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Resumo. O uso de padrdes ou modelos para gerenciamento de servigos de TIC ndo é uma novidade no
Brasil, no entanto ¢ notoria a falta de informacdes sobre a aplicabilidade desses modelos. O objetivo
principal do estudo foi realizar um levantamento dos modelos de gerenciamento de servicos de TIC
praticados nas escolas particulares da cidade de Sao Paulo e ap6s a coleta dos dados efetuar um cruzamento
das informagdes com os niveis de satisfagdo dos clientes internos (em especifico, os coordenadores
pedagdgicos) de cada instituicdo para que seja possivel entender a relagdo entre os altos niveis de qualidade
das escolas e os modelos de gerenciamento de servicos de TIC aplicados nessas instituicdes. Para
levantamento dos dados foi aplicado a cada perfil de profissional, o gerente de TIC e o coordenador
pedagdgico, um questionario com a intengdo de aprofundar o conhecimento sobre o setor. A amostra
selecionada foi de 67 gerentes de TIC e 69 coordenadores pedagdgicos. Através da apuragao dos dados foi
possivel entender parte da relacdo entre a oferta de equipamentos, redes sem fio e servigos de suporte de
tecnologia, com a percep¢ao de qualidade do profissional de pedagogia em uma mesma instituicdo de
ensino basico. Como resultado das duas pesquisas, foi possivel entender a relagdo direta entre uma escola
bem aparelhada e com profissionais treinados em atendimento no cotidiano do professor.

Palavras-chave: Aplicagdo de tecnologia em escolas, qualidade de servicos de TIC, modelos de
gerenciamento de servicos de TIC

MODELS OF MANAGEMENT OF ICT SERVICES IN PRIVATE
SCHOOLS IN THE CITY OF SAO PAULO

Abstract. The use of standards or models for managing ICT services is not new in Brazil, however there
is a lack of information about the applicability of these models. The main objective of the study was to
conduct a survey of ICT service management models practiced in private schools in the city of Sdo Paulo,
and after data collection, cross-check information with internal customer satisfaction levels (in particular,
coordinators) of each institution so that it is possible to understand the relationship between the high quality
levels of schools and the ICT service management models applied in these institutions. For data collection,
a questionnaire was applied to each professional profile, the ICT manager and the pedagogical coordinator,
with the intention of deepening the knowledge about the sector. The selected sample consisted of 67 ICT
managers and 69 pedagogical coordinators. Through the verification of the data it was possible to
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understand part of the relationship between the supply of equipment, wireless networks and technology
support services, with the perception of quality of the pedagogical professional in the same elementary
school. As a result of both researches, it was possible to understand the direct relationship between a well-
equipped school and professionals trained in the daily care of the teacher.

Keywords: Technology application in schools, ICT service quality, ICT service management models.

MODELOS DE GESTION DE SERVICIOS DE TIC EM ESCUELAS
PARTICULARES EM LA CIUDAD DE SAO PAULO

Resumen. El uso de estandares o modelos para la gestion de servicios de TIC no es nuevo en Brasil, sin
embargo, existe una falta de informacion sobre la aplicabilidad de estos modelos. El objetivo principal del
estudio fue realizar una encuesta de modelos de gestion de servicios de TIC practicados en escuelas privadas
de la ciudad de Sdo Paulo y, después de la recopilacion de datos, verificar la informacion con niveles
internos de satisfaccion del cliente (en particular, coordinadores) de cada institucion para que sea posible
comprender la relacion entre los niveles de alta calidad de las escuelas y los modelos de gestion de servicios
de TIC aplicados en estas instituciones. Para la recoleccion de datos, se aplicé un cuestionario a cada perfil
profesional, el gerente de TIC y el coordinador pedagdgico, con la intencién de profundizar el conocimiento
sobre el sector. La muestra seleccionada consistié en 67 gerentes de TIC y 69 coordinadores pedagogicos.
A través de la verificacion de los datos fue posible comprender parte de la relacion entre el suministro de
equipos, redes inalambricas y servicios de soporte tecnologico, con la percepcion de calidad del profesional
pedagdgico en la misma escuela primaria. Como resultado de ambas investigaciones, fue posible
comprender la relacion directa entre una escuela bien equipada y profesionales capacitados en el cuidado
diario del maestro.

Palabras clave: Aplicacion de tecnologia en escuelas, calidad del servicio de TIC, modelos de gestion de
servicios de TIC.

Introducao

Um grande desafio para os gestores dos departamentos de tecnologia da
informacdo e comunicagdo (TIC) instalados em escolas particulares ¢ equilibrar o
investimento em infraestrutura tecnolégica com a oferta de um servigo de suporte com
qualidade para manter toda a operagdo da instituicdo de ensino em funcionamento. Essa
percepgdo de qualidade, ou criagdo de valor, ¢ extremamente dificil de mensurar, devido
principalmente a intangibilidade do fato. Cabe ao gerente de tecnologia da informacgao e
comunicac¢do (TIC) entender as mais diversas necessidades, sejam elas individuais ou
corporativas, no entanto, tratar essas demandas, nem sempre explicitas, exige bom tramite
entre os departamentos e acima de tudo um bom relacionamento com seus gestores.

