitulo, ampliou ainda uma visdo sobre a SRE e do NTE.

A pesquisa bibliografica consistiu no estudo de referenciais como a gestdo por
processos, gestdo do conhecimento e a capacitacdo para o uso da TICs na educacao, referenciais
que abarcam os eixos diagnosticados neste caso de gestdo, como a revisita nas atividades do
NTE, a auséncia de uma gestdo de processos ¢ a falta de capacitacdo técnica pelo NTE a
servidores da escola.

Buscou-se, ainda, por meio da analise de questionarios e de entrevistas semiestruturadas
realizadas com os atores envolvidos no processo, novos elementos que auxiliassem na
elucidacao da questdo estudada. A equipe do NTE e o seu coordenador foram submetidos a
entrevista; ja os gestores das Escolas foram submetidos ao questionario. A pesquisa de campo
exploratdria permite um aprofundamento na analise das rotinas de trabalho a partir dos dados

coletados e da familiaridade do pesquisador com o tema ora estudado.
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As entrevistas semiestruturadas possuem um roteiro de questdes; nele, o entrevistado
pode falar com base em seus conhecimentos sobre o tema abordado. Foram utilizados dois
roteiros de entrevistas diferentes, pois cada um dos atores no processo possui suas
particularidades. Esses instrumentos de pesquisa estdo apontados nos Apéndices B ¢ D. O
Apéndice B € uma entrevista, e foi aplicado ao coordenador e aos técnicos do NTE; o Apéndice
D ¢ um questionario, e foi destinado aos gestores das escolas da jurisdigdo. Os assuntos que
foram abordados nas entrevistas com os atores envolvidos no processo estao sistematizados no

Quadro 3.

Quadro 3 — Assuntos abordados nas entrevistas € nos questionarios

Atores

. Temas comuns nas Entrevistas
Entrevistados

e Perfil
v' Atuagdo profissional na Educagio
v" Formagdo Académica
v’ Capacitagdes Recebidas
e Gestao por Processos e as (re)visitas evidenciadas na alta demanda no
atendimento técnico as escolas;
e Gestado do Conhecimento e a capacitacdes técnicas a profissionais das
escolas;
e Perfil
v Atuagdo profissional na Educagao;
v" Formagio Académica;
v Conhecimento em tecnologia;
e Gestdo por Processos e as (re)visitas para atender as demandas das TICs na
escola;
¢ Gestdo do Conhecimento e capacitagdo técnica a profissionais das escolas;

1. Coordenador e
técnicos do NTE
Monte Carmelo

2. Gestores de
Escolas

Fonte: Elaborado pelo autor, 2020.

Com a aplicacao desses instrumentos de pesquisa, junto aos dados coletados e ao estudo
do referencial tedrico, pretendeu-se identificar e delinear rotinas que podem ser aprimoradas.

A pesquisa propde uma metodologia de um censo com publico que lida diretamente no
processo de atendimento tecnologico nas escolas. O critério que justificou a escolha dos
sujeitos para a pesquisa foi o envolvimento deles com o NTE desde a abertura do chamado
técnico, 0 acompanhamento e, por fim, o encerramento do chamado, portanto nas escolas foram
escolhidos os gestores escolares para a entrevista. No caso do NTE, optou-se por ndo poupar
nenhum membro da equipe, considerando que todos sdo coparticipantes no processo de
atendimento técnico. Para esse fim, propde-se uma abordagem qualitativa para a pesquisa, a
fim de obter subsidios que fundamentem as intervencdes de um plano de a¢do, que constituiu o

capitulo quatro.
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A pesquisa de campo foi de grande relevancia para o pesquisador, levando-se em conta
a falta de experiéncia nessa atividade. Pressupds-se que, inicialmente, as entrevistas seriam uma
das partes mais faceis desse estudo, contudo, no decorrer dos dias do més de marco de 2020, o
contingenciamento decretado pelo Estado de Minas Gerais por conta da pandemia, causada pelo
virus Covid-19 ou Coronavirus, fez com que os servidores da SRE Monte Carmelo entrassem
no regime especial de teletrabalho, Tal regime de trabalho nao presencial, adotado pelo Estado
de Minas Gerais, desloca os servidores a prestarem servigos online a partir de suas casas. Essa
nova modalidade marcou o inicio das dificuldades encontradas. As entrevistas, que poderiam
ser realizadas no local de trabalho, necessitaram ser agendadas com os colegas do NTE para
serem realizadas em suas proprias residéncias. Outro agravante a considerar nas entrevistas foi
o fato de um dos colegas do NTE ter se submetido a uma cirurgia odontologica, apresentando
impossibilidade de falar. Assim, essa entrevista foi respondida por escrito.

Em relagdo as entrevistas, basearam-se em um roteiro elaborado previamente, sendo
realizadas com os trés servidores do NTE. O roteiro da entrevista compreendeu questdes
abertas, que permitiram ao entrevistado a exposi¢cdo clara que sustenta as suas respostas.
Utilizou-se dos trés eixos de andlise para conducdo da entrevista, o que permitiu considerar o
que realmente seria relevante a pesquisa. Os eixos de analises aqui referidos foram relatados na
secdo anterior. No primeiro eixo, as perguntas tratavam sobre as revisitas para atendimento
técnico nas escolas; no segundo eixo, as questoes referiam-se sobre a auséncia de uma gestao
de processos no gerenciamento do fluxo de demanda dos chamados e dos atendimentos técnicos
as escolas; e no terceiro eixo abordavam questdes sobre a auséncia de capacitagao técnica pelo
NTE a servidores da propria escola.

Também foram analisadas as respostas das entrevistas com a equipe do NTE — o
Coordenador e os dois Técnicos de Suporte — que, por meio desse instrumento, puderam
responder questdes relativas as atividades que desenvolvem no atendimento técnico prestado
as escolas sob sua jurisdicao. Para essa pesquisa, os servidores entrevistados foram dessa forma
identificados: Coordenador e Suporte 1 e Suporte 2; uma precaugdo com a finalidade de
preservar a identidade dos mesmos. Todos os que a pesquisa pretendeu alcangar com a
entrevista, foram alcangados, ou seja, todos da equipe do NTE. Esses profissionais foram
entrevistados no més de abril de 2020, sendo o roteiro dividido em blocos. A partir da coleta
desses dados, buscou-se identificar e conhecer: 1) o perfil profissional dos entrevistados; 2) as
(re)visitas as escolas; 3) gestdo de processos; 4) a capacitagdo técnica dos servidores do NTE.

O outro instrumento de pesquisa, 0 questionario, ndo teve maiores agravantes para a sua

realizagdo quanto ao contingenciamento e ao teletrabalho, tendo como principio que os meios



58

utilizados seriam a comunicagdo digital. Nesse caso, a ferramenta utilizada foi o Google
Formularios, que cumpriu o que era esperado dela. Essa ferramenta estd disponivel aos usuarios
entre os demais servigos na plataforma da empresa Google. O formulario apresenta-se com
opgoes de template para que se formule os tipos de questdes a serem desenvolvidas no
questionario. Apos esse desenvolvimento, o formulario foi compartilhado aos contatos de e-
mail previamente selecionados, que tiveram a opc¢do de responder, e as respostas chegaram
instantaneamente ao autor do questionario, que o compartilhou.

Esse instrumento de pesquisa, o questionario, em razao do anonimato proporciona ao
respondente certa liberdade em suas respostas, ¢ também oferece respostas rapidas,
possibilitando uma abrangéncia maior de pessoas ao mesmo tempo. O questionario aplicado ao
publico, ou seja, aos gestores escolares de todas as escolas dos oito municipios jurisdicionados
pela SRE Monte Carmelo, foi disponibilizado a partir dos enderecos de e-mail institucionais da
propria SEEMG. Para essa atividade, foi utilizada a ferramenta formulario do Google
Formularios, pela qual € possivel criar pesquisas e coletar informagdes de forma simplificada.
Também ¢ possivel, por meio dessa ferramenta, organizar as respostas enviadas pelos
respondentes em outro formuldrio indexado e, ainda, gerar graficos a partir dessas respostas.
Assim como as entrevistas, o questionario foi dividido também nos trés eixos de andlise da
pesquisa, conforme relatado em paragrafos anteriores.

O publico alvo do questiondrio foi previamente informado e convidado a participar da
pesquisa, contato que ocorreu por telefonema direto e individualmente. Os questionarios foram
disparados no dia 24 de abril de 2020 a 26 gestores, e obteve-se vinte e uma respostas desse
total enviado, o que significou 81%. O envolvimento desses atores no processo de atendimento
técnico as escolas, tanto da equipe do NTE Monte Carmelo quanto dos gestores escolares da

jurisdigao, foi o critério que as definiu como amostras para essa pesquisa.

3.3 PERFIL DOS ENTREVISTADOS E DOS RESPONDENTES DO QUESTIONARIO

A presente pesquisa considerou a importancia de se compreender o perfil dos
profissionais do nticleo de tecnologia, a busca de conhecer o proprio coordenador e os técnicos
do NTE, e ainda os atores externos, no caso, os gestores escolares, a forma¢ao académica, o
conhecimento na area da tecnologia e o tempo de atuagdo nas respectivas fungdes e nos locais
de trabalho. A partir da compreensdo do perfil dos profissionais envolvidos, a pesquisa se
enriquece, além de identificar as necessidades de cada grupo, e ainda poder propor agdes

especificas que os atenda, dentro do contexto do NTE Monte Carmelo.
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Tanto os questionarios quanto as entrevistas trouxeram elementos para tragar o perfil
profissional dos pesquisados, contudo, a identidade ficou velada, pois ndo havia a intengdo de
se personificar esses atores, o que se procurou foi conhecer as habilidades desses profissionais
com as TICs.

Em primeira andlise, foram colocados os dados coletados dos entrevistados e dos
respondentes, que foram questionados quanto ao tempo que trabalham na SRE e que atuam no
NTE. Pelas respostas dos entrevistados, percebeu-se variancia de um para o outro servidor e,
também, em relacdo tanto ao tempo na SRE quanto de atua¢ao no NTE, conforme apresentado

na Tabela 7.

Tabela 7 — Tempo de ingresso na SRE e tempo de atua¢do no NTE

Servidor Tempo de atuacio no NTE
Coordenador 6 a 10 anos

Suporte 1 1 a5 anos

Suporte 2 1 a5 anos

Fonte: Elaborado pelo autor, 2020.

Da mesma forma, também os gestores foram submetidos ao mesmo tipo de pergunta no

questionario. Obteve-se as respostas que foi tabulado logo abaixo, na Tabela 8.

Tabela 8 — Tempo de ingresso na educacao e atuagdo como gestor escolar

Tempo como Gestor Valores Absolutos
1 a 5 anos 08
6 a 10 anos 09
10 a 20 anos 02
Acima de 20 anos 01

Fonte: Elaborado pelo autor, 2020.

Ainda sobre o perfil dos servidores pesquisados quanto a formagao académica da equipe
do NTE, obteve-se as respostas dos Suportes 1 e 2, e do Coordenador. A analise dos dados dos

entrevistados permitiu a conclusdo de acordo com o apresentado no Quadro 4.

Quadro 4 — Perfil de formacdo académica da Equipe do NTE Monte Carmelo

Servidor Graduacio Especializacio
Coordenador Letras Sim
Suporte 1 Ciéncias Contabeis Nao
Suporte 2 Letras Nao

Fonte: Elaborado pelo autor, 2020.
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Ainda sobre o perfil, questionados quanto a formagao académica, a andlise das respostas

dos gestores escolares estd sistematizada e apresentada no Grafico 2.

Grafico 2 — Perfil de formacao dos gestores escolares, respondentes do questionario

21 respostas

@ Graduacio

i Especiabreiio
B Mestrado

i Douterado

Fonte: Elaborado pelo autor, 2020.

Em numeros absolutos, o grafico mostra que 15 gestores escolares possuem pos-
graduacdo em nivel de especializacdo, 4 deles possuem somente de graduacdo e somente 2
possuem pos-graduacdo em nivel de mestrado. Conquanto, os gestores escolares, em sua
maioria, apresentem um bom percentual de pos-graduacdo, em nivel de especializagdo e
mestrado, quando questionados sobre se fizeram algum curso na 4rea de tecnologia, as respostas
ficaram aquém desse indice: empataram no percentual, cinquenta por cento dos respondentes
responderam que sim, e cinquenta por cento deles responderam que nao cursaram.

Apos as analises dos dados, pode-se constatar que o perfil dos entrevistados revela que
todos eles possuem curso superior € um deles possui especializagdo. O coordenador do NTE ¢
especialista em Coordenacgdo e Inspecao Escolar, pelo Centro Universitdrio Mario Palmério
(Unifucamp), campus Monte Carmelo. A analise revela ainda que, pelo tempo concomitante de
atuacdo na SRE e no NTE, eles apresentam um bom conhecimento com as TICs e suas
multiplicidades, isso, portanto, ndo significou que a SEEMG ofereceu capacitacdo a eles.
Constata-se que os servidores do NTE foram autodidatas, aprenderam por estudos individuais
e pela experiéncia com a rotina dos atendimentos.

Ainda pdde-se constatar que os gestores escolares, em sua maior parte, possuem niveis
de formacdo de especializacdo e mestrado, e também que atuam, em sua maioria, hd muito
tempo na escola e na func¢ao de gestor escolar. Infelizmente, outro fato que se constatou foi que

cinquenta por cento desses gestores nao passaram por nenhum curso na area de tecnologia.
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Outros dados foram sistematizados e relacionados aos referidos eixos de analise, os

quais sdo apresentados nas proximas subsegdes.

3.3.1 A constatacio de revisitas para atendimento técnico nas escolas

Nessa etapa do estudo, para identificacdo das (re)visitas nas atividades de atendimento
técnico do NTE Monte Carmelo, foi necessaria a observagao do fluxo de trabalho e também a
investigacao dos documentos que compdem esses processos. Essa pesquisa evidenciou, dentre
as visitas as escolas, as (re)visitas nas rotinas do NTE Monte Carmelo.

Muitas organizacgdes apresentam indices de revisitas, e isso significa custos adicionais
e atrasos nos prazos de execucao do trabalho. Em fungao disso, autores diversos tém estudado
esse tema e buscado solugdes para minimizar as suas causas, pois o retrabalho ¢ a repetigao
desnecessaria de uma tarefa, e essa com valor agregado.

Quando um item ¢ reprocessado, acontece o retrabalho. Silva (2010) enfatiza que falhas
na comunica¢ao podem resultar em retrabalho, isso quando as novas tarefas dependem de
informacodes antecedentes, e essas sao incompletas ou repassadas fora do prazo. Martins (2011,
p.28) aponta que: “[...] as causas principais de retrabalho estdo relacionadas a falta ou
deficiéncia de processos padronizados”. Isso corrobora para a mesma suposi¢do da incidéncia
de retrabalho, que no caso especifico do NTE Monte Carmelo, esta ligado diretamente a alta
demanda de chamados para as (re)visitas técnicas as escolas.

Os dados coletados nas entrevistas desta pesquisa sobre as (re)visitas no atendimento
técnico na escola, ao serem analisados, demostram que os servidores do NTE, em sua maioria,
admitem ser um problema existente no nicleo. O Coordenador, sobre as (re)visitas, pontuou:
“[...] ¢ muito cansativo e desmotivante, mas ¢ uma realidade que temos que enfrentar”
(COORDENADOR. Entrevista realizada em abril de 2020).

As altas demandas nas (re)visitas para o atendimento evidenciam algum tipo de
retrabalho nas atividades do NTE, o que significa custos adicionais e atrasos nos prazos de
execucdo e entrega do trabalho planejado pela equipe. Diante desse fato, ou seja, as (re)visitas
as escolas, o Suporte 1 declarou mais detalhadamente como lida com a situagdo problema em

suas atividades:

[...] a gente faz o possivel para ndo voltar a escola, s6 que as vezes, a gente
soluciona o problema, mas ai, quando eu chego na Superintendéncia, as vezes
a escola relata outro problema, ja ndo é mais aquele, ai a gente tem que voltar,
[...] entdo é uma situagdo assim, nds temos um agendamento pra isso, mas ¢é
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complicado mesmo, a gente tem que fazer varias visitas na mesma escola, para
resolver um problema. (SUPORTE 1 DO NTE. Entrevista realizada em abril
de 2020).

Diversos autores t€ém estudado e buscado solu¢des para minimizar as causas de algum
tipo de falha nos processos de trabalho, como a repeticao de um trabalho, de uma revisita, enfim,
um tempo consumido com valor agregado. Campos (2013) ressalta a nao existéncia de
problemas cronicos nas organizacdes, mas sim ma administragdo dos processos, ¢ falta de
planejamento de agdes efetivas para tratar problemas, que levam as recorréncias. A dificuldade,
ou falhas, na comunicagdo foi um dos pontos indicados pelo Suporte 1 como causa as revisitas

nas escolas, conforme proferiu em sua entrevista:

[...] Eu acredito que teria que ser alinhado, um pensamento so, das chefias,
porque a gente planeja fazer uma algo, [...] mas surge outras demandas e
aquela demanda que a gente ta atendendo ndo ¢ tdo importante [...] entdo fica
dificil, a gente fica atirando pra todo lado, fica sem norte, [...] porque, existe
uma, uma divergéncia, né, do ponto de vista das chefias, cada uma acha que é
prioridade. (SUPORTE 1 DO NTE. Entrevista realizada em abril de 2020).

O entrevistado, em sua fala, admite um entendimento diferente quanto a prioridade no
atendimento as escolas, e relata que aquilo que o NTE planejou e que consta em sua agenda, ¢
desconsiderado no interim que outras demandas que surgem, pois, a partir do ponto de vista das
chefias, essas tornam-se prioridade para atendimento. Esse dado coletado na entrevista ¢
corroborado pelo que Silva (2010) coloca, que falhas na comunicacdo podem resultar em um
retrabalho, isso quando as novas tarefas dependem de informagdes antecedentes, e essas sao
incompletas ou repassadas fora do prazo. O que foi diagnosticado na pesquisa € congruente
com o que acontece no NTE Monte Carmelo, e esta entre as causas das (re)visitas as escolas.
Também esta de acordo com Martins (2011. p.28) ao apontar que “[...] as causas principais de
um retrabalho estdo relacionadas a falta ou deficiéncia de processos padronizados.”. A
colocagdo deste autor corrobora para a mesma suposicao da incidéncia de (re)visitas que ocorre
nos processos do NTE Monte Carmelo, um fator que impulsiona diretamente o aumento das
demandas de chamadas para atendimento técnico as escolas.

O Suporte 2, ao ser questionado sobre a demanda das revisitas, respondeu “[...]que para
esse problema poderiamos citar o manuseio indevido dos alunos, [...] “e que todo o tipo de
manuseio incorreto ¢ encontrado.” (SUPORTE 2 DO NTE. Entrevista realizada em abril de

2020).
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Por sua vez, ainda sobre a mesma pergunta, o Coordenador foi incisivo em responder:
“[...] a revisita ¢ uma soma das dificuldades encontradas como a demora em chegar a escola, e
nao ter tempo de realizar todo trabalho, e depois ter que voltar. Porém, a maior causa de revisita
¢ o despreparo dos servidores que operacionalizam os equipamentos nas escolas.”
(COORDENADOR DO NTE. Entrevista realizada em abril de 2020).). Assim, tanto o Suporte
2 como o Coordenador apontam uma causa de (re)visita ndo percebida até esse momento da
pesquisa, algo que estaria localizada na propria escola: o despreparo daqueles servidores no
manuseio dos equipamentos de tecnologia.

Ainda sobre as revisitas, o Suporte 2 respondeu como essa ocorréncia foi identificada
pela equipe: “[...] o efeito (re)visita nas atividades do NTE, consta no formulario google
(planilha) de trabalho, pois estéd registrado os detalhes sobre os atendimentos as escolas, [...]
sendo assim, percebe-se que determinada escola ja havia sido atendida para aquela solicitacao.”.

O mesmo servidor, Suporte 2, em resposta ao seu entendimento sobre revisitas,
respondeu que seria “[...] visitar a escola para resolver um problema ja solucionado
anteriormente.” (SUPORTE 2 DO NTE. Entrevista realizada em abril de 2020).).

De forma geral, percebeu-se certa complexidade em analisar os dados, foi necessario
estuda-los considerando a interpretacao individual do entrevistado diante da pergunta. Nada
obstante, com relagdo especifica a essa ultima pergunta, houve consenso nas respostas dos
entrevistados de que uma das causas das revistas ¢ o despreparo € manuseio indevido de quem
opera os equipamentos.

Os gestores escolares também foram questionados sobre quais sdo os problemas
técnicos que mais exigem manutencao do NTE nas solicitagdes para atendimento das escolas
que dirigem. O critério adotado para essa pergunta foram os indices de 1 a 5, sendo que o
nimero 1 seria para a que mais tem demanda, € o numero 5 a com menos demanda. Diante

desse questionamento, obteve-se as seguintes respostas, apresentadas no Grafico 3:
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Grafico 3 — Indice dos problemas técnicos que mais exigem manutencao nas escolas
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Fonte: Elaborado pelo autor, com base dos dados do questionario aplicado aos Gestores Escolares.

De acordo com o grafico, hardware (Problema fisicos do computador) ocupa o primeiro
lugar do indice de chamadas técnicas ao NTE para manuten¢do; Internet ¢ Rede Logica
(conjunto de mecanismos para acesso a internet) ocupam o segundo lugar; e os demais indices
seguem, respectivamente, a ordem em estao listados: Impressoras (dispositivo para impressao),
Outros e Sistema Operacional (conjunto de programas que fornece uma interface entre o
computador e o usuario). Nesse ponto, vale ressaltar que os dispositivos de impressdo, ainda
que identificados como hardwares, sdo externos e possuem softwares proprios, sendo assim,
podem apresentar problemas de funcionamento independentes do computador.

Também quis-se saber, por meio do questionario aplicado aos diretores, “qual o setor
da escola exige mais a presenca do NTE para manutencdo das TICs, se o setor pedagogico
(nesse caso, o laboratdrio de informatica) ou se o administrativo”, a fim de identificar qual setor
das escolas concentra o problema das (re)visitas dos técnicos de informatica. As respostas dos

21 gestores escolares que responderam o questionario estdo apresentadas no Grafico 4.
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Grafico 4 - Setor da escola que mais exige manutengdo das TICs

@ Administrativo
@ Fedagégico

Fonte: Elaborado pelo autor, 2020.

De acordo com o Grafico 4, sua leitura permite saber que os gestores escolares sdo em
sua maioria acordados no quesito de que o setor que mais exige manutencao nas TICs € o setor
administrativo, diferentemente do pressuposto desse pesquisador, que considerava ser o setor
pedagdgico que recebia maior assisténcia. Em resposta sobre com que frequéncia sdo feitas as
solicitacdes ao NTE para atendimento a sua escola, 35% dos gestores escolares, ou seja, a
maioria, responderam que abrem chamado técnico bimestralmente; 25% deles responderam que
suas solicitacdes sdo realizadas trimestralmente e, ainda, 20% responderam que realizam as
solicitagdes mensalmente.

Diante desses dados, ¢ importante trazer as evidéncias do caso de gestdo apresentadas
no primeiro capitulo em relacdo ao quantitativo de equipamentos tecnoldgicos das escolas,
demonstrado na tabela 4, posto que os dados coletados pelo questiondrio tratam de outro tipo
de amostra, ou seja, com que frequéncia sdo feitas as solicitagdes ao NTE em porcentagem,
pelo quantitativo de escolas. Informa-se que hé no parque tecnoldgico da jurisdicdo mais de
800 computadores, e também que o quantitativo de visitas e revisitas técnicas do ano de 2018,
demonstrado na tabela 5, foi de 148. Pois, ainda que os dados coletados na pesquisa paregam
atenuar a quantidade de atendimento técnico, a demanda continua alta para somente dois
técnicos de suporte.

Colocando sob analise as evidéncias do ano de 2018, das 148 visitas realizadas, é

possivel dizer que 20% das escolas abriram esses chamados mensalmente, e 35%
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bimestralmente, para atendimento técnico. Constata-se que, num parque tecnologico de 562
computadores dos laboratdrios de informdtica e 285 do setor administrativo, mais da metade
das escolas de toda jurisdi¢ao foram atendidas com suporte técnico em menos de 60 dias.

Uma das atribui¢des do NTE ¢ a manuteng¢ao dos computadores, diante disso, entende-
se que havera sempre chamados em aberto, e que regularmente novos chamados estardo sendo
abertos pelas escolas, desse modo, o passivo dessa assisténcia ndo podera e, nunca chegara a
zero, para a propria subsisténcia dos NTEs.

A sobrecarga do trabalho dos técnicos de suporte esta no quantitativo de equipamentos
tecnoldgicos e ndo no percentual de escolas, uma vez que o nimero de computadores transverte
de escola para escola. Caracterizo que 20% de 847 ¢ um niimero elevado para os dois técnicos,
a considerar ainda a variagdo do tipo de atendimento que cada computador pode exigir, algo
que impede mensurar quantitativamente, e indicar qual a previsao de capacidade de trabalho a
ser realizado pela equipe do NTE Monte Carmelo. Portanto, a questdo ¢ a melhoria da gestao
do processo de atendimento as escolas.

Também de acordo com os respondentes sobre quais os canais de comunica¢ao que sao
utilizados para abertura de chamado junto ao NTE, 65% deles responderam que utilizam o e-
mail para essa comunicagdo, enquanto 25% deles disseram utilizar o oficio para esse fim, e os
outros 10% responderam utilizar do telefonema para solicitarem a visita técnica.

Desses trés canais distintos em que sao acolhidas essas demandas que chegam, o NTE
organiza essas aberturas de chamado por data, monitora diariamente a caixa de entrada do e-
mail e organiza os oficios e telefonemas, registrando na planilha do google drive e agendando-
os para atendimento, conforme fluxograma da chamada técnica apresentado na Figura 4. Sobre
a demora do NTE para atender uma solicitacdo da escola, a maioria dos gestores escolares

respondeu que, em média, demoram duas semanas, conforme apresentado na Tabela 9.

Tabela 9 — Questdes relativas as visitas técnicas as escolas

(continua)
Questoes sobre visitas técnicas Atendimento Numeros relativos

Setor que exigem mais manutengao Admmls"cratlvo 60%
Pedagogico 40%

Bimestral 35%

C s L Trimestral 25%
Solicitagdo pela escola (tempo médio) Mensal 20%
Semestral e Anual 20%

E-mail 65%

Via da solicitagdo pela escola Oficio 25%
Telefone 10%
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Tabela 9 — Questdes relativas as visitas técnicas as escolas

(conclusdo)
Questoes sobre visitas técnicas Atendimento Numeros relativos
Duas semanas 45%
Demora para atendimento (tempo médio) Um més 30%
Uma semana 25%

Fonte: Elaborado pelo autor de acordo com os dados do questionario aplicado aos gestores escolares.

A constatagdo deste pesquisador frente ao desfecho da pesquisa ¢ que o problema nesse
fluxo reside na demora para o atendimento, pois hd um retardo na deliberagao do suporte técnico
para a assisténcia técnica as escolas, principalmente para aquelas que estdo localizadas em
outros municipios e necessitam de veiculo oficial para visita-las. Conforme argumentado nos
paragrafos anteriores, para a utilizacdo do veiculo ¢ necessario completar a lotagdo de
passageiros, sob a alegacdo de economicidade, o veiculo ndo pode transitar aquém de sua
capacidade. Outro quesito a sopesar na demora a assisténcia técnica ¢ o atual critério de
urgéncia adotado para o atendimento, visto que o agendamento elaborado pelo NTE

frequentemente sofre variagdo em fungao desse critério.