Rodrigues, Maccari, e Simdes (2009) verificaram que a gestdo da TIC ndo ¢
aderente, em sua maioria, na relacdo a sustentagdo dos modelos de negdcios nos quais
estd inserida. Por esse motivo, acompanhar a evolucdo da tecnologia tem se mostrado um
balizador na percep¢ao de qualidade por parte das pessoas que utilizam os inimeros
servigos e ferramentas disponiveis em uma instituicdo de ensino particular. O letramento
digital dos professores aumenta gradualmente e a cada nova oferta de equipamentos ou
sistemas de tecnologia o modelo anterior ¢ imediatamente reconhecido como velho e
ultrapassado. E fato que as modernas instituicdes de ensino particulares, especialmente
na cidade de Sao Paulo, entenderam que seus departamentos de tecnologia da informagao
e comunicacao possuem um fator de alinhamento estratégico, bem como, um diferencial
competitivo altamente rentavel. Boa parte dessas escolas ja oferece em seus curriculos

104 (2020) PDM, 2(1), 103-119



Modelos de Gerenciamento de Servigos de TIC em Escolas Particulares na Cidade de Sdo Paulo

pedagogicos disciplinas ligadas a tecnologia, tais como: aulas de programagao, robdtica
e design de jogos eletronicos.

As escolas (ensino infantil, fundamental e médio) particulares na cidade de Sao
Paulo possuem diferentes niveis de infraestrutura em tecnologia da informagdo e
comunicac¢do e cada uma delas desenvolveu seu proprio método de gestdo de servigos.
Em face dessa disparidade os profissionais de educagdo (coordenadores pedagogicos e
demais professores) encontram um universo académico altamente complexo no qual
tenham que atuar. Essas diferencas na oferta do ambiente tecnoldgico, gestdo dos servigos
de tecnologia e no atendimento (suporte) podem impactar diretamente na percepgao de
valor e na qualidade dos servigos de educacdo prestados as escolas em questdo. A
infraestrutura ¢ muito importante para a execucdo das atividades do professor e um
ambiente com recursos escassos ¢ contraproducente para atividades instrutivas (Mamedio
e Santos, 2016) e pode gerar insatisfagdo profissional.

Por outro lado, o gerente de TIC contratado por institui¢cdes de ensino, sejam elas
privadas ou publicas, esta trabalhando cada vez mais de forma multidisciplinar na oferta
de sua infraestrutura ¢ a manutengdo desse ecossistema tem se mostrado altamente
complicada, pois as exigéncias de disponibilidade, integridade e confiabilidade dos
ambientes educacionais, sejam eles de tecnologia ou ndo, estdo cada vez mais altas. Isso
tem refletido de forma positiva no perfil do profissional de TIC, visto que as exigéncias
em capacitagdo profissional aumentam consideravelmente, Cunha (2007, cit. por Salimo,
2017) antecipou o conceito sobre a dinamica da sociedade e o desenvolvimento
tecnoldgico, que de forma obrigatdria, passa também pelas institui¢des de ensino.

Para Gil-Flores, Rodriguez-Santero e Torres-Gordillo (2017) aumentar a oferta de
equipamentos por si s6 incrementa a percep¢do de valor do professor em relagdo ao
ambiente de TIC para uso pedagogico, pois as caracteristicas relativas a afinidade, em
alguns casos, sdo mais importante que a infraestrutura em si. No entanto, devido a
complexidade de medicao de um conceito intangivel como percepgdo de valor, o rigor do
instrumento de pesquisa em relacdo a escala deve ser anotado. Bag, Kubiatko e Siinbiil
(2016) entendem que o aperfeicoamento do instrumento ¢ vital para levantamento de
opinides que muitas vezes sdo empiricas e demonstram que as crengas pedagdgicas dos
docentes influenciam a avaliagdo sobre o uso de TIC associadas em sala de aula. Para
Bai, Mo, Zhang, Boswell e Rozelle (2016) a aplicacdo de um programa estruturado de
uso de TIC em sala de aula pode melhorar a opinido do professor em relacdo ao
ecossistema de tecnologia ofertado pela instituicdo de ensino, enquanto que para
Vanderlinde, Aesaert ¢ Van Braak (2014) o curriculo escolar que faz uso de TIC precisa
ter metas para a sua realizagdo e insercdo. Comi, Argentin, Gui, Origo e Pagani (2017)
buscaram a relacdo entre as diferentes TIC usadas em sala de aula e a possivel melhora
do rendimento escolar, no entanto ¢ fato que ainda pouco se sabe sobre quais as praticas
de ensino de matérias de tecnologia realmente sdo efetivas no longo prazo.

O entendimento de que apenas a oferta de infraestrutura de TIC com qualidade
ndo ¢ suficiente para a melhoria no aprendizado do aluno ¢ amplamente estudado pela
comunidade cientifica, mas a relacdo entre o uso que o professor faz de servicos de
suporte e equipamentos de tecnologia, tais como: projetores interativos, computadores e
softwares educacionais, e o resultado da aplicagdo desses recursos na vida académica,
tanto de docentes quanto de alunos, ainda ¢ pouco explorada. Comi et al. (2017)
entenderam que os alunos ou professores ndo irdo se beneficiar apenas pelo aumento
indiscriminado da infraestrutura de TIC na institui¢do de ensino. O fator determinante
nessa questdo ¢ a figura do professor, pois pouco adianta uma escola oferecer
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infraestrutura de ponta se o professor ndo sabe, ou ndo mostra interesse, em utilizar os
recursos. Dessa forma, os alunos podem nao se beneficiar de todo o ecossistema ofertado,
o que certamente frustra toda iniciativa de investimento por parte da alta gestdo escolar.
Scherer, Siddiq e Teo (2015) ressaltam que a acdo determinante para a integragdo de TIC
em sala de aula ¢ a utilidade percebida pelo professor e certamente essa percepg¢ao do uso
de tecnologia possui uma relagao diretamente proporcional ao ecossistema ofertado pela
instituicdo e o uso efetivo depende da maneira com a qual o professor sente-se a vontade
com 0s equipamentos € servigos existentes na escola em que trabalha.