3.3.2 A auséncia de uma gestiio de processos no gerenciamento do fluxo de demanda dos

chamados e dos atendimentos técnicos as escolas

Face ao diagndstico realizado no fluxo de trabalho do NTE Monte Carmelo, no que diz
respeito aos atendimentos técnicos as escolas, foi constatado, no setor, a auséncia de uma gestao
por processos. O objetivo numa gestdao de processos ¢ melhorar os resultados dos processos de
trabalho, e isso depende da andlise e do conhecimento das rotinas para que assim se possa
sugerir mudancgas no processo. Esse modelo de gestdo configura-se por um conjunto de acdes
sistematizadas por meio de métodos e ferramentas de analise com o objetivo de implantar e
manter melhorias na dinamica dos processos (RAFAEL, 2018).

Kipper et al. (2011) também abordam um entendimento sobre esse modelo, o da
avaliacdo continua das metas estabelecidas por meio do monitoramento dos novos processos,
para que assim se possa redirecionar e elaborar mudangas no fluxo de trabalho.

Esta pesquisa procura analisar o fluxo de trabalho do NTE de Monte Carmelo, com o
fim de buscar a redugao das (re)visitas observadas em suas atividades. Para realizar essa analise,
foi necessario compreender o contexto organizacional do NTE de Monte Carmelo, objeto deste
Estudo de Caso. Isso porque, na defini¢do de Cury (2013) sobre estrutura organizacional, os

NTEs também se caracterizam pelas suas competéncias, sistemas de informagdo e de
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autoridade, recursos humanos, deveres e responsabilidades. Os NTEs, ainda que na condi¢do
de micros, estdo inseridos em uma macro organizagdo e reverberam a mesma dire¢do rigida e
sobrecarregada, devido a centralizagdo que existe do servigo publico.

Essa analise do fluxo de trabalho do NTE Monte Carmelo também perpassa pelas tarefas
individuais de cada servidor do nticleo, que visa diagnosticar se ha sobrecargas de trabalho, ou
ainda aciimulo do trabalho que seja considerado urgente. Para esse proposito, o estudo, ¢ a
elaboragdo de um novo do fluxograma, permite verificar se ha trabalho desnecessario, e
encontrar meios para simplificagdo do mesmo, o que certamente corroborara para redugdo das
(re)visitas. Ressalto aqui a autonomia da gestdo NTE para implementar uma gestdo por
processos para o atendimento técnico as escolas. Essa ¢ uma etapa importante da gestdo por
processo, que se configura para Cury (2013) numa série de atividades ou etapas que recebem
insumos e geram “produtos”; contudo, no caso dos NTEs, como organizagdo publica, gera uma
prestacdo de servigos a comunidade.

Diante dos dados coletados e analisados sobre a gestdo por processos no NTE Monte
Carmelo, os entrevistados foram questionados sobre como ¢ organizado e como ¢ definido o

processo de atendimento das demandas escolares. A essa questdo, o Suporte 1 respondeu:

[...] nos fazemos o agendamento, as solicitagdes vem normalmente por e-mail
ou oficio protocolado na SRE, [...] nés vemos a questdo de prioridade, por
exemplo, o financeiro da escola, a pessoa que trabalha com essa area, tem
prazo, [...] ndo pode demorar, a gente tem que ir e resolver o problema.
(SUPORTE 1. Entrevista realizada em abril de 2020).

Questionado sobre a mesma questdo, o Suporte 2 relatou que “[...] € organizado em uma
planilha compartilhada do setor no google drive. [...] as demandas com prioridade sao atendidas
antes das outras.” (SUPORTE 2. Entrevista realizada em abril de 2020). Por sua vez, o Coordenador

a essa questdo respondeu:

[...] por termos apenas dois técnicos no NTE hoje, entdo estamos priorizando
o atendimento técnico, exclusivamente, através de planejamento e demandas
de solicitagdes das escolas. [...] para atendimento na SRE, os servidores
chamam através do telefone ou pessoalmente. [...] para as escolas, chamam
através de e-mail, grande maioria, oficios e ligagdes. [...] temos um
cronograma que vamos adicionando as solicitagdes das escolas por ordem de
chegada. (COORDENADOR. Entrevista realizada em abril de 2020).

Sobre o tempo de atendimento, os servidores do NTE definiram o que prejudica o

cumprimento de prazos da seguinte forma: o Coordenador relatou que “[...] a demora em sair



69

da SRE faz com que fagamos revisitas, o que atrasa muito nosso trabalho” (COORDENADOR.

Entrevista realizada em abril de 2020). Os técnicos de suporte também validaram as afirmagdes

da Coordenadora em suas respostas. O Suporte 1 respondeu assim na sua entrevista:

[...] as vezes tenho que ir em determinada cidade, pra fazer um atendimento,
mas um computador na superintendéncia da um problema, tenho que socorrer
o setor, pra depois viajar, ai atrasa tudo, atrasa a viagem, atrasa 0 meu servi¢o
que eu teria que fazer na outra cidade, [...] a gente tem que deixar de fazer algo
agendado e urgente, pra fazer aquilo que ¢ solicitado sem agenda nenhuma.
(SUPORTE 1. Entrevista realizada em abril de 2020).

Do Suporte 2 obteve-se a seguinte resposta: “[...] as datas se alteram bastante de acordo

com o agendamento do carro oficial. Como dito, tentamos otimizar a0 maximo o uso do carro

em viagens com outros setores.” (SUPORTE 2. Entrevista realizada em abril de 2020).

Sobre o impacto da auséncia de uma gestao por processo no fluxo das demandas, e suas

causas da demora na deliberagdo para o atendimento técnico das escolas, o Suporte 1 relatou o

seguinte fato:

[...] Entdo, a escola manda uma demanda, mas até que chega pra gente, a
escola protocola, protocolo vai para o diretor, o diretor repasse para o NTE.
[...] o NTE tem que solicitar, e esperar um veiculo que esteja indo, ou se cabe,
se tem como ir, a gente fica na expectativa, por que a escola ta com problema
a gente ndo pode ir, porque ndo tem carro, ndo tem data, ¢ quando eu chego
na escola, que pediu algo com urgéncia, demora, tipo, um semana (SUPORTE
1. Entrevista realizada em abril de 2020).

Exposto a essa questdo, o Suporte 2 citou:

[...] que o que ocorre, ¢ a mudanga de data, adia a agenda, devido aos veiculos
oficiais nao estarem disponiveis, imprevistos com motoristas ou realocagao
do veiculo para demanda mais urgente, do NTE ou de outro setor. (SUPORTE
2. Entrevista realizada em abril de 2020).

A Coordenadora respondeu somente sobre as causas na deliberagdo para o atendimento,

dizendo:

“[...] ocorre o descumprimento do planejamento e alteracio do cronograma.”

(COORDENADOR. Entrevista realizada em abril de 2020).

Questionados sobre se o NTE utiliza alguma ferramenta, e se utiliza quais sdo, para

realizar o processo de gestdo de fluxo, os servidores do NTE, em suas respostas, foram

unanimes ao responderem que utilizam a Planilha do Google Drive. O Suporte 2 sobressaiu ao



70

responder ainda que “[...] a planilha ¢ de facil acesso e, ¢ compartilhada e configurada de acordo
com necessidade deles.” (NTE) (SUPORTE 2. Entrevista realizada em abril de 2020).

O Suporte 1 completou sentir falta de algo melhor implementado, que “[...] poderia ter
um sistema, um software que a escola também teria acesso a ele, tipo interligado para colocar
as demandas, tudo num sistema online” (SUPORTE 1. Entrevista realizada em abril de 2020).
Na sua resposta, a Coordenadora citou “[...] a falta de um software remoto, para identificar o
problema e tentar resolvé-lo sem precisar ir até a escola, justificou que isso diminuiria tempo e
recurso.” (COORDENADOR. Entrevista realizada em abril de 2020).

O que este pesquisador pdde analisar da fala dos seus colegas € que um software para
assisténcia remota seria muito bem vindo as atividades do NTE Monte Carmelo. Esse modelo
de assisténcia as escolas seria o ideal, pois permitiria que os servidores fagam varios tipos de
manuten¢do remota, isto €, sem necessidade de se deslocar da sede regional para atender as
escolas. A implementag@o dessa forma de atendimento técnico evitaria os custos percebidos no
modelo atual, e anularia os constantes problemas de agendamento, cancelamento e
reagendamento das visitas técnicas.

Essa solugdo ja foi ventilada e proposta em encontros dos NTE’s. Espera-se, portanto,
que SEEMG padronize ao indicar um sofiware para esse servico. Nao ha dificuldade para se
fazer isso atualmente, tendo em vista que se poderia recorrer a um aplicativo nao proprietario,
ou seja, software livre, que atenderia satisfatoriamente a problematica desse estudo de caso.
Conforme dito anteriormente, esse assunto foi levantado em encontros, mas até o momento
dessa pesquisa ainda ndo foi solicitado oficialmente, e os NTE’s ndo tém autonomia para sua
implementagao.

As imagens do sistema operacional (S.0.) com os aplicativos padrdo optados pela
SEEMG sao disponibilizadas as SRE’s via File Transfer Protocol (FTP), um termo que,
traduzido, significa Protocolo de Transferéncia de Arquivos. Essas imagens vém nativas com
softwares proprietarios, sao baixadas e, por meio delas, faz-se a restauragdo nos computadores.
Cabe salientar que os técnicos das SRE’s ndo tém acesso e nem autorizag¢do para incluir outros
aplicativos nessas imagens, € mesmo apo6s restaurado o sistema, sob pena de responsabilidade
administrativa, eles ndo podem utilizar aplicativos pirateados.

Ainda de acordo com os dados coletados nas entrevistas, pode-se constatar que as
solicitagdes chegam ao NTE, em sua maior porcentagem, via e-mail. O que também ¢é
confirmado nos questionarios que foram aplicados aos gestores escolares, pois em suas
respostas sobre quais os canais de comunicacdo eram mais utilizados para abertura de chamado

junto ao NTE, também indicaram o e-mail, e ainda que divirjam minimamente em valores
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relativos, de modo geral, a classificagdo ¢ a mesma. Esses dados percentuais estdo apresentados

no Grafico 5.

Grafico 5 — Meios que o NTE recebe as solicitagdes para atendimento

Proporgdo das vias que o NTE recebe as solicitagdes

= Email = Oficio Telefonema

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Os dados coletados apresentam que o NTE Monte Carmelo tem varias formas de registro
de entrada das demandas para atendimento técnico, o que implica em um problema de gestao a
ser solucionado. O melhor, a partir desse dado, seria se as demandas para o NTE fossem
registradas apenas por um canal e, nesse caso, a indicagdo seria o e-mail, que ja € utilizado por
60% das escolas. Nesse momento, poder-se-ia pressupor que a melhor indica¢do seria uma
plataforma online para registro dos problemas e para acompanhamento da execugdo das
demandas, contudo, esse pensamento evade a autonomia do NTE, pois implicaria na
contratacdo de servigos especializados para seu implemento, o que dependeria diretamente do
orgao central, a SEEMG. Nessa linha, essa pesquisa foi relevante para propor a construgio,
utilizando as ferramentas online disponibilizadas pelo Google Apps, que atenda o NTE Monte
Carmelo para a abertura de chamados e para os controles internos de fluxo de trabalho. Uma
proposicdo com responsabilidades atinentes as atribuigdes do NTE, e que ndo necessitaria da
anuéncia dos gestores regionais da SRE, nem das instancias superiores estaduais, no caso, a
SEE.

A observagdo que se faz de porque sdo utilizados diversos canais ¢ devido a ainda se

estar emperrado na tradicdo de como era feito, pois migrou-se gradualmente da via oficio para
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e-mail sem fechar os outros canais. A perduracio desses varios canais de comunicagao impacta
diretamente a gestdo do NTE na prépria organizacdo e arquivamento desses registros.

As respostas dos entrevistados e dos respondentes do questionario, como uma forma de
dados coletados e colocados sob anélise, também permitiram a conclusao de que o critério
utilizado para gestdo do fluxo das solicitagdes de atendimento ao NTE ¢ o critério pela

prioridade na urgéncia da demanda, conforme apresentado no Grafico 6.

Grafico 6 — Critério adotado pelo NTE, como prioridade para o atendimento técnico

@ Porordem de data
@ Fortamanho da escola
Perurgéncia da demanda

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

O presente modelo, embora justo, frente as analises, provoca muito impacto no
atendimento de escolas que tém demandas nao caracterizadas como urgente. Diuturnamente,
também ocasionam uma frequente reorganizacao do fluxo de trabalho do NTE. Essas mudangas
podem ocorrer diariamente, de acordo com a abertura de novos chamados técnicos. Esses
chamados ainda podem vir diretamente das chefias — diretora Dire ou Superintendente —,
sinalizando uma nova urgéncia comunicada por um diretor que esteve com elas. Assim, o
planejamento de uma semana ou quinzena necessariamente sera reorganizado ao se realocar
essa ultima demanda para ser atendida primordialmente, e as demais serdo atendidas
secundariamente. Para atendimentos fora do municipio de Monte Carmelo, essa reorganizagao
poderia ser comensurada com um atraso minimo de uma semana, € para atendimentos nas
escolas da sede regional, de um a trés dias de atraso no atendimento.

Os gestores escolares, em suas respostas, foram quase undnimes no que se refere a

gestdo do fluxo ideal de entrada das solicitagdes na SRE Monte Carmelo para o atendimento
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técnico. 85% deles expressaram que diretamente ao NTE seria o melhor fluxo, pois esse reporta
diretamente ao NTE, sem as intercorréncias por parte do Gabinete ou da Dire se essas
solicitacdes fossem encaminhadas primeiramente a esses setores. A resposta dos gestores esta

apresentada conforme no Gréfico 7.