De acordo com Davis (1989, cit. por Scherer, Siddiq e Teo (2015)) a percepgao
de utilidade da TIC por parte do professor esta ligada ao préprio sistema de crengas que
ele possui, isso dificulta a mensuracdo da satisfacdo e visdo de oportunidades para
melhorias, pois alguns temas podem ser pré-concebidos e até mesmo discriminados, sem
a chance de uma avaliacdo criteriosa. A partir dessa perspectiva, a implantacdo de
modelos de gerenciamentos de servigos de TIC pode auxiliar a incrementar a percepgao
de qualidade e valor agregado pelo fato de prescrever padrdes e procedimentos para
determinadas atividades. Melendez, Davila e Pessoa (2016) dialogam sobre a exceléncia
no atendimento através do uso de modelos de gerenciamento de servigos de TIC.
Certamente uma alta qualidade no atendimento de seus clientes internos ¢ um enorme
diferencial além de uma vantagem competitiva entre as escolas particulares da cidade de
Sao Paulo, e aos poucos a maioria dessas institui¢des esta se aproximando de uma espécie
de padrao na oferta de infraestrutura e servigos de TIC, no entanto, a qualidade ainda esta
aquém da verdadeira capacidade operacional competitiva e estratégica, muito almejada
pela direcao dessas empresas.

Método

O principal objetivo do trabalho foi desenvolver a proposta de um modelo
conceitual para o gerenciamento de servigos de TIC que possa ser utilizado nas escolas
particulares da cidade de Sdo Paulo. Para tanto foi necessario entender quais sdo os
principais problemas que os coordenadores pedagogicos enfrentam, relativos ao
recebimento de servigos advindos da area de suporte. Ainda foi necessario entender quais
sd0 os recursos existentes em cada instituicdo de ensino analisada, tanto em equipamentos
quanto no conhecimento técnico do time de TIC responséavel pelo suporte da operagao.
Acima de tudo, foi necessario entender como os equipamentos e os servicos de TIC
ofertados pelo departamento de tecnologia interferem de forma positiva ou negativa na
percepcao de qualidade do coordenador pedagdgico. A maioria das pesquisas existentes
tenta encontrar a relagdo entre a tecnologia e sua influéncia no aprendizado, ou seja, como
a aplicagdo de determinados sistemas com foco em educa¢do melhoram (ou ndo) a
performance do aluno em determinadas matérias.

Para o caso desta pesquisa, a intencdo de andlise foi centralizada no papel do
coordenador pedagdgico, pois esse profissional tem caracteristicas de disseminador do
conhecimento nas instituicdes nas quais trabalha, sendo assim, a sua percep¢do de
qualidade e utilidade do ecossistema de TIC presente na escola pode ser perpetuada aos
professores, de forma positiva ou negativa, sem que os mesmos possam formar uma
opinido baseada nas proprias experiéncias. Dessa forma, o trabalho ¢ uma pesquisa
aplicada com abordagem quantitativa, baseado em procedimentos bibliograficos e
levantamento de dados através da aplicagdo de dois questionarios e o alcance do estudo ¢
descritivo. A preocupagdo da pesquisa, como proposto por Terence e Escrivdo Filho
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(2006) foi medir e analisar as relagdes causais entre as variaveis de forma multivariada,
num ambiente em que a infraestrutura instalada e os servigos de TIC prestados pelos
departamentos de tecnologia das escolas estio relacionados positivamente com o nivel de
satisfacdo dos coordenadores pedagdgicos.

A escolha da populagdo para este trabalho foi em direcdo a busca de respostas
sobre o ecossistema de tecnologia e servigcos de TIC ofertado nas escolas particulares na
cidade de Sao Paulo e para contrapor as respostas dos profissionais de TIC, a opinido dos
coordenadores pedagdgicos em relagdo a infraestrutura de TIC e servigos recebidos
através dos departamentos de TIC das escolas foi levantada. De forma direta a populagdo
envolvida nesta pesquisa sdo os gerentes de TIC (ou cargos equivalentes) das escolas
particulares da cidade de Sdo Paulo e os coordenadores pedagogicos (ou cargos
equivalentes) das mesmas instituicdes participantes da pesquisa.

Como o tamanho da amostra ¢ pequeno, 67 gerentes de TIC e 69 coordenadores
pedagogicos, foi possivel ao autor interagir com parte dos profissionais visando atestar a
situagdo da infraestrutura de TIC das escolas envolvidas no estudo. Para determinar o tipo
de amostra foram levados em consideracdo trés principais requisitos: a escola deveria
estar localizada na cidade de Sao Paulo, ser particular (as escolas publicas foram
excluidas do estudo) e possuir no minimo 1.000 alunos. A estratégia de pesquisa permitiu
focar na sensacdo de qualidade que os coordenadores pedagogicos possuem em relagdo
aos equipamentos de TIC, servigos e habilidades dos times de tecnologia presentes nas
institui¢des participantes do estudo.

As variaveis analisadas foram propostas de acordo com a semelhanga e buscando
a maior objetividade como Herndndez, Ferndndez e Baptista (2013) recomendam. No
primeiro bloco de variaveis independentes, presentes no questiondrio para o gerente de
TIC, a infraestrutura de tecnologia instalada, os servigos prestados e as habilidades
técnicas dos funcionarios do departamento de TIC, permitem conhecer todo o ecossistema
no qual os coordenadores pedagdgicos das instituicdes de ensino estdo inseridos. Em
contrapartida, as varidveis dependentes estdo focadas na percep¢do de qualidade que o
profissional de pedagogia vislumbra em relacdo as varidveis independentes, ou seja, como
a infraestrutura, servigos e habilidades técnicas do departamento de TIC influencia sua
opinido em relacdo a qualidade desse ecossistema. Em ambos os blocos existem variaveis
que levantaram dados sobre sexo, idade e informagdes pertinentes a vida académica dos
participantes do estudo, dessa forma, um cruzamento entre as faixas etarias e niveis de
escolaridade dos gerentes de TIC e coordenadores pedagdgicos foi possivel de ser
realizado.