Grafico 7 — Fluxo ideal de entrada das solicita¢des técnicas na SRE

@ Do gabinete para Diretoria Educacional,
& depois para o NTE

@ Da Diretoria Educacional para o NTE

@ Direto para o NTE

b, 10%
N

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

O fluxo ideal de entrada das solicitagdes para o atendimento técnico, na opinido dos
respondentes, porém, tem base somente numa visao linear do processo, pois desconsidera suas
variantes, algo que os servidores do nucleo ndo podem fazer. As respostas dos gestores
escolares baseiam-se no entendimento de que se as suas solicitagdes chegarem diretamente ao
NTE, sem necessariamente transitar por outros setores da SRE, suas expectativas serdo
aumentadas de que suas solicitagdes serdo atendidas mais rapidamente.

Apos as andlises dos dados referentes a gestdo de processos no gerenciamento do fluxo
de demanda dos chamados e dos atendimentos técnicos as escolas, pode-se constatar que o NTE
Monte Carmelo organiza esse fluxo de acordo com sua entrada, que se da em sua maior parte
pelo e-mail institucional, conforme as entrevistas. Esse dado € o mesmo constatado com que
ocorre nas escolas, que apontou como canal de comunica¢do mais utilizado para abertura de
chamado junto ao NTE também o e-mail.

A anélise permitiu evidenciar que o NTE utiliza, para realizar a gestao de fluxo no

processo de atendimento, a ferramenta planilha eletronica do Google Drive, compartilhada
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online. Foi percebido também a inexisténcia de um software de acesso remoto, que identificaria
e resolveria o problema sem necessitar deslocar-se a escola.

Constatou-se como impacto pela auséncia de uma gestao por processos no fluxo das
demandas o descumprimento de prazos que foram previamente agendados e estabelecidos, e
que a maior causa da demora na deliberagao para o atendimento técnico, principalmente em
outra cidade, estd na disponibilidade de veiculo oficial, que necessariamente deve ser
coparticipado com outros setores.

Essa deficiéncia na situacao gerencial no NTE Monte Carmelo, ou seja, a auséncia de
uma gestao por processos, necessita ser enfrentada e sanada, pois todas as atividades realizadas
em uma organizagdo fazem parte de algum processo (GONCALVES, 2000). Uma
implementag¢do da gestdo por processos serd, para o NTE Monte Carmelo, no entendimento
deste pesquisador, uma ferramenta gerencial préspera, pois, segundo Oliveira (2011 apud
HORBE et al., 2015), a gestio por processos implica em um conjunto de fungdes de
planejamento, dire¢do e avaliacdo das atividades.

Para Oliveira (2011 apud HORBE et al., 2015), uma gestdo por processos permite, de
modo eficiente, a reestruturacao dos trabalhos ¢ a melhora seus resultados. Por outro lado, na
auséncia de uma gestdo por processos, € nesse caso no NTE Monte Carmelo, esse pesquisador
percebe uma ineficiéncia no atendimento técnico as escolas. Na perspectiva de melhorar o
desempenho gerencial do NTE Monte Carmelo, serd necessario a adocdo de uma visdo
sistémica de uma organizacao (PAVANI JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011) para, assim, proceder
a implantacdo dos processos organizacionais, € avalid-los continuadamente. Essa
implementac¢ado significara, para o NTE Monte Carmelo, uma constante reavaliacdo das suas
atividades, em suas diversas e continuas fases.

Pelas anélises, constatou-se ainda que o critério utilizado para o gerenciamento do fluxo
para atendimento técnico ¢ a prioridade na urgéncia dos chamados, e isso acarreta dificuldades
gerenciais do NTE nas suas rotinas de trabalho, como (re)agendamento e até¢ cancelamento de
visitas as escolas. Como apresentado nos paragrafos anteriores, os dados analisados revelaram
ainda que, para os gestores escolares, o fluxo ideal de entrada das solicitagdes na SRE Monte
Carmelo para o atendimento técnico seria diretamente ao NTE.

Definir um fluxo ideal, contudo, ndo ¢ tdo simples assim. Na andlise dos processos do
NTE Monte Carmelo, sera necessario identificar as suas relagdes com os ambientes interno e
externo da organizagdo a que pertence (VAZ, 2011), neste caso, a SRE Monte Carmelo e as
escolas que sdo atendidas e, assim, elaborar um novo desenho para o fluxo. De acordo com

Cury (2013), o trabalho de uma estatal deve integrar um processo e, para entender os processos,
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¢ necessario realizar um levantamento das suas diversas atividades, assim como foi
desenvolvido nessa pesquisa, a fim de obter-se os dados coletados. Essa acdo de mapear os
processos das atividades do NTE trouxe informagdes sobre o funcionamento da institui¢ao, e
1Sso permitiu suas analises, para, a partir delas, propor melhoras no processo. Conforme Rocha
(1987), o mapeamento de um processo propicia uma andlise dindmica, pois suas fases sao
apresentadas em sequéncia logica.

Assim, para se definir o melhor fluxo para o NTE Monte Carmelo de acordo com a
teoria da gestdo de processos, mediante os dados analisados, serd necessario elaborar um
fluxograma do processo, com vistas a otimiza-lo e tornd-lo mais simples. A literatura aponta
varias técnicas para a realizacdo do mapeamento de processos nas organizagdes. Dentre essas
técnicas, o fluxograma, segundo Oliveira (2011), ¢ a mais utilizada. Para Zacharias (2010), um
fluxograma possibilita identificar os atores, bem como delinear as informacdes e as ferramentas
a serem utilizadas no processo.

Oliveira (2011) defende que, a partir dessa ferramenta, é possivel representar os varios
fatores e variaveis que ocorrem no sistema, os fluxos de informagdes relacionados ao processo
decisoério e as unidades organizacionais envolvidas no processo. A identificacdo do fluxo ideal
representa a base do trabalho, e ¢ importante para a visualizagdo da realidade dos processos e
das atividades, pois destaca os problemas que diminuem a eficiéncia dos processos
(ALBUQUERQUE; ROCHA, 2007).

A auséncia de um fluxograma das atividades do NTE, no que se refere ao atendimento
técnico, ndo permite identificar o fluxo ideal, e limita a busca por melhorias dos processos de
atendimento técnico as escolas. No Quadro 5 esta sistematizado os resultados da pesquisa, a
partir da analise das entrevistas dos servidores do NTE, e de acordo com os referenciais tedricos
utilizados neste estudo. A fim de retratar as percepcdes dos envolvidos na pesquisa e sua

categorizacao.
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Quadro 5 — Categorizacdo do eixo de pesquisa

Dimensio do eixo | Categorias Resultados
Auséncia de procedimentos padrdo | e Evidencia auséncia da gestdo de
Problemas na comunicagio processos
Dificuldades na execugdo de rotinas

Auséncia da gestao

Escassez de recursos (veiculo) e Ineficiéncia na execugdo do trabalho
de processos

Falta de fluxograma dos processos | e Inexisténcia de um fluxo ideal do
processo de atendimento

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Por intermédio das entrevistas realizadas e por meio de suas analises, foi possivel a
identificacdo de categorias do eixo de pesquisa, que evidenciam a auséncia de uma gestao por
processos. O quadro 5 apresenta as seguintes categorias: auséncia de procedimentos; problemas
na comunicag¢ao; dificuldades na execucao de rotinas; escassez de recursos (veiculo); e falta de
fluxograma dos processos.

A proxima secdo apresenta a importancia da gestdo do conhecimento e da atribui¢do do
NTE Monte Carmelo na sua transferéncia, e tem como objetivo assinalar a necessidade de

capacitagdo técnica a profissionais das escolas.

3.3.3 A auséncia de capacitacio técnica pelo NTE a servidores da prépria escola

No intuito de se entender como as organiza¢des bem-sucedidas trabalham, os estudos
de Silva (2004) apresentam o conhecimento como uma necessidade para desenvolver novos
produtos, novos processos € novas formas ou arranjos organizacionais.

No NTE Monte Carmelo, diante do diagnéstico realizado, ainda que das muitas
capacitagoes oferecidas aos profissionais das escolas, percebeu-se que a capacitacdo técnica
ndo foi contemplada, ou seja, falta nas escolas um elemento capacitado tecnicamente para
manutengdes tecnologicas emergenciais. A inclusdo desse contetido nas capacitagdes ¢ algo
peculiar ao NTE, que possui autonomia na elaboracao dos cursos. Silva (2004) apresenta a
Gestao do Conhecimento como o modelo de gestdo, pois esse traz a sociabilizagdo para as trocas
de conhecimentos, isto é, a conversdo de parte do conhecimento de uma pessoa no
conhecimento de outra. Quando h4d o compartilhamento de experi€éncias em equipe o
conhecimento acontece, € uma troca de conhecimentos entre pessoas (SILVA, 2004).

Sobre esse tema, Coelho (2014. p. 93) salienta: “[...] a organizagdo possui a fungdo de
fornecer o contexto apropriado para a facilitagdo das atividades em grupo.”. No contexto do

NTE, suas agdes sdo povoadas de experiéncias de conhecimento compartilhados, algo que tem
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elevado o desenvolvimento profissional e o fortalecimento do senso de equipe, aprender e
ensinar uns com os outros. “[...] O melhor profissional ¢ aquele que ‘sabe aprender’ ou que
‘esta continuamente aprendendo’.” (COELHO, 2014. p. 99).

Na area educacional, e mais especificamente no processo de aprendizagem das TICs na
educacdo, Valente (1995) dispde que a falta de dominio do professor nessa area do
conhecimento decorre da necessidade de transferéncia do conhecimento aos professores, e
também da necessidade de uma equipe que dé suporte para que o professor aprimore suas
habilidades no computador. Assim, os NTEs tém a atribuicao de facultar esse conhecimento,
por meio da sua sociabiliza¢cdo em cursos e treinamentos.

A continuacdo na formacgao esta posta como um direito, ¢ uma condi¢do importante para
o desenvolvimento pessoal e profissional do professor, e esta nas atribuigdes dos NTEs, para
por meio das capacitagdes promover o ensino das TICs, e concitar a inclusdo digital e
tecnologica. Os NTEs propdem as capacitagdes a fim de compartilhar conhecimento, contudo,
Rocha (2017) expde que as dificuldades enfrentadas na execu¢do dessa atribuicao situam-se na
indiferenca desses profissionais da educacao diante da tecnologia. Uma outra dificuldade a ser
considerada, percebida por Lima (2012), localiza-se nas politicas, que deveriam assegurar nesse
processo as oportunidades de intercdmbio do conhecimento sobre as praticas e sobre
metodologia de utilizacdo das TICs.

Rafael (2018) depde em seu estudo que a gestdo do conhecimento ¢ pouco utilizada no
setor publico, mas que poderia ser um instrumento para melhorar as praticas administrativas,
agilizar o atendimento e aperfeicoar a tomada de decisdes. Nessa pesquisa, ¢ de grande
relevancia a gestdo do conhecimento e como ele acontece: no parecer deste pesquisador, ¢ uma
importante ferramenta na busca do que se pretende nesse estudo de caso.

As informacgdes obtidas do conhecimento serdo fundamentais para auxiliar no
planejamento e na coordenagdo das rotinas nos atendimentos técnicos no NTE, visto que a
agnicdo dessas informagdes estard acessivel a equipe toda, com vistas ao melhor
desenvolvimento das atividades, pois a disponibilizagcao do fluxo de informagdes sistematizado
e acessivel viabiliza o alcance dos objetivos e permite melhorar os resultados do nucleo.

Conforme salientado por Rafael (2018), a informagao ¢ composta por dados organizados
e sistematizados, sendo assim, pode ser utilizada como base na tomada de decisdes. A
informacao ndo ¢ o dado na sua forma simples, ela estd agregada de valores do conhecimento
e, portanto, nas organizagdes ela se torna uma ferramenta segura e eficaz, e, sem ela, as decisdes

ndo serdo tomadas com qualidade (PORTO; BANDEIRA, 2006).
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Coelho (2014) também traz que a gestdo do conhecimento ¢ focada numa aprendizagem
continua, e que as organizacdes além de disponibilizar ambientes e ferramentas tecnoldgicas,
devem promover as mudancas organizacionais, pelo fato de o compartilhamento do
conhecimento se realizar voluntariamente, algo que depende da motivagdao dos seus
colaboradores. Coelho (2014) ainda distingue diferentes tipos de conhecimento, e para que
esses conhecimentos tenham um resultado eficaz, devem ser transferidos entre as pessoas;
destaca o autor que essa transferéncia pode ser mais importante para a organizagao do que o
conhecimento. Esse posicionamento de Coelho (2014) eleva e aclara um papel fundamental dos
NTEs: a transmissao desse conhecimento nos cursos promovidos aos profissionais da educagao,
uma agao que traz crescimento a sua equipe do NTE e as escolas.

Nas entrevistas, quando a equipe do NTE foi submetida a questdo sobre se cursos de
capacitagdo técnica a servidores das escolas ajudariam a reduzir as revisitas do NTE, a equipe
foi concordante em afirmar que sim, que ajudaria muito. Contanto, o Suporte 2 ressaltou a

importancia de:

[...] capacitar um servidor efetivo de preferéncia, ja que este, nds presumimos
que ficara na escola por mais tempo, evitando o “re-treinamento”, por assim
dizer. Mas no geral os cursos de capacitagdo, tanto para efetivos quanto para
nao efetivos ajudariam na redug@o de demanda sim. (SUPORTE 2. Entrevista
realizada em abril de 2020).