Os instrumentos de avaliagcdo foram dois questiondrios. O primeiro questionario,
no qual as respostas do gerente de TIC da institui¢do foram coletadas, foi dividido em
quatro paginas ou sec¢des: na primeira pagina (infraestrutura de TIC), as informacdes
sobre os equipamentos ofertados na escola foram coletadas, na segunda pagina (melhorias
em TIC), as perguntas eram direcionadas para o levantamento de dados sobre quantidade
de profissionais e percentuais de chamados atendidos através do departamento de TIC da
instituicdo, a terceira pagina (nivel de maturidade em TIC) identificou o perfil dos
profissionais de TIC das escolas, suas certificacdes profissionais, bem como o nivel de
conhecimento técnico nas areas de atuagdo, por fim, a quarta pagina (ado¢do de boas
praticas) levantou dados sobre niveis de servico acordados, pesquisas de satisfacdo e
monitoramento do parque de mdaquinas. No segundo questionério, os coordenadores
pedagbgicos, ou professores, puderam responder sobre sua satisfagdo em relagdo a
infraestrutura de TIC, servicos de suporte e habilidades técnicas dos profissionais de
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atendimento. Os dados coletados através dos questionarios visaram preservar a identidade
da pessoa que optou por responder a pesquisa, dessa forma nenhuma informagao sobre
nome, nimeros de documentos e contato aparecem nos resultados. O intuito do autor em
manter o grau de sigilo foi permitir que o participante estivesse totalmente a vontade para
responder as perguntas e de forma alguma pudesse existir divida ou receio sobre
possiveis retaliagdes perante a administracio de sua empresa em prol do teor das
respostas. Com essa premissa, os participantes puderam estar a vontade sobre o sigilo
inicialmente firmado com o autor da pesquisa.

Levando em consideragao os resultados obtidos na aplicagdo dos instrumentos foi
possivel detectar as relagdes entre uma escola bem estruturada, em termos de
equipamentos, processos de atendimento e suporte de TIC, bem como equipes de servicos
de tecnologia bem preparadas e a satisfacdo do profissional da carreira pedagogica. A
mensura¢ao posterior a coleta dos dados visou a vinculagdo dos conceitos abstratos
inicialmente apresentados como tema deste estudo aos fatores e indicadores empiricos
dos quais o autor deste trabalho pretendeu esclarecer.

Resultados

Os resultados obtidos sdo consequéncia da metodologia mencionada, com o0s
objetivos de identificar e classificar a oferta de servicos e infraestrutura presentes nas
escolas particulares da cidade de Sao Paulo, mapear a capacidade técnica das equipes de
TIC alocadas nas institui¢cdes participantes do estudo e verificar a relagdo entre a gestdo
de servicos de TIC e satisfacdo da coordenacdo pedagdgica com os servigos recebidos
dos departamentos de TIC de suas instituigdes. A amostra foi integrada a 69
coordenadores pedagdgicos (e professores) e 67 gerentes de TIC auto selecionadas, sendo
que todos os participantes concluiram as respostas presentes em seus questionarios.

Estatisticas de confiabilidade

Os célculos para a confiabilidade foram divididos de acordo com o perfil do
questionario. O coeficiente utilizado foi o Alfa de Cronbach. Segundo Herndndez,
Fernandez e Baptista (2013) quanto mais proximo de 1 o resultado do coeficiente estiver,
mais confidvel € o resultado do instrumento. Seguindo o pardmetro definido pelo autor,
no qual itens com coeficiente Alfa abaixo de 0,6 deveriam sofrer revisao ou eliminagao,
a decisdo de excluir 8 itens presentes no questionario dos gerentes de TIC mostrou-se
necessaria, pois o resultado do coeficiente foi fixado em 0,224, portanto muito abaixo do
padrdo aceitavel para revisao.

O autor entendeu como prudente dividir o célculo para o coeficiente Alfa de
acordo com os segmentos de cada questionario, ou seja, no instrumento dedicado aos
coordenadores pedagdgicos havia 3 segmentos para a avaliagdo qualitativa (satisfagdo em
relacdo a infraestrutura de TIC, servicos de suporte e habilidades técnicas dos
profissionais de atendimento) e no instrumento dos gerentes de TIC havia 4 segmentos
(infraestrutura de TIC, melhorias em TIC, nivel de maturidade em TIC ¢ adogdo de boas
praticas) sendo que o segmento nivel de maturidade em TIC foi excluido pelo ndo
atendimento ao coeficiente minimo para compor a pesquisa. Dessa forma o resultado nao
sofreria distor¢ao nos quesitos principais a serem analisados. No entanto, para o resultado
os dados foram recompostos, visando completar a explicacgao final.
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Tabela 1
Estatisticas de confiabilidade das variaveis do questionario do coordenador pedagogico
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach com base em itens Numero de itens
padronizados
172 ,670 4
, 779 ,799 7
,831 ,835 3

Nota: Elaboragdo por parte do autor (2019). Relacdo entre o nimero de itens e os segmentos de avaliagao:
Satisfagdo em relacdo a infraestrutura de TIC (4 itens), servicos de suporte (7 itens) e habilidades técnicas
dos profissionais de atendimento (3 itens).

Os trés segmentos que integraram o questionario para o coordenador pedagogico
tiveram um coeficiente aceitavel, sendo que o ultimo deles (habilidades técnicas dos
profissionais de atendimento) possui o maior coeficiente (0,831). A diferenca entre os
resultados ndo afetou a pesquisa de forma negativa.

Tabela 2
Estatisticas de confiabilidade das variaveis do questionario do gerente de TIC
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach com base em itens Numero de itens
padronizados
771 ,741 4
,723 ,816 16
,823 ,826 5

Nota: Elaboragdo por parte do autor (2019). Relacdo entre o nimero de itens e os segmentos de avaliagao:
Infraestrutura de TIC (4 itens), melhorias em TIC (16 itens) e adogdo de boas praticas (5 itens).

Os coeficientes do questiondrio para os gerentes de TIC das escolas particulares
da cidade de Sao Paulo tiveram resultados muito semelhantes aos do instrumento aplicado
aos coordenadores pedagogicos, dessa forma sdo aceitaveis e importantes para validar o
instrumento, visto que as questdes sao muito abrangentes e em alguns caso ndo possuem
complemento entre si.

Andlise de fatores

Foi realizada uma andlise de fatores em cada instrumento de pesquisa com a
intencdo de identificar inter-relacdes complexas entre as varidveis sem que se tenha
nenhuma suposi¢do inicial entre os fatores. Hernandez, Fernandez e Baptista (2013)
ressaltam a importancia da manipula¢do de duas ou mais varidveis independentes ¢ a
inclusdo de dois ou mais niveis ou modalidades de presenca em cada uma das variaveis
independentes.
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Os valores aceitaveis para indicar que a analise fatorial ¢ apropriada nesta pesquisa
estdo entre 0,6 ¢ 1,0. E certo que a interpretagdo de resultados para o teste de Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) varia muito de autor para autor, porém o autor deste trabalho
especificou os valores comumente aceitos.

Na sequéncia, foi realizado o calculo de esfericidade de Bartlett para que fosse
possivel analisar a probabilidade de que a matriz de correlagdes possua resultados
significativos em algumas de suas variaveis. O teste de esfericidade de Bartlett ¢ uma
estatistica de teste que ¢ aplicada para exame da hipdtese de que as varidveis ndo sejam
correlacionadas na mesma populagdo. O teste verifica a hipotese de a matriz de correlagao
ser igual a matriz de identidade, em suma, atesta-se a associagdo linear entre as variaveis
estudadas.

Os calculos realizados através do software PSPP, programa de célculos
estatisticos de coddigo aberto, apresentou certa variacdo, dessa forma os autores
priorizaram a bateria de calculos em dois momentos distintos na pesquisa.

Tabela 3
Teste de KMO e Bartlett no questionario do coordenador pedagogico
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de ,735
amostragem
Teste de esfericidade de Bartlett Aprox. Qui-quadrado 545,883
gl 120
Sig. ,000

Nota: Elaboragao por parte do autor (2019).

Observando os resultados, temos o KMO de 0,735, conforme a Tabela 3,
demonstrado dessa forma uma relagdo média entre o conjunto de variaveis presentes na
pesquisa do coordenador pedagégico. O teste de esfericidade apresentou um Sig. de
0,000, evidenciando que existe correlacdo entre algumas variaveis.

Apesar do valor estar proximo ao minimo aceitavel (KMO de 0,6) para a
participag@o no estudo, foi importante medir a constitui¢do de todas as questdes presentes
em ambas pesquisas. Como as perguntas eram divididas em dois perfis de questionario,
um para o profissional de TIC e outro para o coordenador pedagdgico, foi necessario
submeter aos calculos cada segmento da pesquisa de forma individual, visando a ndo
distor¢do do resultado.

O comportamento de calcular de acordo com a se¢do de cada questionario foi
reproduzido em todos os momentos necessarios. O resultado do trabalho ndo foi
prejudicado, pois o autor manteve a unicidade do estudo de acordo com o desenho inicial
da pesquisa.
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Tabela 4
Teste de KMO e Bartlett no questionario do gerente de TIC.
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem ,816
Teste de esfericidade de Bartlett Aprox. Qui-quadrado  1525,406
gl 528
Sig. ,000

Nota: Elaboragao por parte do autor (2019).

Os resultados no instrumento pertinente ao gerente de TIC foram um pouco mais
expressivos, com um KMO de 0,816, no entanto, ainda assim apresentando uma relagao
média entre as varidveis do estudo. O teste de esfericidade de Bartlett manteve o Sig. de
0,000, indicando a relagdo das variaveis.

Hipdoteses versus perguntas da pesquisa

A especificagdo das hipoteses foi direcionada através do levantamento inicial
obtido na revisdo da literatura e das pesquisas anteriores. E importante reforcar que
mesmo levando em consideragdo as devidas diferencas e proporgdes existentes,
principalmente para o caso de que muitas pesquisas sdo direcionadas ao ensino superior
e com foco na melhora do aprendizado do aluno através do uso de tecnologias aplicadas,
boa parte dos estudos puderam ser aproveitados.

De acordo com o entendimento comum a respeito das hipdteses, o autor deste
trabalho aprofundou o detalhamento sobre o tema da pesquisa e desenvolveu o enunciado
para as hipdteses que foram discutidas: a infraestrutura de tecnologia instalada e os
servicos de TIC prestados pelos departamentos de tecnologia das escolas estdo
relacionados positivamente com o nivel de satisfagdo dos coordenadores pedagdgicos.