O Suporte 1 reafirmou que “[...] a comunicacao fica mais fécil, mais fluida, mais rapido
de identificar, e as vezes nem precisa a gente td se descolando da superintendéncia.”
(SUPORTE 1. Entrevista realizada em abril de 2020). Perguntados sobre qual a forma em que
ocorrem as trocas de experiéncias de conhecimento, € como isso ¢ discutido pela equipe do

NTE, o Suporte 2 respondeu:

[...] no nosso setor, em particular, posso dizer que ocorrem de maneira bem
frequente e tranquila. Temos arquivos onde descrevemos os problemas e como
fizemos para resolvé-los, uma base de conhecimento da equipe. Também
compartilhamos de forma oral e pratica nossas experiéncias. (SUPORTE 2.
Entrevista realizada em abril de 2020).

Diante da mesma pergunta, a Coordenadora respondeu “[...] trocamos todos os
conhecimentos que conseguimos adquirir através de didlogo, troca de materiais.”
(COORDENADOR. Entrevista realizada em abril de 2020). O Suporte 1, em sua resposta,

apontou “[...] a gente tem feito assim, a gente trabalha em conjunto, diante da informagao, a
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gente compartilha e estuda pra conhecimento.” (SUPORTE 1. Entrevista realizada em abril de
2020).

Sobre a percepcao individual dos servidores do NTE em relagdo as capacitagcdes que
eles realizam, e como elas sociabilizam as trocas de conhecimentos entre os profissionais da
escola, o Suporte 1 respondeu: “[...] €, bom, acho que as capacitagdes que a gente fez, teve uma
resposta boa, de algumas escolas que participaram.” (SUPORTE 1. Entrevista realizada em abril

de 2020). Para o Suporte 2, vai além, ele considera:

[...] na minha opini8o, em alguns casos, as capacitagdes do NTE sdo a tnica
fonte de conhecimento na area, que eles recebem, para alguns deles, acredito
que a unica troca de conhecimento a que sdo expostos, sejam em nossas
capacitagoes. (SUPORTE 2. Entrevista realizada em abril de 2020).

O Coordenador em sua resposta disse que “[...] os profissionais das escolas, na sua
maioria, ndo estdo abertos a tecnologia. Temos muita dificuldade nessa sociabilizagdo”
(COORDENADOR. Entrevista realizada em abril de 2020).

Os membros do NTE, diante da questdo sobre se uma capacitacdo técnica, para o
profissional da escola, ajudaria o NTE, o Suporte 1 respondeu assim: “[...] isso ¢ muito
relevante, importante, porque ele vai evitar a revisita, pois com um certo conhecimento, vai
poder estar auxiliando na solug@o do problema.” (SUPORTE 1. Entrevista realizada em abril de
2020).

O Coordenador, a essa questdo, disse: “[...] com certeza, uma pessoa capacitada na
escola resolveria o problema com agilidade e seguranca, sem passar pelo NTE.”
(COORDENADOR. Entrevista realizada em abril de 2020).

Diante da questdo aos gestores escolares, se considerariam importante haver um
profissional da propria escola capacitado para oferecer manutencao basica em informatica, a
resposta obtida foi cem por cento favoravel.

Também exposto a essa mesma pergunta, o Suporte 2 participou com a seguinte
resposta: “[...] a capacitacdo técnica pode sim diminuir as demandas de maneira gradativa nas
escolas, visto que problemas simples poderiam ser resolvidos pelos préoprios servidores.”
(SUPORTE 2. Entrevista realizada em abril de 2020).

No questionario, os gestores foram questionados se participariam ou indicariam um
profissional da escola para uma formacao técnica para manuten¢do basica em informadtica: a

resposta foi cem por cento positiva.
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Diante das andlises sobre a auséncia de capacitacdo técnica a servidores da propria
escola, os dados nos revelaram que capacitagdes como essas levariam a reducdo das revisitas e
até mesmo evitariam o deslocamento para atendimento as escolas. Ainda revelaram que uma
pessoa capacitada na escola resolveria o problema com agilidade e seguranca, € que
gradualmente poderia diminuir as demandas nas escolas.

Sobre como ocorre as trocas de experiéncias de conhecimento no NTE, a andlise revelou
que ocorre por meio de didlogo, compartilhamento e estudos. Revelou ainda que a percepgao
individual da equipe sobre as capacitacdes que o NTE realiza e sociabiliza o conhecimento,
seria de uma boa aceitagdo das escolas, pois os cursos do NTE podem ser a unica fonte de
conhecimento na area tecnologia que eles recebem.

Apo6s as andlises dos dados obtidos na pesquisa de campo, e as inferéncias das
entrevistas com os servidores do NTE Monte Carmelo e do questionario aplicado aos gestores
escolares, no entorno dos eixos aqui selecionados, fica evidenciado que eles ndo sao
independentes, mas interligados, na abordagem e no contexto em que ocorrem, isto ¢, o
atendimento técnico do NTE Monte Carmelo as escolas da jurisdigdo.

Uma eficiente gestdo de processos ¢ necessaria ¢ fundamental para que o nucleo
desenvolva melhor as atividades a ele atribuidas, isso desde a padronizagdo de um canal de
comunicagdo para solicitar a assisténcia técnica, um sistema de informagdo que atenda
eficazmente o gerenciamento, controle e agendamento dessas visitas e, por fim, até a definicao
precisa do que € realmente “prioridade” no atendimento as escolas.

E ainda possivel perceber que as capacitagdes e cursos que o niicleo promove, sio um
capital para as unidades escolares e uma consequéncia de um dos melhores produtos entregues
pelo NTE. O conhecimento sociabilizado pelo NTE, por meio das capacitagdes, ¢ um fator de
suma importancia, pois assim os profissionais das escolas t€ém acesso a uma formagdo na
conjuntura em que exerce suas atividades, o que se revela um diferencial para o recebe
treinamento e capacitagao.

O processo de sociabilizagdo do conhecimento entre a equipe, realizado por meio da
troca de experiéncias, também permite que o trabalho se desenvolva de forma harmoénica e
colaborativa, e pode ainda pleitear avangos significativos nos seus resultados, mais que em um
ambiente em que os servidores desconsiderem o senso de equipe. No entendimento que a boa
relagdo e comunicagdo entre os servidores no ambiente organizacional influencia na rotina e na
execugdo de trabalho, ao ponto que essa colaboracdo profissional seja percebida de um para o

outro servidor; esse senso de pertencimento a equipe NTE também deverd estar cunhado no
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pensamento e nas atitudes dos profissionais da escola que recebem o treinamento, de forma que
se sintam protagonistas do conhecimento e corresponsaveis na escola onde atuam.

A transferéncia do conhecimento caracteriza-se pela transformagdo de conhecimentos
individuais em conhecimentos coletivos, e entdo em conhecimento organizacional
(LEOCADIO; SANTOS, 2010). Para que esse conhecimento tenha um resultado eficaz,
entretanto, ele devera ser transferido sem complexidade, pois se a transferéncia dos
conhecimentos ocorrer corretamente, podera ser muito mais importante para a organizacao.

Os NTEs, em suas atribuigcdoes de compartilhar conhecimento, utilizam-se do
conhecimento explicito, conforme Takeuchi e Nonaka (2008), que pode ser expresso em
palavras, e transmitido rapida, formal e sistematicamente. A modalidade, afinal, sdo cursos ¢
capacitagdes presenciais, € a metodologia ¢ oral e instrumentalizada por computadores.
Segundo os mesmos autores, ¢ importante que a organizacdo proporcione os contextos
apropriados para as atividades criadoras de conhecimento (TAKEUCHI; NONAKA, 2008).

Nesse prisma, o NTE, como organizagdo, devera proporcionar os contextos do
conhecimento aos profissionais da educacdo, de forma que haja a sociabilizacdo por meio de
uma capacita¢ao técnica, para que esses profissionais tenham um crescimento profissional e
atuem especificamente na assisténcia basica em informatica nas escolas, pois, para Takeuchi e
Nonaka (2008), o conhecimento nao ¢ somente informacao, ele é para algum fim.

Ainda ha muito o que ser aprimorado no desempenho do NTE Monte Carmelo, e as
propostas e/ou sugestdes para o atendimento técnico as escolas sdo o tema do capitulo quatro,
que leva em consideracdo, os eixos pesquisados e analisados, com vistas a melhoria nas

atribuicdes do nucleo, a fim de mitigar a questao das (re)visitas técnicas as escolas.
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4 PLANO DE ACAO EDUCACIONAL (PAE): PROPOSTAS PARA REDUCAO DAS
REVISITAS NO ATENDIMENTO TECNICO DO NTE DE MONTE CARMELO

O objetivo especifico definido para este capitulo ¢ propor acdes que minimizem a
realizacdo de revisitas nas atividades do Nucleo de Tecnologia Educacional da
Superintendéncia Regional de Ensino de Monte Carmelo.

A presente pesquisa foi desenvolvida para analisar um caso de gestao, com a finalidade
de mitigar o problema, cuja questdo ¢ aqui retomada: quais agdes o Nucleo de Tecnologia
Educacional da Superintendéncia Regional de Ensino de Monte Carmelo pode tomar para
reduzir as revistas no atendimento as escolas de sua jurisdicdo? Este capitulo propde um Plano
de Acao Educacional (PAE) para os problemas identificados e analisados neste estudo.

A tomar, como ponto de partida, as analises dos dados coletados na pesquisa, sdo
propostas acdes para reduzir as revisitas nas atividades do NTE Monte Carmelo. Tais ag¢des
permitirdo que o trabalho do NTE tenha maior fluidez, melhor desempenho ¢ menor desgaste
da equipe com esse incomodo fendomeno diagnosticado.

O segundo capitulo identifica o ntcleo de tecnologia educacional no contexto da
Secretaria de Estado de Educa¢do de Minas Gerais, apresenta a Superintendéncia Regional de
Ensino de Monte Carmelo e sua jurisdi¢do, e descreve os procedimentos de trabalho do NTE
Monte Carmelo com suas peculiaridades.

No capitulo terceiro foi apresentado o referencial tedrico, os padrdes para a pesquisa de
campo, e ainda foram contempladas as analises dos eixos estabelecidos, a fim de compreender
o gerenciamento do NTE Monte Carmelo, no que se refere ao atendimento técnico as escolas.

A fim de obter-se subsidios para além do que fora apresentado no capitulo anterior, e
para que nos auxiliasse a responder a questdo da pesquisa com maior precisdo, optou-se pela
pesquisa de campo. A partir do conhecimento da realidade dos atores envolvidos é que nos
habilitou-se a propor agdes ora apresentadas que atendessem aos interesses da SRE Monte
Carmelo e as escolas por ela jurisdicionadas. O tema deste trabalho proporciona a mim uma
oportunidade impar de apresentar meu vinculo e minha historia com o NTE Monte Carmelo,
pela atuagdo profissional que desempenho desde os seus primordios como técnico de suporte.

Os entraves observados na pesquisa, quanto as revisitas, representam um desafio a
equipe do NTE Monte Carmelo, contudo, tal desafio necessita ser arrostado e, para tanto, o
trabalho do NTE precisa ser repensado e agdes que atendam os principios para o qual foi

instituido precisam ser promovidas.
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As agdes do presente capitulo estdo em conformidade com as andlises do capitulo
anterior, e sdo indicadas no PAE utilizando-se da ferramenta SW2H, que representa um método
de gerenciamento das atividades de um projeto, que permite estruturar as agdes de forma
organizada. Conforme Silva (2013), essa ferramenta SW2H atua como suporte no processo
estratégico, na garantia de que as principais informagdes sejam definidas, e que as agdes, ainda
que minudenciadas, sejam simplificadas. Esse método permite desenvolver o Plano de Acao,
definindo o porqué das acdes, o que vai ser feito, quem sdo os atores, quando vai ser realizado,
em que, como € quais sao 0s custos.

Essa ferramenta traz essa nomenclatura porque se trata de cinco perguntas que iniciam
com a letra “W?”, e duas com a letra “H”, que sdo as primeiras letras (em inglés) das diretrizes
utilizadas, e sdo descritas a partir dos seguintes questionamentos: What — O qué; Who — Quem;
Why — Por qué; Where — Onde; When — Quando; How — Como; How much — Quanto. O Quadro

6, a seguir, mostra os significados de cada letra e o que ela representa na analise da agao

proposta.
Quadro 6 — Descricao da Ferramenta SW2H
uestio escriciio
Questa Descrica
What — O qué? apresenta a descrigdo da solucdo escolhida; O que sera feito — Etapas
aponta o 6rgdo responsavel pela Por quem ser4 feito -
— ?
Who —Quem’ implementacdo da solugdo proposta; Responsabilidade
. mostra a justificativa para proposicdo da Por que sera feito —
- ?
Why — Por qué’ acgio; Justificativa

Where- Onde?

indica o local para implantagdo da mudanga;

Onde sera feito — Local

When — Quando?

traz sugestdo de tempo para realizacdo da
tarefa;

Quando sera feito —
Tempo

How — Como?

expoe a descrigdo da agdo;

Como sera feito — Método

How much — Quanto?

apresenta o valor despendido na implantagao
da acdo;

Quanto custara fazer -
Custo

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Fayer (2013).

As proposi¢des das agdes sdo inerentes aos atores envolvidos, ou seja, os servidores do

NTE Monte Carmelo, e elas estdo descritas como titulos das se¢des deste capitulo, a saber:
implementar um curso de capacitacdo em assisténcia técnica basica a computadores das escolas;
implementar um Help Desk de auxilio ao ponto de apoio na escola; propor a SEEMG a
instituicdo de um software para monitoramento e reparo remoto dos equipamentos das escolas;
elaborar o desenho de um novo fluxograma; desvinculagdo da equipe do NTE dos outros setores

na utilizagdo de veiculos para atendimento as escolas em outros municipios.
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4.1 IMPLEMENTAR UM CURSO DE CAPACITACAO EM ASSISTENCIA TECNICA
BASICA A COMPUTADORES DAS ESCOLAS

Nas conclusdes da pesquisa, verificou-se que parte das revisitas as escolas pelo
atendimento técnico do NTE Monte Carmelo estd associada ao desconhecimento de
procedimentos técnicos relacionados aos equipamentos de informatica por parte dos servidores
das escolas. Percebe-se que, se as escolas fossem contempladas com um curso basico de
manutengdo a um dos seus profissionais e, se esses profissionais se tornassem membros
externos do NTE e presentes nas escolas, as manutengdes técnicas poderiam ser executadas por
esses profissionais, o que viabilizaria a celeridade no processo de atendimento, pois ndo haveria
a necessidade de deslocamento dos técnicos da sede regional; o que consequentemente e
gradativamente deduziria as revisitas nas atividades do NTE.