Segundo Herndndez, Fernandez e Baptista (2013), as caracteristicas das hipoteses
seguiram o padrdo para pesquisas quantitativas, referindo-se a uma situagdo real, devem
ser compreensiveis, as relagdes com as variaveis devem ser claras e verossimeis e o fato
mais importante para a constru¢do do objeto final, devem ser observaveis e mensuraveis.
Com esses parametros como balizadores o autor focou em livrar as hipoteses e
consequentemente, suas variaveis de modelos ou conceitos de que pudessem restringir o
entendimento claro e preciso do resultado esperado.

O autor deste trabalho entendeu suas hipoteses como relagdes causais
multivariadas, pois existem varias possiveis relagdes entre a causa (infraestrutura,
servigos e habilidades) e o efeito (percep¢do de qualidade do coordenador pedagogico)
do ecossistema de TIC. Em relagdo ao desenho da pesquisa, de acordo com as
caracteristicas trata-se de uma pesquisa ndo experimental quantitativa, transversal e
descritiva.
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Tabela 5

Perguntas de pesquisa e suas hipoteses
Perguntas de pesquisa Hipoteses
Na opinido dos coordenadores do departamento e Na opinido do coordenador
pedagogico, os servigos de suporte (help-desk e pedagogico a infraestrutura
infraestrutura), redes e manutengao nos sistemas de de TIC atende a
gerenciamento de informagdes que sdo prestados expectativa (H1: % > 80)

elo departamento de tecnologia da informacao e o
P P g ¢ e Na opinido do coordenador

comunicagdo (TIC) da escola atendem as , . .
pedagbgico os servigos de

expectativas? .
p TIC atendem a expectativa

(H2: % > 80)

Quais sdo as oportunidades de melhoria nos servicos e Para maiores

oferecidos pelo departamento de TIC das escolas? oportunidades, mais
melhorias (H3: OPORT1 #
0 e H4: OPORT2 #0)

Como a adogao das melhores praticas presentes em e Para maior maturidade,
modelos de gerenciamento de servigos e governanga maior adocao de boas
corporativa podem contribuir para aumentar o nivel praticas (H5: MATUR # 0
de maturidade no gerenciamento dos servicos e H6: BOAPR >5)

ofertados pelo departamento de TIC da escola?

Nota: Elaboragdo por parte do autor (2019). Convencdo da nomenclatura das variaveis: OPORT1
(oportunidade em melhorias nos produtos de TIC na visdo do coordenador pedagogico), OPORT2
(oportunidade em melhorias nos produtos e servicos de TIC na visdo do gerente de TIC), MATUR
(maturidade de TIC) e BOAPR (uso de modelos de boas praticas de TIC).

Resultados das variaveis versus hipdteses

A apuracao dos resultados basicos das variaveis deu-se através de uma anélise de
frequéncia resultante das respostas dos questiondrios aplicados a cada perfil de
profissional participante.

As questdes principais foram agrupadas com a finalidade de levantar e medir a
percepcao de qualidade que o coordenador pedagodgico possui em relacdo aos
equipamentos, redes de dados (wireless ou ndo), sistemas educacionais e servigos de
suporte mantidos pelo departamento de tecnologia da informagao da instituicao de ensino
na qual ele ¢ funcionario. Visando assegurar a confidencialidade das informagdes obtidas,
nenhum dado que comprometa a identidade do respondente foi gravado.
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Tabela 6

Resultados da medigdo das variaveis da expectativa do coordenador pedagogico e suas
hipoteses

Hipoteses

Variavel medida

Percentual

Na opinido do
coordenador
pedagbgico a
infraestrutura de
TIC atende a
expectativa (H1:

% > 80)

Na opinido do
coordenador
pedagbgico os

servigos de TIC

De forma geral, qudo satisfeito ou
insatisfeito esta com os
equipamentos disponibilizados
pelo departamento de tecnologia
da informag¢do e comunicagdo
(TIC) de sua instituicao
(questionéario do coordenador

pedagbgico)?

De forma geral, qudo satisfeito ou
insatisfeito estd com o servico de
suporte (help desk) prestado pelo
departamento de TIC de sua

e Extremamente satisfeito =

40,58%

e Moderadamente satisfeito

=55,07%
e Pouco satisfeito = 2,90%

e Nem satisfeito, nem

insatisfeito = 1,45%

e Extremamente satisfeito =

36,23%

e Moderadamente satisfeito

=44,93%
atendem a instituicao (questionario do
e o
expectativa (H2: coordenador pedagogico)? * Pouco satisfeito = 13,04%
% > 80) e Nem  satisfeito, nem

insatisfeito = 1,45%

Nota: Elaboragao por parte do autor (2019).

A primeira hipotese (H1) levantada (na opinido do coordenador pedagogico a
infraestrutura de TIC atende a expectativa?) remete a todo o ecossistema de tecnologia
ofertado pela instituicdo de ensino. A percep¢do de qualidade do profissional de
pedagogia leva em consideracdo os equipamentos e a oferta de banda larga (tablets,
computadores, notebooks, projetores, Internet e rede wireless). O percentual de aceitagdo
minimo definido pelos autores era de 80%. Apds somar os dois percentuais na parte
superior da avaliacdo, com o0s conceitos extremamente satisfeito e moderadamente
satisfeito, o valor total fica em 95,65%, um resultado bem acima do valor final esperado.
Esse resultado acumulado reforga o conceito inicial de que as escolas privadas de ensino
basico na cidade de Sao Paulo investem de forma macica em infraestrutura de tecnologia,
o que se torna um diferencial competitivo no mercado. Para o profissional de pedagogia
recém-formado trata-se de um O6timo inicio de carreira trabalhar em escolas bem
aparelhadas e com sistemas modernos de apoio a sala de aula.

A segunda hipotese (H2) tem em sua maioria questdes que levantam a relacao
entre os servigos de suporte que as equipes de tecnologia da informag¢do oferecem nas
escolas e a percepc¢do de qualidade do coordenador pedagdgico. Assim como a qualidade
percebida no uso dos equipamentos e redes de conectividade pelo profissional de
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pedagogia, a sensacao de um bom servigo de suporte recebido complementa o estudo. O
percentual esperado do resultado das varidveis que integram a hipdtese H2 (de forma
geral, quao satisfeito ou insatisfeito estd com o servi¢o de suporte (help desk) prestado
pelo departamento de TIC de sua institui¢do?) era de 80%. Assim como no resultado da
hipotese de qualidade de equipamentos, os dois principais topicos (extremamente
satisfeito e moderadamente satisfeito) foram somados, de forma a integrar o resultado. O
percentual atingido foi de 81,16%, demonstrando que nas escolas particulares de ensino
basico na cidade de Sao Paulo, os servigos de suporte das equipes de TIC estdo dentro
das expectativas dos coordenadores pedagdgicos.

Tabela 7

Resultados da medicdo das variaveis de oportunidade de melhorias e suas hipoteses para
coordenador pedagogico e gerente de TIC

Hipoteses Variavel medida Percentual
Para maiores Em sua opinido, existe e Sim = 89,86%
oportunidades, oportunidade de melhoria nos

e Nao=10,14%
mais melhorias produtos e servigos entregues pelo

(H3: OPORT1 #0) departamento de TIC de sua
instituicao (questionario do

coordenador pedagdgico)?

Para maiores Qual ¢ a porcentagem média e Maisde 81% =
oportunidades, mensal de chamados concluidos em 44,8%
mais melhorias sua institui¢ao? Considere todos os

e 71a80%=35,8%
(H4: OPORT2 #0) chamados, tais como,

infraestrutura, sistemas e
infraestrutura de redes

(questionario do gerente de TIC).

Nota: Elaboragdo por parte do autor (2019). Convencdo da nomenclatura das variaveis: OPORTI1
(oportunidade em melhorias nos produtos de TIC na visdo do coordenador pedagogico), OPORT2
(oportunidade em melhorias nos produtos e servigos de TIC na visdo do gerente de TIC).

As duas hipdteses sobre as oportunidades existentes no ambiente de tecnologia
possuem cada uma delas a visdo oposta. Na H3, a questdo central tem o entendimento do
coordenador pedagogico (em sua opinido, existe oportunidade de melhoria nos produtos
e servigos entregues pelo departamento de TIC de sua institui¢do?) medido através de
resposta fechada (Sim ou Nao). A expectativa dos autores ao medir essa varidvel remete
a criagdo de um indice de oportunidades com as duas visdes (coordenador pedagogico e
gerente de TIC) separadas, porém complementares entre si. O valor medido da varidvel
que compde a H3 ficou em 89,86%, ou seja, apenas 10,14% dos coordenadores
pedagbgicos ndo conseguem enxergar quaisquer oportunidades de melhoria.
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Na visdo do gerente de TIC as varidveis que integram a hipotese H4 (qual ¢ a
porcentagem média mensal de chamados concluidos em sua instituicdo? Considere todos
os chamados, tais como: infraestrutura, sistemas e infraestrutura de redes) possuem
respostas medidas em percentuais, nos quais o gestor precisou escolher a quantidade
média de chamados de suporte concluidos com sucesso em seu departamento. Somando-
se os dois valores percentuais positivos, os autores obtiveram o resultado de 80,6%,
resultado que significa existir ainda 19,4% de oportunidades de melhoria nesse quesito.

Tabela 8

Resultados da medic¢do das variaveis de maturidade e suas hipoteses para gerente de TIC
Hipoteses Variavel medida Percentual
Para maior maturidade, Em sua opinido em uma escalade e 4 =47_8%
maior adocdo de boas 0 a 5 (sendo 5 o valor mais alto e 5=22.4%

praticas (H5: MATUR #0) 0 o menor valor) qual ¢ o nivel de
controle que vocé possui sobre

sua infraestrutura?

Nota: Elaboragdo por parte do autor (2019). Convengdo da nomenclatura das variaveis: MATUR
(maturidade de TIC).

A hipétese de maturidade (H5) foi ao encontro de questdes mais elementares do
cotidiano do gerente de TIC das instituicdes. O principal questionamento foi sobre o nivel
de controle que o gestor possui sobre seu parque de maquinas, pessoas € servigos. Uma
tabela de 5 pontos (sendo 5 o valor mais alto e 0 o menor valor) foi apresentada e o
resultado da varidvel medida foi somado nos dois pontos considerados altos para integrar
o estudo. A somatoria foi de 70,2%, ou seja, 29,8% dos gerentes de TIC questionados ndo
possuem um nivel de controle aceitavel sobre seu ecossistema de tecnologia e servigos.

O autor procurou entender os principais motivos dos quais quase 30% dos gestores
de TIC das escolas particulares da cidade de Sao Paulo ndo conseguirem atingir um nivel
de controle minimamente aceitdvel e em boa parte das respostas o fator econdmico (pouco
dinheiro disponivel) foi citado. Outra vertente de respostas foi em dire¢do a falta de
profissionais capacitados, mesmo no caso de gestores, onde a baixa formacao académica
e recente experiéncia profissional pesaram nas respostas. O fato de ndo haver um padrao
na criagdo de ambientes de tecnologia para escolas também foi citado por boa parte dos
gestores entrevistados, apesar de existirem frameworks de boas praticas no mercado, em
nenhuma das escolas visitadas existia uma declaragao clara e explicita de uso de padrdes
de boas praticas.
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Tabela 9

Resultados da medicdo das varidveis de boas praticas e suas hipoteses para gerente de
TIC

Hipoteses Variavel medida Percentual
Para maior maturidade, Ao final de cada chamado existe e Sim=32,8%
maior adocdo de boas uma pesquisa de satisfacao

e Niao=62,7%
praticas (H6: BOAPR >5) especifica para aquele
e Nao aplicavel =

3,0%

atendimento realizado?

Nota: Elaboragdo por parte do autor (2019). Convengdo da nomenclatura das variaveis: BOAPR (uso de
modelos de boas praticas de TIC).

Para a hipodtese referente as boas praticas as variaveis correlacionadas levantaram
questdes relativas a medigdo de satisfacdo dos chamados atendidos através de pequenas
pesquisas de opinido, geralmente embutidas ao fim de cada ocorréncia atendida, a
necessidade de apresentacdo de relatdrios para a direcdo da empresa sobre o desempenho
do departamento e funcionarios da TI e a existéncia ou ndo de um canal de comunicagao
especifico e confidencial para reclamagdes pertinentes aos atendimentos realizados pelas
equipes de TI das escolas participantes do estudo. O indice de maior importancia foi
medido através da variavel: Ao final de cada chamado existe uma pesquisa de satisfagdo
especifica para aquele atendimento realizado? O resultado da medicao trouxe a luz um
fato por deveras esclarecedor sobre as principais dificuldades que os gestores de TIC das
escolas de ensino basico particulares na cidade de Sao Paulo, de acordo com o resultado
da medicao apenas 32,8% dos gerentes de TIC possuem uma pesquisa de satisfagdo em
seus chamados de suporte encerrados. Um niimero considerado alto, 62,7% de gestores
ndo t€m nog¢ao sobre o resultado do atendimento realizado pelas suas equipes de suporte.

Discussao e conclusoes

O estudo foi produzido com a intencdo de verificar quais os equipamentos,
sistemas, redes de dados (wireless ou ndo) e servicos de suporte existentes nas escolas de
ensino basico particulares da cidade de Sdo Paulo. O autor tinha consciéncia da enorme
diferenga entre os participantes da pesquisa e em parte dos casos, foi necessario realizar
visita in loco para a correta orientagdo das respostas dos gerentes de TIC que aceitaram
responder as perguntas. Muitos deles mostraram preocupagdo em expor suas empresas de
forma a comprometer a imagem perante o mercado educacional no qual estdo inseridos.
Para minimizar esse desconforto foi necessario desenvolver um termo de
confidencialidade que foi entregue pelo autor a cada participante. Outra solugdo
encontrada visando ndo comprometer os funciondrios que optaram por responder as
questdes, foi ndo referenciar nenhum nome, numero de documento, marcas de empresas
ou qualquer outro dado que porventura pudesse colocar em risco a empresa ou o
funciondrio participante.

O segmento educacional de ensino basico ¢ altamente reativo e desconfiado em
compartilhar informagdes. No entanto, o autor percebeu que existem profissionais que
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estdo decididos a mudar esse comportamento, seja criando reunides com formato de mesa
redonda ou até mesmo associagdes informais com a finalidade de troca de experiéncias e
boas praticas de mercado. A partir dessas iniciativas foi possivel acelerar os trabalhos de
pesquisa e coleta de dados para a composi¢ao deste trabalho.

O autor verificou através da coleta dos dados e da apuracdo dos resultados que
existe uma enorme lacuna nas empresas do segmento educacional privado na amostra da
populacdo na qual o estudo foi efetuado. Parte dessa diferenca reside na falta de preparo
do executivo de tecnologia da institui¢do, pois de acordo com os dados coletados, parte
dos profissionais que ocupam o cargo de gerente de TIC nas escolas ndo possui um
treinamento formal em governanga de tecnologia, tampouco em administragdo financeira
e gestdo de pessoas. Em contrapartida, os coordenadores pedagogicos, principalmente os
mais velhos, com idade acima de 45 anos, preocupam-se com a qualidade dos servigos
recebidos dos departamentos de TIC de suas institui¢des. Os coordenadores mais jovens
demonstram um olhar focado nos quesitos de tecnologia, tais como: oferta de redes sem
fio, qualidade da banda larga, computadores e tablets novos e sistemas educacionais
modernos. Certamente para o profissional de tecnologia inserido nesse contexto existe
enorme dificuldade de adaptacdo devido ao contexto apresentado.

Outro caso que chamou a aten¢do foi o fato de haver muito investimento
financeiro sem planejamento prévio, pois a maioria das empresas participantes do estudo
ainda possui em suas presidéncias ou diregdes membros pertencentes a familia dos
fundadores, quando ndo o préprio fundador ¢ o diretor principal. Poucas foram as escolas
nas quais foram identificados profissionais treinados em administragdo e financas
pertencentes ao alto escaldo. Essa caracteristica certamente limita o planejamento
estratégico que o setor de tecnologia precisa para ser inserido aos poucos no contexto
educacional.

O autor entendeu que este estudo possa vir a ser usado como referencial para
trabalhos futuros com a intencdo de mapear e acompanhar a evolu¢do do mercado
educacional de ensino bésico privado na cidade de Sao Paulo. Devido a importancia
dessas empresas no contexto brasileiro, pois a capital do paulista (Sao Paulo) ¢ um polo
gerador de oportunidades tanto financeiras quanto educacionais. As melhores escolas,
faculdades e cursos estdo localizados na cidade e esse panorama possui uma tendéncia de
melhoria em nivel de exceléncia como poucas cidades brasileiras possuem.
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