Essa acdo, portanto, objetiva a institui¢do de um servidor de referéncias em cada escola,
e para isso, propde implementar a organizacdo de um curso de capacitagdo em assisténcia
técnica basica a computadores das escolas da jurisdicdo de Superintendéncia Regional de Monte
Carmelo para a formagdo desse ponto de apoio do NTE nas escolas. A promocdo desse curso
de capacitacdo permitira que esse profissional da escola identifique e solucione pequenos
problemas e, para ocorréncias mais avancadas, que esse servidor entre em contato com o NTE
e solicite atendimento para reparos que fogem ao seu alcance.

O Quadro 7 apresenta a andlise da acdo 1: Implementar um curso de capacitagdo em

assisténcia técnica basica a computadores das escolas, com o método SW2H.

Quadro 7 — Aplicacao do Método SW2H sobre a acao 1: implementar um curso de

capacita¢do em assisténcia técnica basica a computadores das escolas

(continua)
, . urso de capacitagdo em assisténcia basica em
What O que sera realizado? C P ¢
computadores
Who Por quem sera realizado? Técnicos de Suporte do NTE Monte Carmelo
, . Para capacitar servidores da escola como ponto de
Why Por que sera realizado? p p

apoio ao NTE Monte Carmelo

Semipresencial: parte online e parte presencial nos
Where Onde sera realizado? municipios pdlos da jurisdicdo: Monte Carmelo,
Coromandel e Estrela do Sul.
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Quadro 7 — Aplicagdo do Método SW2H sobre a a¢do 1: implementar um curso de

capacitagcdo em assisténcia técnica basica a computadores das escolas

(conclusdo)
, . De oito a dezenove de marco de 2021, sendo os dias
() 9
When Quando serd realizado’ de 08 a 17 online, e os dias 18 ¢ 19 presenciais.
. . Mediado por computador, aulas online e envio de
How Como sera realizado?

material apostilado por e-mail, e presencial.
How much | Quanto custara para realizar? | R$4.100,00 (quatro mil e cem reais).
Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

O curso estrutura-se na modalidade semipresencial, com carga horaria de 40 horas,
sendo 30 horas online, e 10 horas presenciais nos municipios pdlos da jurisdi¢do: Monte Carmelo,
Coromandel e Estrela do Sul, para a apresentagao fisica dos principais problemas recorrentes nos
computadores das escolas. A metodologia sera mediada por computador, com disponibiliza¢ao
de material (apostila) via e-mail e um questionario no formulério google apps, no final de cada
disciplina do curriculo. A ementa do curso comtemplard: nogdes gerais sobre Sistemas
Operacionais; apresentacdo dos principais componentes (hardwares) do computador e suas
funcionalidades; instalagcdo e desinstalacdo de dispositivos e aplicativos; e a identificagdo de
principais problemas que ocorrem nos computadores das escolas. O curso contemplara, ainda,
nog¢des das atribuigdes, das atividades, do funcionamento do NTE, e também como proceder no
caso da necessidade de chamados técnicos. A agao oferecera um certificado de conclusao de
curso, a saber: “Participagdo de capacitagdo basica para assisténcia técnica em computadores,

de 40 horas”. Conforme apresentado abaixo no Quadro 8.

Quadro 8 — Organizagao do curso de manutencao basica em computadores

(continua)
Mod[s:\(l)lc(lzide ¢ Ementa e Metodologia Carga Hordria e Data

Apostilas enviadas por e-mail: Nogdes gerais

sobre Sistemas Operacionais (Windows e

Linux); apresentacao geral dos principais
Online componentes (hardwares) do computador e suas | Trinta horas — margo 2020
(mediada por funcionalidades; (08 a 17, trés horas por
computador) dia)

Nogoes das atribuigdes, das atividades, do
funcionamento do NTE, e também como
proceder no caso da necessidade de chamados
técnicos;

Questionario Formulario Google Apps sobre as
disciplinas do curriculo;
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Quadro 8 — Organizagdo do curso de manutencao basica em computadores

(conclusdo)

Mo‘t‘(l)lg;de € Ementa e Metodologia Carga Horéria e Data
Presencial Atividade pratica de instalagdo e desinstalacao
Cidades Pdlos da de dispositivos externos ¢ aplicativos;
jurisdi¢do Dez horas — margo 2020
(Monte Carmelo, A identificac¢do dos principais problemas que (18 e 19, cinco horas por
Coromandel e ocorrem nos computadores das escolas dia)
Estrela do Sul) (laboratorios e administrativos).

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

A presente acdo tem um efeito significativo nas atividades do NTE, a proposito de haver
um ponto de apoio nas escolas, reduzird as idas do técnico as escolas, 0 que minimizara as
revisitas no atendimento técnico.

O custeio da presente agdo tem lastro em valores disponibilizados a Diretoria
Educacional (DIRE), no inicio de cada ano contabil, para as viagens pedagdgicas, que visa
prover o servidor em sua alimentagdo e passagem para viagem, quando esse estd fora do seu
municipio onde trabalha. O recurso ¢ diretamente solicitado via Superintendéncia ao tesouro
estadual, mediante requerimento dos servidores e autorizagdo do ordenador de despesas, a
superintendente.

Assim, tanto a equipe do NTE que ministrard a capacitacdo técnica, quanto os
profissionais que serdo capacitados nos trés polos da jurisdicdo, estardo acobertados

financeiramente nessa acgao.

4.2 IMPLEMENTAR UM HELP DESK DE AUXILIO AO PONTO DE APOIO NA
ESCOLA

Esta acdo propde elaborar um help desk, por meio da implementacdo e utilizagdo
compartilhada da ferramenta Formulario do google apps, com as escolas, para que por essa
ferramenta as escolas efetivem detalhadamente seus chamados técnicos, com o objetivo de
facilitar o processo de atendimento técnico do NTE Monte Carmelo e o acompanhamento pelas
escolas no decorrer desse processo. Essa acdo possibilitara a padronizagdo do trabalho
executado pelo nucleo, e possibilitard ainda a organizagao do fluxo das demandas técnicas, pois
o formulario permite a geragdo de uma planilha para o devido acompanhamento; todas essas
possibilidades dardo celeridade ao processo, e por sua vez cooperardo para a reducdo da

revisitas no atendimento técnico as escolas.
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Por meio dessa ferramenta, esta agdo visa rever os critérios de urgéncia adotados no
atendimento técnico as escolas, as prioridades obedecidas atualmente sdo as que estdo
diretamente ligadas ao setor administrativo, e ainda contam com a interferéncia das chefias, que
solicitam um atendimento extraordinario, segundo um relato ou pedido de um diretor de
escolas. A acdo de revisdo desse critério visa a padronizagdo do processo de agendamento e a
subserviéncia a agenda para que sejam atendidos sequencialmente por ordem de datas das
aberturas de chamados. O help desk esta representado no Quadro 9 da forma como devera ser

implementado.

Quadro 9 — Modelo do Help Desk compartilhado para abertura de chamado técnico pelas

escolas

Abertura de Chamado para atendimento pela escola
Data da abertura do chamado Técnico:
Escola:

Municipio:

Equipamento com problema:

Local do Equipamento:

Descricdo do problema apresentado:

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Na proposicao da agdo, € prevista a elaboragdao de um checklist e um feedback no final
sobre a abertura de chamado. O objetivo desse checklist € auxiliar o ponto de apoio a rever os
problemas e relacioné-los a uma solugdo indicada, e para conclusdo e encerramento da abertura
de chamado, propde-se um feedback no final.

O checklist contemplado por esse help desk para auxiliar o ponto de apoio conta com os
seguintes itens: a) computador: o cabo de energia esta conectado a tomada; o equipamento esta
ligado; o cabo de rede esta conectado a rede local; a /ed da placa de rede estd acessa; o icone de
internet apresenta alguma mensagem; b) impressora: o cabo de energia estd conectado a
tomada; o equipamento estd ligado; o cabo de conexdo com o computador estd plugado na
impressora € no computador; ha alguma mensagem no painel da impressora. O checklist esta

representado no Quadro 10 da forma como deveré ser implementado.
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Quadro 10 — Checklist para o ponto de apoio do NTE na Escola

Computador
1. O cabo de energia esta conectado a tomada? ( ) Sim ( ) Nao
2. O equipamento esta ligado? ( ) Sim ( ) Nao
3. O cabo de rede esta conectado a rede local? ( ) Sim ( ) Nao
4. A led da placa de rede esta acessa? ( ) Sim ( ) Nao
5. Oicone de internet apresenta alguma mensagem? ( ) Sim ( ) Nao
Impressora
1. O cabo de energia esta conectado a tomada? ( ) Sim ( ) Nao
2. O equipamento esta ligado? ( ) Sim ( ) Nao
3. O cabo de conexao esta plugado na impressora e no . Nio
computador? () Sim )
4. Ha alguma mensagem de no painel da impressora? ( ) Sim ( ) Nio

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Por sua vez, o feedback contemplado pela presente agdo. Sua elaboragdo sera a
conclusdo do chamado técnico, contando com os seguintes itens: a) conseguiu solucionar o
problema; b) qual equipamento apresentava o problema; c¢) perdura alguma pendéncia; d) quem
foi o responsavel pela intervencdo. O Quadro 11 apresenta a forma como o feedback deve ser

implementado.

Quadro 11 — Feedback final para o Apoio nas escolas

Feedback Final para o Apoio
1. Conseguiu solucionar o problema ( ) Sim () Nao
2. Que equipamento apresentava o problema () Computador |( ) Impressora
3. Responsavel pela intervencao
4. Perdura alguma pendéncia ( ) Sim ‘ ( ) Nao
5. Encerramento da chamada ‘ () Sim ‘ () Nao ‘ Data:

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Quadro 12 — Aplicagdo do Método SW2H sobre a agdo 2: Implementar um Help Desk de

auxilio ao ponto de apoio na escola

Implementacao de um Help Desk para auxiliar o
ponto de apoio nas escolas

Who Por quem sera realizado? Equipe do NTE Monte Carmelo

Para auxilio ao ponto de apoio ao NTE Monte
Carmelo, na assisténcia técnica as escolas.

What O que sera realizado?

Why Por que sera realizado?

Online, com a utilizagdo da ferramenta Formulario
do Google Apps.

When Quando ser4 realizado? Sera implementado em janeiro de 2021.
Elaboragdo de um formulario pelo Google Apps
compartilhado com as escolas.

How much | Quanto custara para realizar? | R$1.600,00 (trés mil e seiscentos reais).

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Where Onde seréa realizado?

How Como sera realizado?
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Para viabilizar essa a¢do ndo havera dispéndio extra além do que esta computado nos
custos de horas de trabalho do servidor e na utilizacao dos recursos materiais disponibilizados
para o exercicio das atividades da equipe do NTE de Monte Carmelo, contudo, ainda que nao
agregue um valor sobressalente, para essa acdo o item how much estd como recurso

monetariamente contabilizado e provisionado.

4.3 PROPOSICAO DE AQUIESCENCIA A SEEMG PARA INSTITUICAO DE UM
SOFTWARE PARA MONITORAMENTO E REPARO REMOTO DOS
EQUIPAMENTOS DAS ESCOLAS

Diante da conclusdo da pesquisa, que também esta associada ao desconhecimento de
procedimentos técnicos em equipamentos de informatica por parte dos servidores das escolas,
essa agdo propde a aquiescéncia por parte da SEEMG para instituicdo e utilizacdo de um
software gratuito para acesso remoto. Tal agdo tem o objetivo de proceder assisténcia técnica
remota, sem a necessidade do deslocamento do técnico do NTE a escola. Isso porque o
agendamento e o deslocamento do suporte técnico a escola geram demora e custos financeiros
no atendimento & mesma, respectivamente. Dessa forma, a autorizagdo para a institui¢do e
utilizagdo de um software remoto possibilitara uma assisténcia técnica a distancia nos
computadores das escolas, otimizando o processo nas atividades do NTE Monte Carmelo.

Mediante pesquisa, foram encontrados os seguintes softwares que realizam essas
tarefas: versodes free dos seguintes aplicativos AeroAdmi, o AnyDesk e o TightVNC. O Quadro

13 apresenta a analise da agdo 2 com o método SW2H.

Quadro 13 — Aplicagdo do método SW2HP sobre a a¢do 2: proposi¢do de aquiescéncia a
SEEMG para institui¢do e utilizacdo de um software para monitoramento e reparo remoto dos

equipamentos das escolas

(continua)
Solicitagdo de aquiescéncia para institui¢do de um
What O que sera realizado? software livre para assisténcia remota nos
computadores das escolas.
Who Por quem sera realizado? Pelo pesquisador e técnico do NTE Monte Carmelo.

Para que o NTE possa dar assisténcia remota nos
computadores das escolas.

Where Onde sera realizado? No NTE Monte Carmelo.
When Quando sera realizado? Janeiro de 2021.

Why Por que sera realizado?
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Quadro 14 — Aplicacdo do método SW2HP sobre a agdo 2: proposi¢do de aquiescéncia a
SEEMG para instituicao e utilizagdo de um software para monitoramento e reparo remoto dos

equipamentos das escolas

(conclusdo)
Via e-mail, contendo em anexo um oficio a
Subsecretaria de Tecnologias, com a solicitagdo de
How Como sera realizado? autorizacao para instituicao e utilizacao de software
livre para a assisténcia remota nos computadores das
escolas.
How much | Quanto custara para realizar? | R$1.300,00 (um mil e trezentos reais).
Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Essa acdo de instituicdlo de um software remoto contribuird para diminuir o
deslocamento do técnico da sede as escolas, o que sem duvida trara redugdo nas revisitas no
atendimento técnico.

O recurso para custear essa a¢ao esta agregado no valor do subsidio mensal percebido
pelos servidores do NTE Monte Carmelo, e pelos utensilios de expedientes disponibilizados
aos mesmos para o desenvolvimento do trabalho do nucleo. Ha de se computar, ainda, a
dedicacdo dos servidores da subsecretaria de tecnologia no estudo e na andlise da proposta.
Mas, assim como toda agdo acarreia um custo, o item “quanto custara para realizar” estd

devidamente sinalizado monetariamente no Quadro 13.

4.4 ELABORAR O DESENHO DE UM NOVO FLUXOGRAMA

Nas conclusdes da pesquisa, foi possivel perceber a auséncia de uma gestao de processos
eficiente no gerenciamento do fluxo de demandas. No inicio deste estudo, a fim de identificar
o fluxo de atividade do NTE no atendimento técnico a escola, foi elaborado um desenho
precario do processo, representado pela figura 4, na pagina 36. Entretanto, percebeu-se que o
referido desenho nao representava o todo dessa atividade do NTE, conquanto mostrava-se um
fluxograma deficiente do processo.

Dessa forma, no afinco do proposito inicial, esta acdo propde elaborar o desenho de um
novo fluxograma do nucleo para o melhor gerenciamento dos processos do NTE Monte
Carmelo, um mapeamento com os objetivos de compreender, registrar € promover as mudangas
necessarias, a fim de minimizar o gargalo da demanda no atendimento e sua indesejavel
consequéncia, ou seja, as revisitas as escolas. Esta agdo prevé as seguintes consideragdes
durante o novo desenho do fluxo: 1. Qual o objetivo? 2. Como comeca? 3. Como ¢ executado?

4. Quem executa a atividade? 5. O que ¢ entregue? O Quadro 14 apresenta a agdo niumero 4.
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Quadro 15 — Aplicacdo do método SW2H sobre a agdo 4: Elaborar o desenho de um novo

fluxograma
What 0O que serd realizado? Um novo fluxograma do processo de atendimento
q ’ técnico do NTE Monte Carmelo.

Who Por quem sera realizado? Pelo pesquisador e técnico do NTE Monte Carmelo.
Why Por que serd realizado? Para representar 0 melhor gerenciamento do processo

de atendimento técnico.
Where Onde sera realizado? No NTE Monte Carmelo.
When Quando sera realizado? Janeiro de 2021.

, . Por meio dos recursos do software de modelagem

How Como sera realizado? .

Bizagi Modeler.
How much | Quanto custara para realizar? | R$800,00 (oitocentos reais).

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

A presente proposta também exige um lastro para esta a¢do, por conseguinte verifica-se
que, igualmente a outras a¢des, ndo acrescera em custos além dos que se acumulam para as
operacdes das rotinas de trabalho do NTE, ou seja, o custo operacional dos servidores e o
aparelhamento disponivel para desenvolverem as responsabilidades a eles atribuidas. No
entanto, o valor monetario estd devidamente descrito no Quadro 14.

A andlise dos fluxogramas das Figuras 5 e 6 devera ser realizada de acordo com os

simbolos graficos da legenda Cury (2013), apresentados no Quadro 15.

Quadro 16 — Simbolos gréficos da legendaFonte: Adaptado pelo autor com base em Cury (2013).

(continua)

Terminal: Inicia ou termina uma rotina ou um processo qualquer

Identifica qualquer processamento que se efetive num fluxo de

Operagdo: trabalho e que ndo possa ser traduzido por simbolo proprio

Identifica a tomada de decisdo levando ao desdobramento do fluxo

Decisdo: . )
segundo as alternativas verificadas.

Documento: | Identifica o documento que entra no fluxo
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Quadro 17 — Simbolos graficos da legendaFonte: Adaptado pelo autor com base em Cury (2013).

(conclusdo)

Documentos:

Indica varios documentos

Conector de
Pégina:

Utilizado para transferir o fluxo para outra pagina

Conector de
rotina

Utilizado para transportar a rotina para outra coluna

> Diregao

Indica a dire¢ao do fluxo

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).



Figura 5 — Fluxograma 1 — Abertura de chamado técnico na escola

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).
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Figura 6 — Fluxograma 2 — Atendimento do suporte técnico na escola

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Os fluxogramas acima demostrados nas Figuras 5 e 6 representam a sequéncia do
processo no atendimento técnico as escolas. O primeiro inicia-se com a origem da abertura de
chamado pela escola e vai até o primeiro contato com o apoio do NTE presente na escola.

O segundo fluxograma sequéncia com a instru¢do ao apoio pelo NTE, para que o mesmo
possa, por meio da instru¢do recebida do NTE, efetuar por si mesmo a manutengdo do
equipamento, sem a necessidade da presenca do técnico na escola.

O fluxograma nimero trés, representa a terceira fase do atendimento e podera ser a
ultima, encerrando-se assim o processo. Contudo, se por algum motivo ndo se conseguir
concluir a manutenc¢ao naquela data, o processo nao podera ser encerrado, devendo assim

agendar-se a revisita para a conclusao e fechamento da chamada técnica.
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4.5 DESVINCULACAO DA EQUIPE DO NTE DOS OUTROS SETORES NA
UTILIZACAO DE VEICULOS PARA ATENDIMENTO AS ESCOLAS EM OUTROS
MUNICIPIOS

Ainda com base na conclusdo da pesquisa, associada a auséncia de uma gestdo de
processos eficiente no gerenciamento do fluxo de demandas, foi percebido que concomitar o
mesmo veiculo com servidores de outros setores tem provocado atrasos e, consequentemente,
revisitas no atendimento técnico do NTE as escolas fora do municipio de Monte Carmelo.

As escolas localizadas nos municipios vizinhos a Monte Carmelo, € mormente as que
estdo nas zonas rurais, necessitam de um horario diferenciado no seu atendimento, ja que se
expende maior tempo na viagem até essas escolas. Portanto, ao se delongar o inicio do
atendimento por esse atraso, pode ocorrer, como ja ocorreu em diversas ocasides, a nao
conclusao do reparo solicitado, implicando assim no retorno a escola, originando uma revisita.

A proposi¢ao dessa agdo se sintetiza em uma sugestdo, uma vez que nao dependera
somente do NTE Monte Carmelo para a sua execugdo: sugerir as chefias, mormente a
superintende, a desvinculacao da equipe do NTE dos outros setores na utilizagao de veiculos
oficiais, pontuando que essa anuéncia contribuird para redugcdo da incorréncia de atrasos e
revisitas nas atividades do nucleo. O Quadro 16 apresenta a analise da a¢do 4 com o método

SW2H.

Quadro 18 - Aplicacdo do método SW2H sobre a agdo 4: Desvinculacdo da equipe do NTE

dos outros setores na utilizacao de veiculos para atendimento as escolas em outros municipios

, . Desvincula¢ao do NTE de outros setores na
What O que sera realizado? csvineutag , -
utilizag¢ao dos veiculos oficiais.
Who Por quem serd realizado? NTE Monte Carmelo.
Why Por que serd realizado? P’arg evitar atrasos e revisitas no atendimento
técnico.
. . Na Superintendéncia Regional de Ensino de Monte
Where Onde sera realizado? |p &
Carmelo.
When Quando sera realizado? Imediato a anuéncia da superintendente.
How Como sera realizado? Solicitagdo formal via oficio protocolado na SRE.
How much | Quanto custara para realizar? | R$650,00 (seiscentos e cinquenta reais).

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Essa acdo de desvinculacdo na utilizagdo do veiculo oficial permitirda ao NTE
desenvolver de forma independente suas atividades, a elaborar e cumprir sua propria agenda e
horério, o que corroborara para uma gestao eficiente do coordenador, e facultara ao suporte

técnico mais tempo na escola para a resolug@o dos problemas diagnosticados nos computadores
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e para concluir o chamado técnico, o que certamente resultard numa reducgdo nas revisitas. Entre
as causas do estorvo dessas revisitas, como ja demonstrado, estd o chegar tarde nas escolas,
uma vez que a saida do veiculo oficial da SRE, deverd, necessariamente, aguardar pelos
servidores dos outros setores.

Essa acdo demandara o custo operacional cotidiano das atividades do NTE de Monte
Carmelo, o que implica no tempo do servidor para dedicar-se a essa tarefa, a utilizagdo dos
meios facultados pela SRE Monte Carmelo aos seus servidores. Importante pontuar que essa
acdo demandard os servigos prestados pela diretora da Diretoria Financeira (DAFI) na analise
e deferimento da proposta. Dessa forma, o custo contdbil para essa acdo estd devidamente

registrado monetariamente no Quadro 15.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste estudo se estabeleceu na perspectiva de mitigar as demandas de
revisitas no atendimento técnico do NTE da Superintendéncia Regional de Ensino de Monte
Carmelo. A proposta da pesquisa foi investigar as causas dessas ocorréncias, a fim de identificar
0s Obices que as ocasionam e assim propor acdes estratégicas na organizacao das suas rotinas
de trabalho.

Na pratica, ¢ desafiador propor reformulacao nas rotinas de trabalho em uma institui¢ao
publica, pelo que envolve agdes como mudanga na visdo gerencial, o que implica em
resisténcias, e para que as mudangas ocorram demandara tempo e planejamento. Contudo, nesse
caso, ¢ imprescindivel repensar as atividades do NTE Monte Carmelo, para aprimorar seu
atendimento técnico as escolas.

A SRE Monte Carmelo atende os municipios de Abadia dos Dourados, Cascalho Rico,
Coromandel, Douradoquara, Estrela do Sul, Grupiara, Monte Carmelo ¢ Romaria, com 26
escolas estaduais, e 25 delas possuem laboratérios de informatica instaladas. O parque
tecnologico da jurisdi¢do conta com 562 computadores nos laboratorios de informatica e 285
nos setores administrativos.

A considerar que o NTE Monte Carmelo promove a assisténcia técnica em todas essas
escolas, entende-se que um atendimento técnico eficiente contribui no bom andamento das
acoes pedagodgicas por meio das TICs para que os professores utilizem melhores ferramentas
metodoldgicas e para que os alunos usufruam do acesso a uma aprendizagem de qualidade por
essa tecnologia; e ainda para que haja um bom desempenho nas atividades administrativas das
escolas. Mesmo diante dos investimentos em distribui¢do de equipamentos e conexao a internet,
realizados pelos governos nas escolas publicas, ¢ necessdria a intervengdo subjetiva na
utiliza¢do pedagogica dessas ferramentas.

O Nucleo de Tecnologia Educacional da SRE de Monte Carmelo, local da pesquisa, ¢
um setor integrado a Diretoria Educacional (DIRE), faz parte do contexto da gestdo publica, e
tem suas atribui¢des definidas em legislagdo propria. A pesquisa considerou a rotina e as
ponderagdes da equipe do NTE, e ainda contou com a percep¢do dos gestores das escolas
estaduais jurisdicionadas, tanto na analise dos dados pesquisados quanto nas proposigdes das
acoes do terceiro capitulo. Tudo isso foi realizado para que se compreendesse os procedimentos
do NTE no atendimento técnico as escolas, para que as a¢des propostas fossem delimitadas no

ambito da regional Monte Carmelo.
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No transcurso desse trabalho, buscou-se entender a gestao de processos no atendimento
técnico, e a gestdo do conhecimento que ocorre nas capacitagdes € nos cursos promovidos pelo
NTE aos profissionais das escolas. Todos esses aspectos foram importantes para se
compreender a estrutura organizacional do nucleo e das suas atividades.

A pesquisa possibilitou apresentar a dimensao tecnologica da SRE Monte Carmelo por
meio dos registros do NTE, o que antes ainda ndo havia sido realizado. Por exemplo, mensurar
o numero de computadores e dispositivos nas escolas e na SRE, o quantitativo das demandas
técnicas solicitadas, e por qual canal de comunicagao essa demanda era realizada.

Possibilitou ainda diagnosticar deficiéncias no registro de informagdes nas atividades,
falhas de comunicagdo no nucleo, falta de padronizagdo nos procedimentos, multiplos canais
de comunicagdo para as aberturas de chamados técnicos, ¢ a auséncia de monitoramento e
acompanhamento desse fluxo. Tornou-se necessario a exposicao dessas fragilidades do NTE,
considerando que foram indicios percebidos no decorrer dessa pesquisa.

Diante das conclusdes apuradas nas analises da pesquisa, o capitulo quatro foi dedicado
a propor acdes que visam atenuar a situacdo, entendendo nao ser possivel trazer uma solugdo
definitiva e cabal a situagdo problema diagnosticada. As acdes elencadas no referido capitulo
sdo de: 1. Implementar um curso de capacitacdo em assisténcia técnica basica a computadores
das escolas; 2. Implementar um help desk de auxilio ao ponto de apoio na escola; 3. Proposi¢ao
a SEEMG de institui¢do de um software para monitoramento e reparo remoto dos equipamentos
das escolas; 4. Elaborar o desenho de um novo fluxograma; e 5. A desvinculagdo da equipe do
NTE dos outros setores na utilizagdo de veiculos para atendimento as escolas em outros
municipios.

O éxito das acdes propostas consiste no envolvimento de toda equipe do NTE, tornando-
0s corresponsaveis na execucdo delas, o que propiciard a efetivagdo das mesmas. As acgoes
recomendadas no capitulo quatro viabilizam a reducdo das revisitas, e sdo propostas especificas
para questoes diagnosticada no NTE da SRE de Monte Carmelo, contudo, permitem aplicagao
similar a problemas enfrentados por NTEs de outras regionais.

Vale ainda ressaltar que a presente analise ndo se limita a esse estudo, porquanto as
tecnologias estdo em constante evolugdo, isto posto, as propostas de interven¢do ndo estdo
fechadas, e podem ser basilares para outros estudos, de modo que vislumbrem melhores
métodos, e implementem maior organizacdo nos NTEs. Ressalte-se, ainda, que os estudos e a
pesquisa da presente dissertagdo representaram uma oportunidade singular e promoveram,

nesse periodo, um crescimento académico, até entdo, ndo vivenciado por este discente.
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Em minhas conclusdes neste estudo de caso de gestdo, me apercebi numa
superintendéncia em que gestores e colegas confiam no trabalho executado pelo NTE local;
apercebi-me ainda integrante a uma equipe competente e responsavel as suas atribuigdes, uma
equipe composta de colegas cimplices nos afazeres individuais. Também percebi que o nucleo
conta com o prestigio e confianca dos gestores das escolas jurisdicionadas, no atendimento e
no trabalho prestado as escolas. Contudo, mesmo diante de todo esse panorama panglossiano,
constatei um nucleo que padece pelos muitos vicios em sua rotina de trabalho. A presente
constatacdo se deriva do resultado da analise de pesquisa, que evidenciou a caréncia de um
modelo de gestdo que comtemple os processos das atividades do nucleo, e a auséncia de uma
sinergia mais efetiva com as escolas. Essas constatacdes, uma vez corrigidas, levardo o NTE
Monte Carmelo a um nivel de gestdo mais primoroso, o que consequentemente lhe trara
resultados mais eficazes das suas atividades.

Espero, com isso, ter contribuido para o arrefecimento das revisitas ora estudadas, o que
fora inicialmente o objetivo deste trabalho, e ainda contribuir para uma melhor organizacdo do

fluxo de trabalho do NTE Monte Carmelo.
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APENDICE A — Carta de apresentacio do pesquisador aos técnicos e coordenador do
NTE Monte Carmelo

Prezado (a) Técnico/Coordenador (a),

O (a) Senhor (a) ¢ convidado (a) para participar da pesquisa do Programa de Pos-
Graduagao Profissional em Gestao ¢ Avaliagdo da Educacao Publica (PPGP) da Universidade
Federal de Juiz de Fora (UFJF). Este questionario ¢ parte integrante da dissertacao de mestrado
O Nucleo de Tecnologia Educacional (NTE) da Superintendéncia Regional de Ensino de
Monte Carmelo e o desafio do trabalho no atendimento as escolas de sua jurisdicio,
desenvolvida pelo mestrando Luiz Maria de Souza Aguiar, sob orientacdo da Professora Dra.
Maria Isabel da Silva Azevedo Alvim. O objetivo dos dados apurados serd o de analisar as

causas das revisitas do NTE da Superintendéncia Regional de Ensino de Monte Carmelo.

Desde ja antecipo sinceros agradecimentos.

Atenciosamente,

Luiz Maria de Souza Aguiar
Mestrando do Programa de P6s-Graduagdo Profissional em Gestao e Avaliagdo da Educagao
Publica (PPGP/CAEdJ/UFJF)
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APENDICE B — Entrevista realizada com os técnicos e com o coordenador do NTE da

Superintendéncia Regional de Ensino de Monte Carmelo

Caro(a) Professor(a):

Sou aluno do Curso de Mestrado em Gestio e Avaliacio da Educaciao Publica
ministrado pelo Centro de Politicas Publicas e Avaliacio da Educacio-CAEd/UFJF e
estou realizando uma pesquisa para desenvolver minha dissertacio. Para tal, sua
colaboracido é essencial ao responder este questionario sobre O Nucleo de Tecnologia
Educacional (NTE) da Superintendéncia Regional de Ensino de Monte Carmelo e o
desafio do trabalho no atendimento as escolas de sua jurisdicido. Ressalto a garantia de
sigilo quanto a sua participacio e que os dados e informacdes obtidos seriao utilizados

exclusivamente para fins académicos.

Desde ja, agradeco sua fundamental colaboracio.

Atenciosamente,

Luiz Maria de Souza Aguiar

1- Perfil
1. Ha quantos anos vocé atua no NTE?
() las
() 6al0
() 10a20
( ) Acimade?20

()

() Especializacao
() Mestrado
()

3. Graduacao

Qual: Conclusao:




4.

~ N~

)
)
)
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Quais as atividades que vocé exerce no NTE atualmente?

Coordenador
Técnico de Suporte
Técnico Pedagogico

Revisitas as escolas

1.
2.

10.

11.

Como vocé lida com a questao das revisitas as escolas?
Como sdo organizadas as demandas de trabalho do NTE?

Quais as dificuldades para operacionalizar essa organiza¢ao das demandas de trabalho
do NTE?

Como ¢ a sua visita técnica as escolas?

Quais as dificuldades o técnico encontra no atendimento as escolas e porque precisa

realizar revisitas?

Qual método ¢ utilizado para realizar o controle dos atendimentos/revisitas as escolas?
Como foi identificado que o grupo de servidores do NTE tem feito revisitas?

O que vocé entende por revisitas no atendimento técnico as escolas pelo NTE?

Para vocé, quais sdo as principais causas de revisitas no NTE?

Quanto as revisitas as escolas, vocé considera alto?

O que poderia ser feito, em sua opinido, para reduzir as revisitas no atendimento técnico

as escolas?

Gestao de processos

Como ¢ organizado o trabalho do NTE de atendimento as escolas?

Como ¢ definido o processo de atendimento das demandas escolares e da SRE que

chegam até o NTE?
Outras demandas da SRE impactam na dinamica do trabalho?
Sobre o tempo de atendimento, o que prejudica o cumprimento de prazos?

O que conhece sobre a rotina de trabalho do NTE, quanto as solicitagdes para

atendimento as escolas?
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Qual seria o melhor fluxo dos processos para sistematizar o atendimento técnico as

escolas?

Qual o impacto nas atividades do NTE, a demora na deliberagao para o atendimento

técnico as escolas?
Ao seu ver, qual critério € utilizado para gestao de fluxo das solicitagdes ao NTE?

O NTE utiliza alguma ferramenta para realizar esse processo de gestao? Quais? Sendo,

por que ndo utiliza?

10. Como uma gestao das solicitagdes ao NTE, poderia auxiliar no controle de fluxo no

atendimento as escolas?

A capacitacio técnica a profissionais das escolas pelo NTE

Os cursos de capacitagdo ajudariam a reduzir a demanda de trabalho do NTE?

Qual a forma ocorre as trocas de experiéncias de conhecimento, se ocorrerem, € como
isso ¢ discutido pela equipe do NTE?
Os cursos de capacitacdo técnica aos profissionais de escola, poderia dar celeridade e

um novo modelo de gestdo no processo de atendimento do NTE as escolas?

Em sua anélise, como os cursos para aprimoramento do seu conhecimento profissional

sdo relevantes para o trabalho que vocé executa no NTE?

Qual sua percepcdo sobre as capacitagdes NTE, como sociabilizacdo para trocas de

conhecimentos com os profissionais da escola?

Como o conhecimento, transmitido por meio de capacitagdes, pode auxiliar na

elaboragdo da forma organizacional no NTE?

A oferta de capacitagdo técnica a um profissional das escolas poderia auxiliar no

atendimento do NTE?



110

APENDICE C - Carta de apresentacio do pesquisador aos diretores de escola

apresentaciao

Prezado (a) Diretor (a)

O (a) Senhor (a) ¢ convidado (a) para participar da pesquisa do Programa de Pos-
Graduagao Profissional em Gestao ¢ Avaliagdo da Educacao Publica (PPGP) da Universidade
Federal de Juiz de Fora (UFJF). Este questionario ¢ parte integrante da dissertagdo de mestrado
O Nucleo de Tecnologia Educacional (NTE) da Superintendéncia Regional de Ensino de
Monte Carmelo e o desafio do trabalho no atendimento as escolas de sua jurisdicio,
desenvolvida pelo mestrando Luiz Maria de Souza Aguiar, sob orientacdo da Professora Dra.
Maria Isabel da Silva Azevedo Alvim. O objetivo dos dados apurados sera o de analisar as

causas das revisitas do NTE da Superintendéncia Regional de Ensino de Monte Carmelo.

Desde ja antecipo sinceros agradecimentos.

Atenciosamente,

Luiz Maria de Souza Aguiar
Mestrando do Programa de P6s-Graduacao Profissional em Gestdo e Avaliagdo da Educagdo
Publica (PPGP/CAEJ/UFJF)
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APENDICE D — Questionario aplicado aos gestores escolas estaduais

Caro(a) Professor(a):

Sou aluno do Curso de Mestrado em Gestio e Avaliacio da Educaciao Publica
ministrado pelo Centro de Politicas Publicas e Avaliacio da Educaciao-CAEd/UFJF e
estou realizando uma pesquisa para desenvolver minha dissertacido. Para tal, sua
colaboracgao é essencial ao responder este questionario sobre O Niucleo de Tecnologia
Educacional (NTE) da Superintendéncia Regional de Ensino de Monte Carmelo e o
desafio do trabalho no atendimento as escolas de sua jurisdi¢do. Ressalto a garantia de
sigilo quanto a sua participacdo e que os dados e informacdes obtidos seriao utilizados

exclusivamente para fins académicos.

Desde ja, agradeco sua fundamental colaboracio.

Atenciosamente,

Luiz Maria de Souza Aguiar

Perfil
1. Ha quantos anos voce ¢ gestor escolar?

() 1las
() 6alo
() 10a20
( ) Acimade?20
2. Nivel de escolaridade:
( ) Graduacao
() Especializagao
() Mestrado
( ) Doutorado

3. Graduagao

Qual: Conclusao:
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4. Na sua graduacao vocé estudou disciplina(s) voltada(s) para a utilizagao de Tecnologias
na Educagao?

() Sim ( ) Nao

5. Vocé fez algum curso na area de tecnologia?

( ) Sim ( ) Nio

Revisitas as escolas

Como vocé avalia as condi¢des de uso das TICs, que estdo a disposi¢ao da escola?

1.
() a. Satisfatorio
() b. Pouco Satisfatorio
() c. Insatisfatorio
Se a sua resposta for b ou c,
justifique:
2. Com qual frequéncia ¢ utilizado o laboratorio de informéatica?
( ) Frequentemente
( ) Raramente
() Nunca

3. Qual o setor da escola exige mais a presenga do NTE para manutencao das Tecnologias
de Informagao e Comunicagao?

( ) Administrativo ( ) Pedagogico

4. Quais sdo os problemas técnicos que mais exigem manutencao do NTE nas solicitagcdes
para atendimento a sua escola? (Preencha com o numero 1 para a que mais tem
demanda, e o nimero 5 a com menos demanda).

Sistema Operacional (conjunto de programas que fornece uma
interface entre o computador e o usudrio)

Internet e Rede Logica (conjunto de mecanismos para acesso a
internet)

Problema fisicos do computador (hardware)

Impressoras (dispositivo para impressao)

Outros




(
(
(

5.
)
)
)
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Com que frequéncia sdo feitas as solicitagdes ao NTE, para atendimento a sua escola?

Semanalmente ( ) Bimestral () Anual
Quinzenalmente () Trimestral
Mensalmente () Semestral

Gestao de processos

~ A~ A~ ~ N AN A~ AN AN AN

~ N AN

1.

)
)
)

N’ N’ N’ N N N’ N N N N’

N N’ N’

)
)
)

Quais os canais de comunicagao sao utilizados para abertura de chamado junto ao NTE?

Oficio
Telefonema
E-mail

Em média, quantos chamados a escola fez ao NTE nos ultimos tempos?

las

6alo
11a20
Acima de 20

Qual o tempo, em média, o NTE demora para responder e agendar uma solicitacao?

Um dia
Uma semana
Mais de uma semana

Qual o tempo, em média, o NTE demora para atender uma solicitacao da escola?

Uma semana
Duas semanas
Um més

Com base nas respostas 1 e 2, ao seu ver, qual critério ¢ utilizado para gestao de fluxo
das solicitagdes ao NTE?

Por ordem de data
Por tamanho da escola
Por urgéncia da demanda

Sobre as solicitagdes técnicas ao NTE, em sua opinido, qual seria a gestdao ideal desse
fluxo?

Gabinete para DIRE, depois para o NTE
DIRE para o NTE
Direto para o NTE
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7. O que o faz a escola solicitar as revisitas técnicas do NTE?

Capacitacao técnica a profissionais da escola

NN AN AN AN

1.

N N N N N’

2.
)
)
)

3.

Quem ¢ o responsavel que auxilia a escola nas questdes de tecnologia

Vice-Diretor

Especialista

Professor

Assistente Técnico da Educacao Basica (ATB)
Outros

Esse profissional consegue revolver os problemas técnicos em que nivel?

Satisfatorio
Pouco Satisfatorio
Insatisfatorio

O NTE deve oferecer mais cursos, tanto em termos técnicos como em termos de ensino
sobre tecnologias?

Justifique:

~ A~ A~

A~ N AN

N’ N’ N’

Como vocé avalia os cursos de capacitagdo pedagodgica oferecidos pelo NTE, como
transmissor de conhecimento, aos profissionais da sua escola?

Satisfatorio
Pouco Satisfatorio
Insatisfatorio

Quando foi que o NTE promoveu alguma capacitagdo para manutengdo basica em
informatica, por meio de cursos, aos profissionais administrativos da sua escola?

Sim ( ) Nio

A quanto tempo isso aconteceu?

Entre um e dois anos
Entre dois e trés anos
Mais de trés anos

Vocé consideraria importante, haver um profissional da propria escola capacitado para
oferecer manuten¢ao basica em informatica?
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( ) Sim ( ) Nio

Justifique:

8. Vocé participaria ou indicaria um profissional da escola para uma formacgao técnica para
manuten¢do basica em informatica?

( ) Sim ( ) Nio

Justifique?

9. Dos temas tratados nesse questionario, ha mais algum assunto que vocé queira abordar?

Justifique:




