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RESUMO

A implementacdo de documentos unicamente digitais, instituida pelo Ministério
da Educacdo em 2019, tornou-se regra obrigatoria para todas as Instituicbes de
Ensino Superior (IES) prestadoras de servicos de graduacdo na rede nacional de
ensino. Este estudo tem como objetivo analisar o desdobramento do processo das
emissoes por meio digital de certificados e diplomas em uma IES localizada na regiao
metropolitana de Porto Alegre, concentrando-se em entender 0s processos de
emissao digital, avaliar as consequéncias da inovacéo processual desse novo modelo
de emissdo e verificar os impactos sustentaveis decorrentes dessa transicdo de
servico. O referencial tedrico abordou as teméticas de inovacdo, inovagdo e
sustentabilidade e inovacdo em processos. A metodologia adotada baseou-se em um
referencial tedrico e bibliografico e foi aplicada por meio de uma pesquisa qualitativa,
utilizando uma abordagem descritiva em um estudo de caso especifico, dessa forma,
para atingir os objetivos deste trabalho foram realizadas uma entrevista, uma
observacdo de campo e a aplicacdo de um questionario. Observou-se que as
mudancas experimentadas pela IES resultaram da combinacdo de melhorias nos
processos internos e de resultados ecologicamente sustentaveis, refletindo em uma
maior eficiéncia do servico de emissao prestado, principalmente na confeccdo e
distribuicdo dos seus certificados e diplomas.

Palavras-chave: Emissdes digitais. Inovacdo em processos. Sustentabilidade.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 — As trés forgas do debate da Sustentabilidade ...............cccccvveiiiiiiiiiinnnnnnee

Figura 2 — Portal do SISTEC



LISTA DE FOTOGRAFIAS

Fotografia 1 — Gaveta para armazenamento de certificados impressos



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 — Fechamento do referencial teOriCo ............ccceeeeeiiiiiiiiiiiiiee e, 27
Quadro 2 — TECNICAS A€ ANALISE..........oeeeiiiiiee e e e e eens 31
Quadro 3 — Dados dos colaboradores entrevistados ............ccoeeevvvviiieeeiiiiiieeeeviieeeeeens 33
Quadro 4 — Dados dos instrumentos de coleta ...........ccooeeviiiiiiiiiiiii e 34
Quadro 5 — Diferengas entre certificados € diplomas...........ccooveviiiiiiie 40
Quadro 6 — Paginas consumidas para a emisséo de diplomas da graduacéo........... 46

Quadro 7 — Mensuracdo de pastas consumidas para a entrega do diploma de

0] = T [ U F=To3= Lo 1P 46
Quadro 8 — Paginas consumidas para a emissao de certificados.............cccvvveeeeennn. 47
Quadro 9 — Consumo de papel, antes € depois ...........ceeeeieieiiiiieiiiiie e, 48
Quadro 10 — Comparativo de entrega dos certificados e diplomas.............ccccc.vueee. 51

Quadro 11 — Fechamento do CapitulO ........ccooeiiiiiiiiiiiiiiieee e 54



LISTA DE SIGLAS

CCC Certificado de Concluséo de Curso

C1 Colaboradora 1

C2 Colaboradora 2

C3 Colaboradora 3

C4 Colaboradora 4

C5 Colaboradora 5

C6 Colaboradora 6

IES Instituicdo de Ensino Superior

IES X Instituicdo de Ensino Superior objeto de estudo

MEC Ministério da Educacéao



SUMARIO

1 INTRODUGAO ........ceceeteteiteeeesaeseesaesaessessessessesaesaesssssessessesssssssssssesssssessessssassassasens 12
1.1 DEFINICAO DO TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA .....ccoooveeeeeeeeeeeeeeeeee, 14
1.2 OBJIETIVOS ..ottt ettt ettt et et e et e et et e eaenaeeae e 16
1.2.1 Objetivo geral .........co i e e e e e nnnnan 16
1.2.2 Objetivos eSPeCifiCOS.....cummmmiiiiiiiiiirricccr e e 16
L3 JUSTIFICATIVA ..ottt ettt et e et e et e e e eae e eae e 16
2 FUNDAMENTAGAO TEORICA ........c.ooieeemreneneeese s s e s s sss e sssssssssssnsans 19
2 B\ [@)V 7YYo IO 19
2.2 INOVACAO E SUSTENTABILIDADE ........c.coiiiiiiiieeecee e 22
2.3 INOVACAO EM PROCESSOS .....oooviiieieeieeceeeteeee et ste st ete et 25
24 FECHAMENTO ...coviiiiieceeee ettt ettt et e et e et eeae e eteete e eaeeaeeae e 27
3 METODOLOGIA .......ceeceeeeeereeeeeressessesaessessessessessessessesssssesssssssssssessessessesssssesssssssnses 29
3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA — METODOLOGIA.......c.cccoeeerereeeeeen, 29
3.2 DELIMITACAO DO ESTUDO ......cciiiiiecieceeeteete et ete ettt sae et 30
3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS ......cccovevveveeeeerenenn, 30
3.4 TECNICAS E ANALISES DE COLETA DE DADOS .....coooveiieieereieee e 31
4 ANALISE DE RESULTADOS .....ccocctiuirteereeneessessessssesssssssssssssssssssssssesssssssssssssssees 33
4.1 APRESENTACAO DO SETOR ESTUDADO .......coveiveeeeeieeieeeeeeeeeeee e 33
4.2 OS PROCESSOS DE EMISSAO DIGITAL DE CERTIFICADOS E DIPLOMAS .34
4.3 AS CONSEQUENCIAS DA INOVACAO PROCESSUAL .......cceevveeeceeeeeceeenns 40
4.4 OS IMPACTOS SUSTENTAVEIS DA EMISSAO POR MEIO DIGITAL .............. 44
5 CONSIDERAGOES FINAIS .......ocoeieeieereecrcsaessessessessessessessessssssssesssssessessssssssssssssees 56
REFERENCIAS.......cooiiiitiitiiiieteieesse e esss s e sss s s e ss s sesas s s e sssssssssssssssesssssssssssnssnes 61
ANEXO A — ROTEIRO PARA ENTREVISTA ......ccceeerererrerrernessessessessessessessessessssses 64

ANEXO B — QUESTIONARIO ........ceoirererccrereresecresesasaeesesesasasesssssasssssssssasssssses 66



12

1 INTRODUGAO

Certificados e diplomas académicos sdo documentos emitidos por uma
Instituicdo de Ensino Superior (IES) para atestar a conclusdo de um curso ou
programa académico (Ministério da Educacao, 2023). Embora sejam semelhantes,
existem algumas diferencas entre eles. Um certificado € um documento que confirma
a participacdo em um programa de estudo ou treinamento especifico. Geralmente, o0s
certificados s&o concedidos apos a conclusdo de cursos de curta duracdo ou
programas de especializacdo. Por outro lado, um diploma é um documento mais
abrangente e formal que é conferido apds a conclusédo de um curso de graduacao ou
pés-graduacdo. Os diplomas sdo geralmente concedidos para programas de
bacharelado, licenciatura, mestrado e doutorado. Eles representam a conclusédo bem-
sucedida de um programa académico mais extenso e abrangente.

Em 2019, por meio da Portaria do Ministério da Educacdo, N° 554, todas as
Instituicbes nacionais receberam a determinagéo de realizar a substituicéo e aplicacéo
dos diplomas para formato digital até o ano de 2022 (G1 Educacado, 2020).
Posteriormente, a Portaria 360 do Ministério da Educacdo, no ano de 2022,
determinou que todas as IES deveriam adequar-se para a realizagcdo da conversao
dos seus acervos académicos para o meio digital. A mudanca para diplomas e
certificados digitais refere-se a transicédo dos formatos fisicos tradicionais para versées
eletrbnicas ou digitais desses documentos. Essa mudanca tem como obijetivo facilitar
o0 armazenamento, compartiihamento e verificacdo dos certificados e diplomas,
trazendo mais praticidade e seguranca.

Essa transicao trouxe diversas vantagens, como a reducao do risco de perda
ou danos aos documentos fisicos, a eliminacdo da necessidade de armazenamento
fisico em papel e a possibilidade de verificacdo instantanea da autenticidade dos
diplomas e certificados por meio de tecnologias de verificacédo digital. Além disso, os
diplomas e certificados digitais podem ser facilmente compartilhados com instituicbes
de ensino, empregadores ou outras partes interessadas, agilizando processos de
inscricdo, admissao ou contratagao.

A transicdo do modelo tradicional para o novo modelo de certificados e
diplomas digitais pode apresentar desafios de readaptacdo dos procedimentos
existentes dentro das IES. A infraestrutura tecnolégica adequada € essencial para a

geracdo, armazenamento e autenticacdo desses documentos eletrénicos. Além disso,
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instituir novos fluxos operacionais podem trazer desafios para as equipes presentes
dentro da organizacdo, ao mesmo tempo que podem resultar em vantagens
estruturantes e sustentaveis para a Instituicdo. Superar esses desafios é fundamental
para aproveitar os beneficios dos certificados e diplomas digitais, como a praticidade
e a facilidade de seu compartilhamento. Ainda, conforme a revista Exame (2022), a
virtualizacdo de documentos € um procedimento em marcha constante, pois facilita a
sua manutencdo, validade juridica, arquivo e acessibilidade.

A transicao para certificados e diplomas digitais ndo apenas traz beneficios em
termos de praticidade e seguranca, mas também possui um impacto positivo no meio
ambiente, tornando-se um elemento sustentavel. Ao eliminar a necessidade de
impressdo em papel, esses documentos digitais reduzem significativamente o
consumo de recursos naturais, como arvores e agua, além de diminuir a geracdo de
residuos solidos. Ao evitar processos de impressdo, transporte e armazenamento
fisico, a emissdo de certificados e diplomas digitais contribui para a economia de
energia e recursos, promovendo uma abordagem mais sustentavel no ambito
educacional. Essa mudanca para o formato digital demonstra um compromisso com a
preservacdo ambiental e a adocdo de praticas mais conscientes em relacao ao uso
dos recursos naturais.

A adocéo de novas tecnologias, a inovacao constante e a sustentabilidade séo
elementos fundamentais no escopo organizacional de uma Instituicdo de Ensino
Superior que visa a melhoria dos seus processos internos e do oferecimento
melhorado dos seus servigos. A elaboracao e a aplicacéo de novos processos podem
melhorar o funcionamento da IES e, ao mesmo tempo, estar aliadas ao seu
comprometimento com o social e o sustentavel, quando estes existirem nos objetivos
da Instituicdo. Segundo Melo Neto e Froes (1999), apoiar o desenvolvimento e
preservar o meio ambiente ndo séo suficientes para atribuir a uma empresa a condi¢ao
de socialmente responsavel, segundos 0s pesquisadores existem uma série de
fatores a serem seguidos, como visdo, comunicacéao transparente, melhoria constante
dos servicos e satisfacao dos clientes.

Muitos autores buscam investigar as relagdes entre a inovacao e a sua conexao
com a sustentabilidade. Alguns, como John Bessant e Joe Tidd (2019), buscam trazer
entendimentos em que toda inovagéo é algo natural e bom e que, portanto, deve ser
algo encorajado e sustentado em todas as organiza¢fes. Todavia, a sustentabilidade

traz consigo novos paradigmas estruturantes, como quebras de cultura estabelecidas
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e a necessidade de abertura de mentalidade para novas propostas e modo de pensar
e consumir.

Acerca da tematica de inovacdo e sustentabilidade dentro de empresas, 0s
autores Melo Neto e Froes ponderam que esse debate € algo em construcdo desde

0s anos 70 e que seguira ganhando for¢ca. De acordo com eles,

Ha algumas décadas, na Europa, expandiu-se seu uso para fins sociais,
tendo em vista a discusséo da responsabilidade social da empresa. Esta
CONsoMe recursos naturais, renovaveis ou nao, direta ou indiretamente que
sdo enorme patriménio gratuito da Humanidade. (MELO NETO; FROES,
1999, p. 81)
Dessa forma, com base nessas consideracdes, este trabalho visa investigar e
analisar, sob a Optica de processos e sustentabilidade, como estabeleceu-se as

mudancas dos certificados e diplomas para o formato e meio digital.
1.1 DEFINICAO DO TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

A implementacéo dos certificados e diplomas digitais representa uma mudanca
processual significativa para as Instituicbes de Ensino Superior. Essa transi¢do pode
trazer ndo apenas beneficios em termos de praticidade e seguranca, mas também
pode possuir um impacto positivo no meio ambiente. Nesse contexto, surge o
interesse em compreender como essa mudanca pode contribuir para a promocéao da
sustentabilidade, explorando os efeitos positivos que ela pode gerar. Para atingir o
objetivo deste estudo de caso, serdo examinados o caso, as praticas vivenciadas e
como desdobrou-se o seu implemento em uma IES que ja adotou os certificados e
diplomas digitais.

A Universidade, que ser4 o objeto desta pesquisa, € uma das maiores
Instituicdes de Ensino Superior no Brasil. Esta sediada na regido metropolitana de
Porto Alegre e foi a primeira Universidade da América do Sul a receber, em 2004, a
certificacdo internacional ISO 14001. De acordo com o préprio site da IES, o certificado
atesta o comprometimento da Universidade com o controle dos impactos ambientais
de suas atividades, produtos e servicos. Um dos requisitos para receber o certificado
do ISO 14001 é a implementacdo e operacado de servi¢cos que estejam em constante
modernizacdo e que sejam aliados a reducdo do impacto negativo na

sustentabilidade.
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Para atender o servigo de emissao e controle dos certificados, dos diplomas e
demais documentos académicos, a IES X conta com uma equipe de colaboradores
denominada: Equipe de Emissdo. Esta equipe esta presente no setor de Registros
Académicos da Universidade e possui um escopo organizacional e processual
desenhado a fim de assegurar a validade e a seguranca juridica dos documentos
demandados.

Em 2017 a InstituicAio X experimentou a adocdo do certificado digital,
antecipando a regulacéo que viria a ser implementada pelo Ministério da Educacéo,
em 2022. O novo servico de certificacdo alterou seu processo operacional e, também,
reestruturou a demanda das emissfes. Esse novo formato de operacionalizacao pode
ser comparado a um embrido da migracdo e transformacdo digital para demais
documentos académicos, que viria a ser sustentado e complementado, anos mais
tarde, pela criacao do diploma académico digital.

Toda mudanca, seja pioneira ou regulamentar, gera impacto e pode ser
absorvida de muitas maneiras e com muitos desdobramentos. Mesmo com a presenca
provavel de melhorias, ha a possibilidade de serem encontradas barreiras ou conflitos
no andamento da adoc¢éo de inovacdes.

Todavia, conforme mencionado, a IES X tem comprometimento com a
sustentabilidade e com a melhoria dos seus servi¢os prestados a comunidade. Esse
comprometimento, sustentado pela certificacdo da Instituicdo com a ISO 14001, pode
ter sido reforcado na medida que a adocdo de migracdes para o formato digital reduz
o0 impacto ambiental e melhora o processo de gestédo interna, podendo impactar
positivamente na responsabilidade social da organizacdo. Tendo em vista o cenario
apresentado, o aumento de temas que envolvem melhoria de processos e a sua
relacdo com a sustentabilidade, apresenta-se a seguinte pergunta de pesquisa: Quais
os desdobramentos do processo das emissfes por meio digital de certificados e
diplomas na IES X?
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo geral desta pesquisa é analisar o desdobramento do processo das

emissdes por meio digital de certificados e diplomas na IES X.

1.2.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos desta pesquisa sao:

a) Entender os processos de emisséao digital de certificados e diplomas;

b) Avaliar as consequéncias da inovacdo processual das emissdes de
certificados e diplomas por meio digital,

c) Verificar os impactos sustentaveis da emissdo por meio digital de

certificados e diplomas.

1.3 JUSTIFICATIVA

O estudo de caso desenvolvido neste trabalho possui uma relevancia
significativa, tanto para a comunidade académica quanto para a prépria Instituicdo de
Ensino X, que sera analisada. O objeto de investigacdo aborda um processo
operacional em fase de analise ap0s a sua aplicacdo, o qual possui um impacto
significativo em questbes atuais, como a sustentabilidade e as inovacdes
operacionais. Ao compreender e analisar esse processo, este estudo contribui para a
compreensao dos desafios e oportunidades enfrentados pela instituicdo no contexto
da busca por praticas mais sustentaveis e eficientes. Além disso, as conclusdes e
recomendacgdes resultantes deste estudo poderdo auxiliar a IES X na tomada de
decisOes estratégicas para aprimorar seus processos operacionais, considerando as
guestbes de sustentabilidade e inovacdo como elementos-chave.

No contexto atual, a sustentabilidade tem se tornado um tema de grande
relevancia e destaque. Nesse sentido, explorar os impactos das movimentacfes e
transformacdes digitais realizadas pela IES, no ambito dos certificados e diplomas, é
crucial para mensurar tanto os impactos positivos quanto os potenciais desafios, além

de identificar oportunidades operacionais e estratégicas. A proposta de pesquisa é
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viavel, pois possui um escopo bem definido, focando nas emissdes de certificados e
diplomas de uma IES ap0s as regulacfes estabelecidas pelo Ministério da Educacéao.
A coleta e andlise de dados serdo conduzidas com o apoio dos colaboradores
envolvidos no processo de emissdes, utilizando fundamentacdes tedricas atualizadas
como base para mensurar e avaliar os resultados. Essa abordagem garante uma
investigagdo precisa e embasada, fornecendo informagbes valiosas para o
aprimoramento continuo dos procedimentos relacionados aos certificados e diplomas
digitais.

A pesquisa possui carater inovador ao analisar a implementagéo das emissdes
digitais em uma Instituicdo de Ensino Superior que ja possui uma abordagem voltada
para a sustentabilidade e participa de um programa de grande relevancia mundial, o
ISO 14001. Um dos objetivos fundamentais desta pesquisa € investigar como essas
mudangas operacionais e processuais podem influenciar as melhorias ou
desvantagens relacionadas ao compromisso da IES com a sustentabilidade. Dessa
forma, busca-se compreender os impactos dessas transformacdes no contexto
especifico da instituicdo, explorando tanto os beneficios decorrentes quanto possiveis
desafios que possam surgir. Ao examinar essa interacao entre a implementacao das
emissdes digitais, as praticas sustentaveis e a participacdo da Universidade no
programa ISO 14001, o estudo visa contribuir para um maior conhecimento sobre as
implicacdes dessas mudancas, oferecendo subsidios para aprimorar as estratégias e
direcionamentos da IES em relacéo a sustentabilidade.

Além disso, 0 objeto de investigacdo possui uma relevancia pessoal para o
pesquisador, que vivenciou de perto a transformacgéao dos documentos para o formato
digital e testemunhou a mudanca cultural e organizacional decorrente dessa nova
realidade em seu proprio ambiente de trabalho. Esse envolvimento direto despertou
um grande interesse em investigar o tema proposto, pois esta alinhado com uma linha
de pesquisa na qual o pesquisador possui um forte interesse académico dentro da
area da Administracdo de empresas. Essa conexao pessoal e académica amplia ainda
mais a motivacdo e a dedicagcdo em realizar a pesquisa de forma aprofundada e
contribuir para o avanco do conhecimento nessa area especifica.

Por fim, a pesquisa tem uma proposta em nivel regional, visto que a IES X é
uma das maiores Universidades privadas do estado do Brasil, e possui grande peso
econdmico e intelectual na regidao metropolitana da cidade de Porto Alegre, capital do

estado do Rio Grande do Sul.
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No proximo capitulo seré apresentado e desenvolvido o referencial tedrico, que
servira como base para a pesquisa e desenvolvimento deste trabalho.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

O referencial tedrico que da embasamento e sustentacdo a esta pesquisa esta
organizado da seguinte forma: elementos relacionados a inovacdo, inovacédo e

sustentabilidade e inovagcdo em processos, respectivamente.
2.1 INOVACAO

Conforme John Bessant e Joe Tidd (2019) apresentam em seu livro “Inovacao
e empreendedorismo”, o dicionario define inovagcdo como “mudanga”. Segundo o0s
pesquisadores, o termo vem do latim, onde “in” e “novare” significam “fazer algo novo”
(BESSANT; TIDD, 2019, p. 15). Ainda, segundo os autores, no que tange a inovacgao,
algumas vezes o ritmo de mudanca parece lento para quem se encontra dentro de um
setor ou departamento e, normalmente, sdo esses individuos quem percebem que
velhas respostas parecem nao funcionar mais para velhas agdes.

Ha, também, a busca da inovacdo como uma proposta de melhoria continua.
Toda organizacdo vive transformacfes e se depara com situacbes em que €
necessaria a pratica da inovacdo. Esse processo, conforme corrobora os autores
referenciados acima, pode ser resultado de inUmeras ocasides, a exemplo de busca
de novos mercados, solucdes de problemas, ou mesmo resultantes de adaptacdes e
adocOes de ferramentas mais modernas, o que se enquadra na proposta de pesquisa
deste trabalho.

Bessant e Tidd (2019) tem uma perspectiva favoravel de toda a inovacao
possivel. Para os autores, isso pode ser um reflexo de atitudes internas de uma
organizacdo, ou de necessidades externas, como, por exemplo, demandas de
mercado, social, legais, entre outras. Todavia, existe a possibilidade de que nem toda
mudanca seja algo favoravel, pelo menos em sua totalidade.

Seguindo essa proposta, € possivel dizer que a inovagédo traz mudancas
constantes, e essas mudancas podem significar readaptacéo ou transformacdo em
larga escala em suas estruturas de operacéo. Clayton M. Christensen, em “O dilema
da inovacdo: quando novas tecnologias levam empresas ao fracasso” (2001), traz
perspectivas de como organizagdes sofrem quedas ou ascensdes quando lidaram
com transformacgdes intensas. Para o autor, quando uma organizacdo muda o

oferecimento de um produto ou servi¢co, pode causar uma ruptura com o seu cliente,
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ou mesmo com fornecedores e demais estruturas que estejam vinculadas a essa
empresa. A exemplo da Instituicdo de Ensino Superior X, ao adotar os certificados e
diplomas digitais, esta pode ter ocasionado uma ruptura com seu consumidor (o
publico discente), que até certo momento poderia estar acostumado a determinada
entrega de servico, e, nessa nova realidade, precisara se acostumar e aderir ao novo
modelo de servigo.

Christensen (2001) prossegue, afirmando que a ruptura com o cliente pode ser
resultado da quebra de perspectiva sobre o que viria a ser oferecido como resultado,
ou seja, o consumidor entende que o servico contratado ndo esta de acordo com
aquilo que foi idealizado ou combinado. Ainda, € possivel mensurar que outro
elemento importante € a negacdo em aceitar novos paradigmas, visto que o novo pode
ser estranho ou causar indiferenca no primeiro momento.

Com esse embasamento, pode-se partir do principio de que toda
transformacao, seja ela em processos, tecnoldgicas, estrutural ou de produto final,
podem trazer rupturas e novos desafios, levando a necessidade da empresa, ou
instituicdo, de buscar solucéo para 0os seus problemas e, ao mesmo tempo, garantir
que a solucdo nao seja um préximo problema.

Contribuindo para o tema dessa pesquisa, Bessant e Tidd (2019), sugerem que
as mudancas e modernizacdes sdo necessarias, seja por influéncia externa ou
interna, e todo o desafio é valido e pode trazer oportunidades significativas. Todavia,
guando ndo aproveitados podem resultar em perdas significativas para a empresa.

Os autores afirmam:

Considere o que ocorreu em setores como o de transi¢cdes bancérias online,
o de contratacdo de seguros por telefone ou do linhas aéreas de baixo custo:
cada um desses casos, o padrao estavel existente foi destruido, alterado por
novos entrantes que chegam com modelos de gestdo novos e desafiadores.
As vezes, as oportunidades de inovagdo surgem quando reestruturamos a
forma como vemos algo. (BESSANT; TIDD, 2019, p. 17)

E possivel verificar, portanto, conforme apontam os autores, que as transicdes
Sao necessarias e que, como mencionado anteriormente, podem ser resultados de
movimentacdes internas ou externas, porém, sempre reestruturando a forma como
algo, ou alguma coisa, € visto ou definido dentro de uma empresa.

O Professor e pesquisador Djalma Silva Guimardes Juanior, bacharel em

Ciéncias Econdmicas pela Universidade Federal de Campina Grande (2008), mestre
e doutor em Engenharia de Producédo pela Universidade Federal de Pernambuco
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(2010 e 2016), em seus artigos “Efeitos da Pandemia do COVID-19 na Transformacao
Digital de Pequenos Negocios (2021), e Extensdo Tecnoldgica Como Indutora Da
Inovacdo Em Pequenas E Médias Empresas (Djalma; Sant’Anna; Lima, 2021)
apresenta conceitos e elementos importantes sobre o tema inovacao nos ultimo anos
e, principalmente, no decorrer da pandemia.

A inovagdo, segundo ele, é um procedimento importante nas organizacdes e
gue merece ser massivamente desenvolvido. Para tanto, o seu alcance pode ser
obtido por meio de estruturacdo de projetos de inovacao ou, conforme em seu artigo
Efeitos da Pandemia do COVID-19 na Transformacéao Digital de Pequenos Negacios,
pode ser resultado da mudanca brusca de um cenério social e econémico, que
demanda reestruturacdo das atividades processuais e/ou operacionais de uma
empresa, porém, de forma brusca. (GUIMARAES JUNIOR; NASCIMENTO;
RODRIGUES; SANTOS, 2021)

Para tanto, é reforcada a necessidade uma estruturacdo coesa da empresa ou
organizacdo, que busque a inovacdo de forma eficiente, além de pontos cruciais,
como, por exemplo, a adesao indispensavel dos funcionarios no projeto e a busca
pela extensdo tecnologica continua.

Segundo Djalma (2021), no novo cenario, apés a pandemia de Covid-19, as
empresas necessitam, além de utilizar de modo eficiente as suas técnicas produtivas,
incorporar novos conhecimentos e novas tecnologias aos seus servicos. A aplicacéao
desses métodos pode facilitar o trabalho interno, a manutencdo da empresa, o
controle de recursos e a capacidade de gestéo.

Djalma contribui a este estudo, portanto, apresentando que a inovagdo é um
processo continuo, mesmo que lento em certos paises ou organizacfes, porém, que
esté aliado com a necessidade de ampliacdo das empresas frente a um mercado cada
vez mais competitivo (2021). Esse processo, conforme mencionado, pode ocorrer de
forma planejada, ou por necessidade de forca maior, a exemplo da pandemia de
Covid-19 e as suas novas transformacdes culturais.

No préximo subcapitulo serdo abordadas as tematicas da inovacdo e a
sustentabilidade e como esses dois elementos, que sao proposi¢cdes que estado
presentes e proeminentes no cenario global ha mais de quatro décadas, convergem

e divergem entre si.
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2.2 INOVACAO E SUSTENTABILIDADE

A sustentabilidade, conforme Barbieri et al (2010) em seu artigo Inovacao e
sustentabilidade: novos modelos e proposi¢des, ganha cada vez mais peso no cenario
politico e empresarial. Desde 1992, quando ocorreu a Rio 92, reunido das Nacgbes
Unidas com presenca de chefes de Estado voltados para a discussao das causas
ambientais e climaticas, apoiados pela publicacédo do relatério da Comissdo Mundial,
de 1987, sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento (CMMAD), o assunto
sustentabilidade sofre grande pressao institucional (BARBIERI et al, 2010).

Essa resposta institucional, conforme os autores Petrini e Eisele (2018), é
resultante dos ultimos trés séculos de Revolucao Industrial, resultando em poluicao
global, aumento da escala de consumo de recursos naturais e degradacdo massiva
do meio-ambiente. Surge, portanto, a necessidade de uma resposta a esse dilema
que seja capaz de apresentar alternativas viaveis e eficientes para as necessidades
da economia capitalista.

A sustentabilidade, palavra que ganha espaco apos as conversas globais sobre
clima e meio-ambiente, pode ser traduzida como a capacidade de gerir 0s recursos
de uma organizacdo, com capacidade de remuneracdo dos fatores de producéo,
repondo ativos usados e com a capacidade de continuar competindo. (BARBIERI et
al, 2010). Surge, desta forma, um debate acerca das tematicas: de sustentabilidade,
do social e do financeiro (lucro). Este tema é abordado tanto por Melo Neto e Froes
(1999) e por Barbieri (2010). Essa questdo pode ser representada pelo desenho de
uma piramide, onde constam as trés forcas que movimentam o debate de uma
economia correta e que seja voltada para pratica de inovagdo, a fim de gerar
resultados institucionalmente positivos e que convirjam com os preceitos desenhados
pela Rio 92.

Melo e Neto (1999), em “Responsabilidade social e cidadania empresarial: a
administracao do terceiro setor”, afirmam que as empresas tém uma obrigacdo moral
e social de garantir um equilibrio de suas atividades com o0 meio ambiente e que iSso
deve ser desenvolvido por meio de acbes da gestado interna, tal como a busca por
inovacdes na realizacdo de seu produto ou servigo, o que pode gerar um choque com
a busca pelas receitas operacionais ou propriamente no lucro. Ja Barbieri (2010), diz
gue as inovacdes devem gerar resultados econdmico-financeiros bons, porém, ha

também uma carga positiva para 0s assuntos sociais e ambientais, todavia, segundo
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0 pesquisador: “dadas as incertezas que as inovagdes trazem, principalmente quando
sao radicais ou com elevado grau de novidade” € importante estar atento aos efeitos
econdmicos que tal mudanca pode acarretar (BARBIERI et al, 2010, p. 150).

No artigo Inovacdo e sustentabilidade: novos modelos e proposicoes (2010),
podemos verificar uma representacdo das trés forcas presentes no debate da
sustentabilidade:

Figura 1 — As trés forcas do debate da Sustentabilidade
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Fonte: (BARBIERI et al, 2010, p. 152)

Conforme apresentado na figura anterior, € perceptivel que a dimenséao
"econdmica” ou "lucro” ocupa a posi¢ao de destaque no topo da ilustracéo que aborda
a temética do desenvolvimento sustentavel. Observa-se que, com base na
representacéo figurativa, essa dimenséo exerce uma influéncia predominante quando
se trata de questdes financeiras.

Conforme sustentam Bessant e Tidd (2019), a sustentabilidade ¢ uma forca
enorme, que pode engajar a busca de melhorias e redugcbes de custos em uma
empresa. Para os autores, esse processo € um elemento em crescimento no mundo
todo e pode, conforme afirmam, melhorar ambientes de trabalho, do servico oferecido,
de gastos, de parcerias ou da adocao de novas tecnologias. Bessant e Tidd, trazem
as ponderagdes do pensador indiano Coimbatore Krishnarao Prahalad, professor da
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Universidade de Michigan (IDEIA SUSTENTAVEL, 2010), onde afirma que a
sustentabilidade é como uma enorme fonte de inovacdes organizacionais e
tecnolégicas que, dentre outras coisas “produz retornos liquidos e brutos. Torna-se
ambientalmente correto reduzir os custos, pois as empresas acabam diminuindo a
quantidade de insumos que consomem” (BESSANT; TIDD, 2019, p. 102). Ou seja, ao
adotar a visdo sustentavel, a organizacdo abraca a necessidade de se inovar, a fim
de encontrar solu¢cdes novas. Ainda, Bessant e Tidd contribuem ainda mais para este
trabalho pois, segundo eles, os custos operacionais de uma empresa do setor de
servicos podem ser dimensionados nos seus gastos com papéis, manutencdo de
arquivos, impressoes etc.

Melo Neto e Froes, em suas ponderacdes, também dimensionaram o impacto
da sustentabilidade em processos operacionais. Um exemplo dado pelos autores € a
aplicagéo de inovagdes no cunho social, que podem alavancar a empresa na busca
por resolver problemas no meio em que esta inserida (MELO NETO; FROES, 1999).
Esse ponto pode ser associado com os autores Bessant e Tidd (2019), que
dimensionam que uma organizagcao possui responsabilidade sobre o local onde atua.

E interesse verificar que o mundo digital e as tecnologias da informacéo est&o
cada vez maiores no espaco empresarial, principalmente no setor de servigos. O seu
uso facilita e reduz a necessidade do uso de papel fisico, por exemplo. A facilidade de
armazenamento, funcionalidade e gestdo operacional facilita muito o trabalho e os
custos demandados. Conforme a Revista Exame (2022), em seu artigo “6 motivos
para migrar os documentos da sua empresa para o digital”, muito se ganha com a
melhoria continua e o uso massivo de ferramentas digitais.

A revista Exame, ainda afirma que gastos com papel, impressao, servico de
transporte e entrega estdo na mira das Instituicbes de Ensino e corporacdes, pois ha
um desenvolvimento, segundo a revista, direcionado na estratégia de digitalizar o
maximo possivel as suas operagdes. A busca por alternativas, que substituam a
necessidade do papel fisico, podem melhorar a relagcdo da empresa com sua proposta
para com o meio ambiente e podem corroborar com ac¢des que busquem selos e
garantias de um compromisso com o sustentavel, o que se enquadra na realidade e
na missao, visao e valores, propostos pela Instituicdo de Ensinos Superior X.

No que tange a sustentabilidade e tecnologia, segundo o Portal da Industria, a
economia verde “é um modelo de economia que resulta em melhoria do bem-estar da

humanidade e igualdade social, ao mesmo tempo em que reduz o0s riscos ambientais
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e a escassez ecologica” (PORTAL DA INDUSTRIA, 2022). Esse modelo busca a
atuacdo e confeccdo de produtos e servicos que estejam alinhados com o
oferecimento de resultados voltados ao desenvolvimento sustentavel.

Dentre os exemplos que podem ser citados dessa modalidade de operacao o
Portal da Indastria (2022) destaca a utilizacdo de forma eficiente e ecoldgica dos
recursos naturais, a busca por inclusdo social e a ado¢éo de praticas sustentaveis nos
processos produtivos etc. Bessant e Tidd complementam essa pragmatica,
apresentando o potencial da “economia verde” (2019), que, segundo eles, esta
abrindo portas e oportunidades consideraveis para a inovacdes de processos que
elevam a eficiéncia operacional. Logo, é interessante esse elemento para verificar se
os resultados das mudancas ocorridas na Instituicdo X, com relacdo as novas formas
de suas emissdes, estdo englobadas nessa nocédo da economia verde.

No proximo subcapitulo sera desenvolvida a temética da inovagdo em
processos, um tema que estd diretamente relacionado com este trabalho e que
apresenta proposicfes acerca das mudancas e melhorias operacionais, da revisédo de

planejamentos e das reestruturacdes de processos de trabalho.
2.3 INOVACAO EM PROCESSOS

Inovar os processos é uma acdo chave para a manutencao e modernizacao de
uma estrutura organizacional. A adocao de novas praticas pode facilitar o trabalho e
reduzir a quantidade de horas empregadas, 0s gastos com matérias primas e demais
elementos de gestdo, no desenvolvimento ou elaboracdo de um produto ou servigco
(CHIAVENATO, 1994).

O processo, de uma organizacao, refere-se ao seu setor operacional onde o
servico ou produto ganha forma. Para os autores Bessant e Tidd no Inovacdo e
Empreendedorismo, existe um item importante, que € a otimizacao operacional. Esse
processo consiste em fazer o que ja se faz, mas melhor. Como modelo pode ser citado
a busca pelo desempenho otimizado, onde o exemplo de paradigma esta na tentativa
da organizagcédo em trabalhar para reduzir seu impacto ambiental e social sem alterar
fundamentos do seu modelo de negdcios, o que pode ser comparado no controle da
poluicdo, diminuicdo de residuos e desperdicios, ou a ampliacdo das atividades
digitais. (BESSANT; TIDD, 2019).
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Para Christensen (2001), toda mudanca, seja no processo ou no produto final,
gera uma ruptura. Em seu livro, o autor explora que toda adog¢do nova pode resultar
em reducdo do tamanho da empresa, do consumo do seu produto, ou de parcerias
firmadas com organizacOes terceiras. Todavia, ha a possibilidade da reducdo de
desperdicios, melhoria do consumo de matérias primas e a melhora do custo
ambiental na atuacdo de uma organizacdo que busque por sua inovacdo em
processos. As reducdes de impactos no meio ambiente € um elemento chave, que
sera desenvolvido nos itens abaixo.

E possivel abordar, também, as taticas que visam a inovag&o em processo de
forma organizada e sistematica. Para Djalma, existe um método que pode facilitar o
mapeamento e aplicacdo de projetos e praticas de gestdo que busquem a inovacao
como processo continuo. Segundo o Professor, ha disponivel aplicacdo do método
MAPEL, “que foi proposto pela Confederacdo Nacional da Industria (CNI) a fim de
avaliar seis dimensdes, que estdo relacionadas com o grau de maturacdo as
atividades de inovagao na empresa” (Djalma; Sant’/Anna; Lima, 2021, p. 6)

Abaixo Djalma et al. apresentam as seis dimensoes:

e Planejamento estratégico - consiste em verificar se na empresa existem
métodos para identificar oportunidades de inovacdo, se as pessoas S&o
incentivadas a inovar e se existe formas de avaliar os erros cometidos pelos
funcionérios;

e Ambiente - observa se existe um espago e tempo disponivel propicio a
geracao de praticas inovadoras;

e Pessoas - verifica se os funcionarios séo treinados para gerar valor ao
negécio com técnicas modernas, ressalta-se a real preocupacdo que a
empresa deve ter em valorizar e remunerar tais funcionarios, além disso &
ideal que quando houver bons resultados advindos dessa pratica seus
colaboradores sejam informados;

e Estratégia - examina se a organizacdo assume 0s riscos e disponibiliza
recursos para projetos de inovacdo e se a mesma consegue identificar a
contribuicdo da inovacao para resultados da empresa;

e Lideranga - avalia se o0 gestor conduz pessoalmente as reunides
estratégicas, se ele toma a inovagdo como essencialidade dentro da
organizacao e apoia praticas voltadas a ela;

e Resultados - investiga se os resultados obtidos relativo ao produto,
mercado e clientes, desempenho econémico-financeiro e socioambiental
originaram-se das condutas inovadoras na empresa.” (Djalma; Sant’Anna;
Lima, 2021, p 6).

Logo, conforme apresentado, € possivel avaliar que as inovacdes em
processos sao situacdes que podem ser resultantes de inimeros fatores, a exemplo

da avaliacdo interna dos métodos de produc¢éo de determinado produto ou servico, ou
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mesmo da ruptura de uma cultura posta e a consequente busca por reducao de custos
e otimizacao operacional.

No proximo subcapitulo é apresentado um fechamento sobre a fundamentacao
tedrica deste trabalho, onde um quadro com os elementos relacionados a inovagao,
inovacdo e sustentabilidade e inovagcdo em processos s&o sintetizados

respectivamente.

2.4 FECHAMENTO

Desta forma, tendo como referencial teérico os conceitos sobre inovacéo,
inovacdo e sustentabilidade e inovacdo em processos, foi possivel analisar e
mensurar o objetivo geral e os objetivos especificos propostos por este trabalho.

A seguir apresenta-se o quadro de fechamento do referencial tedrico:

Quadro 1 — Fechamento do referencial tedrico

Fundamentagéo Frase sintese Autor citado
tedrica
Inovacéao Segundo os autores, no que | John Bessant e Joe Tidd

tange a inovacdo, algumas | (2019).

vezes o0 ritmo de mudancga | Christensen (2001);
parece lento para quem se | Djalma (2021).
encontra dentro de um setor e,
normalmente, sdo esses
individuos quem percebem que
velhas respostas parecem nao

funcionar mais para velhas

acoes.
Inovacgéao e | A sustentabilidade, palavra que | Barbieri (2010);
sustentabilidade ganha espaco apdés as | Melo Neto e Froes (1999)

conversas globais sobre clima e
meio-ambiente, pode ser
traduzida como a capacidade de
gerir 0s recursos de uma

organizagdo, com capacidade
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de remuneracao dos fatores de
producéo, repondo ativos
usados e com a capacidade de

continuar competindo.

Inovacéao em

processos

Busca pelo desempenho
otimizado, onde o exemplo de
paradigma esta na tentativa da
organizacdo em trabalhar para
reduzir seu impacto ambiental e
social, sem alterar fundamentos
do seu modelo de negécios, o
gue pode ser comparado nho
controle da polui¢do, diminuigéo
de residuos e desperdicios, ou a
ampliacao das atividades

digitais.

John Bessant e Joe Tidd
(2019).

Fonte: Elaborado pelo autor.

No capitulo a seguir serd apresentada a metodologia utilizada para alcancar os

objetivos deste trabalho.
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3 METODOLOGIA

O capitulo que se segue apresenta e justifica as escolhas referentes ao
procedimento e realizacdo da pesquisa desenvolvida neste trabalho, quais os
meétodos levaram a realizacao deste estudo bem como a sua abordagem, natureza de

pesquisa, a coleta e a andalise de dados.
3.1 CARACTERIZAQAO DA PESQUISA — METODOLOGIA

Com o objetivo de responder a questdo deste trabalho “Quais o0s
desdobramentos e impactos das emissdes por meio digital de certificados e diplomas
na IES X?” e visando alcancar os objetivos gerais e especificos apresentados
anteriormente, a presente pesquisa possui uma classificagdo qualitativa, com
abordagem descritiva e é um estudo de caso. Essa escolha metodoldgica permite uma
analise aprofundada do objeto em questdo, possibilitando uma investigacdo mais
minuciosa (Gil, 2008), que é fundamental para cumprir os objetivos estabelecidos.

As pesquisas qualitativas trazem técnicas interpretativas que procuram
descrever, decodificar, traduzir, analisar e, de alguma forma, chegar a um acordo com
o sentido, ndo a frequéncia, de determinados fenbmenos que ocorrem naturalmente
no mundo social (VAN MAANEN, 1979). Ainda, segundo Silva e Menezes (2001), o
ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados e o pesquisador € o
instrumento-chave para realizar esse procedimento. Usando da técnica qualitativa, o
estudo buscou verificar as praticas que ndo se medem, mas que possuem importancia
para o novo modelo de producéo de servico decorrente das mudancas e adocéo de
novas ferramentas.

Por sua vez, os estudos descritivos visam transcorrer sobre as caracteristicas
de determinada populacdo ou fenbmeno ou o estabelecimento de relagbes entre
variaveis. Além disso, a técnica descritiva desenvolve o uso de técnicas padronizadas
de coleta de dados: questionario e observagéo sistematica (SILVA; MENEZES, 2001).
De forma descritiva, este trabalho busca levantar dados relativos aos impactos
gerados pelas novas formas de producéo do servico e sustentabilidade do produto
gerado, identificando as mudancgas produzidas e como elas ocorrem ou ocorreram.

Este trabalho também foi desenvolvido por meio do procedimento de estudo de
caso (SILVA; MENEZES, 2001), ou seja, teve como apoio a analise onde essas
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praticas sdo aplicadas, o que facilita o melhor entendimento do fendmeno. Na
definigdo de Yin (2015, p. 39), um estudo de caso “[...] € uma investigagdo empirica
qgue investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real,
especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo estao claramente
definidos”. Dessa forma, para desenvolver a pesquisa, além de observacao e analise
do estudo de caso, foram utilizadas entrevistas com gestores e colaboradores, além
da observacéo ativa do pesquisador.

No subcapitulo a seguir € apresentada a delimitacédo do estudo.
3.2 DELIMITACAO DO ESTUDO

O estudo foi realizado com a realizacdo de entrevista com gestores e
colaboradores do setor de Registros Académicos, com observacdo de campo, por
parte do pesquisador, e pela coleta de dados com o auxilio de um questionario online.
No subcapitulo a seguir sdo apresentados os procedimentos e técnicas utilizados na

coleta de dados desta pesquisa.
3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Para sustentar e complementar o conteldo coletado na entrevista e no
questionario online, foram utilizados documentos que dado suporte as evidéncias e
constatacdes encontradas. De acordo com Silva (2012), os documentos constituem
uma importante fonte de informacdes atuais ou mesmo historicas, utilizados como
ferramenta para coleta de dados, logo, permitiram ao pesquisador comprovar
justamente explicacdes e esclarecimentos sobre os temas desenvolvidos.

Como elemento complementar, mas ndo menos importante de sustentacao
para a coleta da pesquisa, foi necessaria a realizagcdo da observacdo de campo. A
observacdo cria um cenario ideal para identificar e acompanhar os processos e
servigos, 0s quais abordam esse trabalho. Ou seja, verificando a forma como as
emissOes dos certificados e diplomas académicos ocorrem e identificando quais as
melhorias foram ocasionadas durante a transformacao digital € que sera possivel
identificar e mensurar quais os resultados podem ser aproveitados para responder 0s

objetivos almejados por essa pesquisa.
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No subcapitulo a seguir € abordada a técnica de andlise de dados que se
aplicou para alcancar os objetivos propostos no trabalho.

3.4 TECNICAS E ANALISES DE COLETA DE DADOS

Apoés a aplicacdo da coleta de pesquisa, foi aplicada a técnica de analise de
contetdo como metodologia para atingir os resultados deste trabalho. Foi aplicada a
técnica de andlise e comparacdo de dados qualitativos, formados por contetdos
textuais que podem ser originarios de documentos, das entrevistas, das respostas aos
guestionarios ou a observacéao direta. Essa técnica se da através da organizacdo da
andlise, da codificacdo de resultados, de suas categorizacdes, das inferéncias e da
informatizacdo da analise das comunicacdes (SILVA et al., 2012).

Ainda, segundo Silva, a andlise qualitativa de dados € um fendmeno que se
caracteriza por ser um processo indutivo que tem como foco a fidelidade ao universo
de vida cotidiana dos sujeitos, estando baseada nos mesmos pressupostos da
chamada pesquisa qualitativa (1992), logo, se faz necessaria a aplicacao da técnica
e da observacdo do pesquisador para capturar e analisar os elementos almejados.
Neste contexto de interpretacdo, de acordo com Bardin (2009, p. 42), a analise de
conteudo € “[...] um conjunto de técnicas de analise das comunicagbes que utiliza
procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do conteudo das mensagens”.

No quadro abaixo séo descritos o0s instrumentos e quais as técnicas de anélise

foram empregadas para responder 0s objetivos propostos, bem como as categorias

de andlise.
Quadro 2 — Técnicas de analise

OBJETIVOS INSTRUMENTO | TECNICA DE | CATEGORIA

ANALISE
Entender os | Entrevistas e | Analisar as | os processos de
processos de | observacéo de | melhorias ou | emissao digital de
emissdo digital de | campo dificuldades certificados e
certificados e relatadas pelos | diplomas
diplomas; entrevistados,

acompanhar 0

processo
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Avaliar as | Entrevistas Compreender o |as
consequéncias da processo e elaborar | consequéncias
inovacao um comparativo | dessa inovacgao
processual das entre antes e depois

emissoes de

certificados e

diplomas por meio

digital;

Verificar os | Entrevistas, Analisar as | os Impactos
impactos guestionérios e | respostas dos | sustentaveis
sustentaveis da | observacéo de | entrevistados, e as | dessa mudanca
emissao por meio | campo percepcdes

digital de

certificados e

diplomas.

Fonte: elaborado pelo autor.

No préximo capitulo, sdo apresentadas as andlises dos dados coletados, 0s

quais foram obtidos conforme planejado na metodologia, e que foram comparadas

com o referencial te6rico e os objetivos estabelecidos nesta pesquisa.
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4 ANALISE DE RESULTADOS

Este capitulo tem como objetivo apresentar o material coletado na entrevista,
na observacdo de campo e o questionario realizados com os colaboradores do Setor
de Registros da Instituicdo de Ensino Superior X. As analises foram divididas em trés

topicos, assim como o0s objetivos especificos propostos no inicio deste trabalho.
4.1 APRESENTAQAO DO SETOR ESTUDADO

O Setor de Registros é um dos varios setores que constituem a organizacao da
IES X e tem como Coordenadora a Colaboradora 1 (C1). A principal funcdo do Setor
de Registros é exercer a emissdo e registro de documentos institucionais e a
realizagdo do controle dos dados académicos da Universidade. Os certificados e
diplomas, indispensaveis para o exercicio e funcionamento da atividade académica e
objetos de estudo deste trabalho, sdo dois dos exemplos de documentos emitidos
periodicamente pelo setor de Registros.

Para auxiliar nas demandas do Setor, sua estrutura interna é configurada com
base na subdivisdo de grupos de trabalho, dentre os quais pode ser citado o grupo de
Andlise Curricular, o grupo de Gestéo de Dados e o grupo de Documentos e Diplomas.
Este ultimo € o responsavel propriamente pelas emissfes e controle de documentos
da instituicdo, sendo composto por 6 colaboradoras. O grupo de Documentos e
Diplomas, que se autointitula “Equipe de Emissao”, tem como funcionaria referéncia a
Colaboradora 2. (ENTREVISTA, 2023)

Abaixo é apresentado um quadro, indicando as relacfes entre as entrevistadas

e suas fungdes dentro do Setor de Registros.

Quadro 3 — Dados dos colaboradores entrevistados

Entrevistada | Idade Funcéo Principais demandas

Cl 48 anos Coordenadora  do | Coordenar os Registros e
Setor de Registros | exercer a funcéo de lideranca
dos colaboradores dos

Registros.

C2 30 anos Colaboradora Liderar a Equipe de Emisséo.

referéncia em
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Documentos e | Realizar a emissdo e analise
diplomas. de documentos.

C3 20 anos Colaboradora da | Realizar a emissao e analise
Equipe de Emissdo. | de documentos.

C4 34 anos Colaboradora da | Realizar a emissdo e analise
Equipe de Emisséo. | de documentos.

C5 23 anos Colaboradora da | Realizar a emissao e analise
Equipe de Emissdo. | de documentos.

C6 21 anos Colaboradora da | Realizar a emissao e analise
Equipe de Emissdo. | de documentos.

Fonte: elaborado pelo autor.

Como forma de manter a impessoalidade e o sigilo da pesquisa, 0s nomes das

colaboradoras foram ocultados durante a analise dos dados coletados.

Abaixo é apresentado um quadro com a descri¢cao das ferramentas de pesquisa

utilizadas para a coleta de dados e qual foi a contribuicdo de cada colaboradora

entrevistada.

Quadro 4 — Dados dos instrumentos de coleta

Ferramenta de coleta | Entrevistada | Periodo Referéncia no texto
Entrevista CleC2. 30/03/2023 | (ENTREVISTA, 2023)
Observacéo de campo | C3. 3/04/2023 (OBSERVACAO DE
CAMPO, 2023)
Questionario C3, C4, C5 e | De 17/04 a | (QUESTIONARIO, 2023)
C6. 19/04/2023

Fonte: elaborado pelo autor.

A seguir, no proximo subcapitulo apresentam-se as respostas e os dados

obtidos pelas ferramentas de coleta de dados.

4.2 OS PROCESSOS DE EMISSAO DIGITAL DE CERTIFICADOS E DIPLOMAS

Neste subcapitulo serdo apresentados os processos de emisséo digital da

Instituicdo de Ensino Superior X, confrontando com o conteudo apresentado no

referencial tedrico.
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Em entrevista, conforme roteiro presente no Anexo A deste trabalho, a
Colaboradora 1 e a Colaboradora 2 relataram inicialmente a diferenca entre
certificados e diplomas e como seu processo de emissdo evoluiu até o presente
momento.

O certificado é um documento institucional que atesta professores, alunos ou
publico externo sobre a concluséo ou realizagdo de determinada atividade, programa
ou mesmo um treinamento oferecido pela instituicdo. Como exemplo deste
documento, foram citados durante a entrevista os certificados de Palestrantes, ou
seja, uma certificacdo para convidados externos ou internos, que realizam
apresentacado na Universidade (ENTREVISTA, 2023). Esse documento € analisado e
emitido pela Equipe de Emisséo e € disponibilizado para acesso e download no site
da Universidade.

Como caracteristica principal dos certificados da IES X pode ser citada a
presenca de uma representacdo da assinatura da pessoa dirigente da Geréncia de
Servicos da Universidade.

Conforme relataram as entrevistadas (C1 e C2), no antigo processo de
confecgéo os certificados eram gerados digitalmente, finalizados em arquivo PDF e
encaminhados para impressdo em uma grafica presente nas dependéncias da
Universidade. Posterior a isso, 0s arquivos impressos retornavam ao Setor de
Registros, que ficava encarregado de gerenciar a logistica de entrega para as pessoas
a que se referiam. A grande dificuldade, relatada pela Colaboradora 2, era a entrega
para os palestrantes externos da IES, uma vez que alguns ndo se deslocavam
periodicamente ao campus da Universidade ou ndo sabiam da existéncia de sua
certificacao.

Todo esse processo mudou com a adocéo do certificado digital, conforme relata
a Colaboradora 1 (ENTREVISTA, 2023). Segundo ela, houve uma percepcdo e
motivacdo da necessidade de mudanca, aliada aos efeitos da Pandemia de Covid 19,
gue obrigou a necessidade de repensar 0s processos internos do Setor. Para além
disso, segundo a entrevistada (C1), o Setor de Registros fez valer as oportunidades
trazidas pela Portaria 360 do Ministério da Educagéo.

Sobre esse processo ela afirma que existiu uma motivacdo de melhorar a
logistica de emissdo e entrega desses documentos. Durante suas explicacdes ela

afirma:



36

“Porém, a gente tem esse fator, que foi motivador, e mais a portaria 360...
Ela fala da digitalizacdo do acervo institucional, € uma portaria do MEC e
nela diz assim: “prazo de digitalizacdo de documentos fisicos”. E também
cita que tem um prazo para as instituicdes para néo fazer mais a emissao
de documentos digitais.” (COLABORADORA 1, 2023).

A Portaria 360, mencionada pela entrevistada (C1), afirma que ndo sera mais
permitida a emissdo de documentos fisicos para composicédo do acervo académico a
contar de 1° de agosto de 2022. Dessa forma, todos os novos documentos
institucionais deveriam ser emitidos digitalmente a partir dessa data (UNIMESTRE,
2022).

Todavia, conforme relatado na entrevista (C1 e C2), a Instituicdo ja havia se
adiantado nas emissfes de certificados, pelo menos desde o ano de 2017. A IES,
segundo elas, valeu-se da possibilidade de migrar a sua forma de emissdes de
certificacdes. A adocdo desse novo modelo resultou, naguele momento, na solucéo

de problemas logisticos do Setor de Registros, conforme relata a Colaboradora 2:

“Eram muitos certificados, era muito papel impresso, tinhamos dificuldade
de entregar esses certificados depois para os alunos. E ai, tendo esse
certificado (digital) funcionando, ele foi sendo expandido para os demais
tipos (de certificados)”. (COLABORADORA 2, 2023).

Nota-se, neste momento, que os diplomas académicos se mantinham, até a
data de 2019, no formato impresso tradicional.

Os autores John Bessant e Joe Tidd (2019) apresentam a busca pelo
desempenho otimizado nas organizacfes, principalmente aliado na reducdo de
desperdicios e ampliacdo das atividades digitais. Desta forma, a mudanca propiciada
nos processos de emissao e entrega dos certificados por meio digital pode ser
associada a estes paradigmas apresentados pelos autores. Observa-se, logo, o
aproveitamento de cenarios e brechas legais para a aplicacdo de uma ferramenta
mais eficiente, e que permita a realizacdo melhorada de um dos servigos realizados
pela Equipe de Emisséo.

Conforme os autores afirmam, essas mudancas podem resultar em
transformacdes significativas, que vao desde o cunho social até o cunho sustentavel
(BESSANT; TIDD, 2019).

Na seara dos diplomas académicos, existe uma diferenca em sua emissao e

sua funcao institucional. Os diplomas académicos sao expedidos para aqueles alunos
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que concluiram determinada formagdo em nivel superior e, portanto, existe uma
regulamentacdo mais centralizada para a sua expedicdo, armazenamento e
autenticacao.

E importante mencionar que até o ano de 2022 as Instituicdes de Ensino
Superior realizavam a entrega fisica dos diplomas de graduacédo para seu publico
académico. Essa regra viria a ser alterada com novo regramento disposto pelo
Governo Federal, por meio da Portaria N° 554,

Conforme relata a Colaboradora 2, na entrevista, os diplomas demandam o
cumprimento de legislacdo do MEC, dispostas em Portarias langadas nos ultimos
anos, onde sdo determinadas as regras que devem ser seguidas por todas as
Instituicbes de Ensino Superior que compdem o quadro nacional. Com o novo
regramento, todos os diplomas devem, obrigatoriamente, ser confeccionados em
padrao digital. A entrevistada (C2) ainda afirma: “entdo, a partir de 2022, todos o0s
diplomas de graduacéo deveriam ser no formato digital e esse formato digital € com
XML.”

O XML, Extensible Markup Language, conforme apresentado pela Amazon
(2023) é uma ferramenta que permite definir e armazenar dados de maneira
compartilhavel. Ainda segundo essa apresentacdo, o XML oferece suporte ao
intercambio de informacdes entre sistemas de computador, como sites, bancos de
dados e aplicacdes de terceiros. Desta forma, podem ser definidas regras que
facilitam a transmissdo de dados como arquivos XML em qualquer rede, pois o
destinatario pode usar essas regras para ler os dados com preciséo e eficiéncia. Ou
seja, os diplomas podem ser acessados e verificados a qualquer momento, por
qualquer pessoa e em qualquer local do pais.

Abaixo pode ser verificada parte da Portaria 554 (2019), que regula as normas
e as caracteristicas do novo documento. Dentre alguns itens que podem ser citados,
destaca-se a necessidade da propria Instituicdo ser a organizacao responsavel pela
seguranca da emissdo do documento, resguardados os elementos obrigatérios, de
acordo com a Lei que trata sobre o uso e difusdo de dados, também conhecida como
LGPD.

Art. 4° O diploma digital devera ter sua preservacdo assegurada pelas IES
por meio de procedimentos e tecnologias que permitam verificar, a qualquer
tempo, sua validade juridica em todo territério nacional, garantindo
permanentemente sua legalidade, autenticidade, integridade, confiabilidade,
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disponibilidade, rastreabilidade, irretratabilidade, privacidade e
interoperabilidade (MINISTERIO DA EDUCACAO, 2019).

A.rt. 14. As instituicdes de ensino superior terdo vinte e quatro meses para
implementar o diploma digital apos publicacéo desta Portaria. (MINISTERIO
DA EDUCAGAO, 2019).

E necessario verificar que, na Portaria N° 554, o Ministério de Estado da
Educacao determina que o prazo final para a conversao digital das emissdes dos
diplomas devera ocorrer em até vinte e quatro meses, a contar da publicacdo desta
nova regra. Ou seja, até 2021 todas as IES ja deveriam instituir o novo documento por
meio digital.

Observa-se orientacdo do Ministério acerca da necessidade de prevencédo e
procedimentos tecnoldgicos que assegurem a validade juridica do arquivo e que
permitam a verificacdo do diploma a qualquer momento, em qualquer lugar dentro do
territdrio nacional. Cabe a IES a seguranca e a preservacao do documento, além da
obrigacdo de fornecer e utilizar de procedimentos e tecnologias que possibilitem a
validacdo do arquivo e a sua seguranca, além da sua autenticidade, integridade,
confiabilidade, disponibilidade, rastreabilidade, irretratabilidade, privacidade e
interoperabilidade (BRASIL, 2019). Desta forma, a Instituicdo X, principalmente o seu
setor de Registros Académicos, teve que se adequar a esses padroes de exigéncia
durante esses 24 meses.

Paralelo a essa mudanca e vencido o seu estabelecimento, existe a
necessidade constante de modernizacao ou novas necessidade de itens obrigatorios
para a emissdo dos diplomas. Logo, existe a necessidade de adaptar o programa
utilizado para as emissfes ou solicitar uma extensdo das ferramentas para exercer
determinadas funcdes. Conforme relata a Colaboradora 1 “A cada coisinha que surge
nova, e ndo estd na ferramenta, a gente paga separado” (ENTREVISTA, 2023).
Djalma (2021), j& destacava que a inovagado € um processo continuo, e que, portanto,
a organizagcao deve sempre estar preparada para as necessidades e mudancgas que
podem prover do ambiente externo (do governo, por exemplo).

Todavia, destacam-se, como itens obrigatorios que devem constar no diploma:
NUmero do registro; o niumero do diploma; nimero do processo; nome completo do
diplomado; data e local de nascimento; nacionalidade; cédula de identidade, indicando
0 oOrgao expedidor e a Unidade da Federacdo. Além disso, destaca-se a
obrigatoriedade do nome do Curso; o reconhecimento ou de renovacdo de
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reconhecimento do curso com a data de sua publicagcdo no DOU; data em que o aluno
concluiu o curso; data da realizagéo da colacao de grau; data da expedicdo do diploma
(digitalmente); a data do registro do diploma no acervo da Instituicédo; titulo ou grau
conferido ao aluno; nome da Instituicdo de Educacéo Superior - IES; a razdo social da
mantenedora IES e respectivo nimero do Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas -
CNPJ; os dados e a assinatura do dirigente méximo ou do responsavel formalmente
designado, com a indicacdo do ato de delegacao respectivo (BRASIL, 2018d, p.32-
33).

Em visita realizada no Setor de Registros (OBSERVACAO DE CAMPO, 2023),
foi analisado o processo de emissdo e manuseio do certificado e do diploma digital.
Acompanhado da Colaboradora 3, o pesquisador conseguiu observar como ocorre o
manuseio do arquivo XML e como as ferramentas sdo empregadas nas etapas de
emissao, desde a fabricac&o até o envio para o aluno ou terceiro interessado.

Pode ser destacado que pouco ou quase nada mudou na apresentacao artistica
do Diploma. Conforme relata a Colaboradora 3, o0 novo modelo de diploma
universitario, emitido pela IES, segue o padrdo nacional e ja esta plenamente operante
(OBSERVACAO DE CAMPO, 2023). E um arquivo com duas paginas e contém os
referidos dados da Instituicdo e do aluno, logotipo da organizacdo, simbolo da
instituicdo mantenedora, selo nacional, e demais itens de verificagcdo e validade, tal
como exigidos pela Portaria 554, expedida pelo Ministério da Educacao.

E interessante observar que a mudanca do processo de emissdo, dos
certificados e diplomas, abriu um novo modelo de relacdo entre alunos e Setor de
Registros. Christensen (2001), relata esse sentimento de rompimento entre cliente
(aluno) e fabricante (IES X). Para o autor, a mudanca do servico pode alterar a
percepcdo do consumidor, seja negativa ou positivamente.

Todavia, conforme afirmam as entrevistadas (C1 e C2, durante a entrevista,
2023), o novo modelo, seja de certificado ou diploma digital, foi totalmente aceito pela
comunidade académica, demonstrando que a teoria de Christensen, sobre
rompimento de entre cliente e fabricante ap6s mudancgas do produto ou servigo, nao
foi identificada na situagéo vivenciada pela Universidade.

Em resumo, o novo processo foi instituido, dentro da IES, de forma plena e
dentro das determinacdes impostas pelo Ministério da Educacdo. As barreiras

logisticas foram vencidas e a entrega do servi¢o ocorreu conforme aquilo desenhado
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e previsto pelas colaboradoras. As dificuldades e mudancas significativas no processo

serdo abordadas nos préximos subcapitulos deste trabalho.

Abaixo é apresentado um quadro, com as principais diferencas entre o

certificado e o Diploma.

Quadro 5 — Diferengas entre certificados e diplomas

Certificado

Diploma

Funcéo

Certificar alunos, professor e
publico externo. E utilizado
para atestar realizacdo de
palestras, de cursos simples

Atesta a conclusdao de uma

formacao em nivel superior.

interna, conforme regras

especificas do MEC.

ou afins.
Publico destinado | Alunos, professor e publico | Alunos.
externo.
Regulamentacao Segue regulamentagdo | Seque estritamente uma

legislacdo determinada pelo
MEC.

Formato atual

Digital.

Digital.

AcCesso:

Site da universidade.

Link recebido por e-mail,
valido em todo o territério

nacional.

Fonte: elaborado pelo autor.

No proximo subcapitulo apresentam-se as consequéncias desta inovacao.

4.3 AS CONSEQUENCIAS DA INOVACAO PROCESSUAL

Neste subcapitulo serdo apresentadas as consequéncias da inovacdo em

emissao digital, na Instituicdo de Ensino Superior X, confrontando com o contetdo

apresentado no referencial tedrico.

Na implementacdo da mudanca, conforme as entrevistadas (C1 e C2), houve

um processo de testes e falhas. Era necessario estudar as necessidades, contratar

NOVOS Servigos e programas, verificar os gargalos e rodar novamente os testes.

A Colaboradora 1 afirma:
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“A gente ja trabalhava muito fazendo “fisico”, assim, mas a gente teve que
trabalhar muito fazendo digital, porque a gente tinha que fazer, testar,
revisar, conferir, pensar se aquilo ali estaria certo, mesmo porque foi a
primeira vez, né?”. (COLABORADORA 1, 2023).

Vencido o primeiro teste, a emissédo pode seguir normalmente, e desde entéo,
apenas ajustes ou regulacdes pontuais foram efetuadas pela Equipe de Emisséao.

Na observacdo de campo (2023) e no questionario (2023), foi possivel
mensurar quais foram os grandes impactos ocasionados por essa inovacgao digital.
Segundo a Colaboradora 3, 0 novo processo proporcionou mais praticidade e rapidez
em suas atividades laborais. Ainda, de acordo com ela, 0 novo processo de
assinaturas digital € mais rapido do que o antigo modelo fisico, pois todos os atores
envolvidos na confeccdo efetuam a sua conferéncia e assinatura na plataforma
denominada “docxpress”.

Nota-se que a grande mudanca, neste caso inicial, é a substituicdo de um longo
ciclo operacional fisico para um modelo totalmente virtual.

Além disso, o antigo modelo demandava uma estrutura logistica que compunha
uma longa operacdo que se estendia desde a sua emissao, conferéncia, envio para
impressao, coleta de assinaturas, preparagdo para entrega e, por fim, entrega ao
destinatario. Toda essa cadeia de operacdo, conforme relatado (C2) na entrevista
(2023), foi reestruturada na medida em que as mudancas impactadas pelos processos
digitais subtraem a necessidade de translado e manuseio.

Na visita realizada ao Setor de Registros (OBSERVACAO DE CAMPO, 2023),
€ visivel que o ambiente de trabalho ndo depende mais de estruturas que comportem
todos os diplomas ou certificados impressos. Segundo a Colaboradora 3
(OBSERVACAO DE CAMPO, 2023), antigamente era necessario o uso de mesas e
muitas pastas no modelo “L”, onde eram dispostos todos os documentos impressos.
Os novos espacos foram empregados em outras fungcdes ou deram vez para o0 uso de
dois monitores computacionais. Conforme Bessant e Tidd (2019), que tratam de
inovacdo em operacdes, esse processo de readaptagcdo € um dos paradigmas
encontrados durante o processo de busca pelo desempenho e otimizacéo.

Foi identificado, tanto na observacéo de campo, quanto no Questionario (2023),
uma superagao logistica envolvendo o envio de documentos para regides especificas

do estado ou do pais.
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Conforme apresentado inicialmente, a Instituicdo de Ensino Superior X esta
presente no estado do Rio Grande do Sul e atua em diferentes polos educacionais
distribuidos nesta Unidade Federativa e, também, em outras. Todavia, a realizacéao
de emissado de documentos em nivel institucional € efetuada apenas em seu campus
sede, localizado na regido metropolitana da cidade de Porto Alegre. Desta forma, toda
a confeccao de certificados ou diplomas era realizado e despachado para as mais
diversas cidades e regifes periodicamente.

Para superar essa necessidade, conforme a Colaboradora 2 relata (2023), a
InstituicAo demandava o uso de veiculos e motoristas para a entrega nos polos, ou o
emprego do servico Sedex oferecido pela Empresa Brasileira de Correios. Porém,
conforme relatado (C1 e C2), havia o risco de extravio ou atraso na entrega destas
emissoes.

Esse problema, segundo funcionarias (C1, C2, C3), foi suprimido com o
estabelecimento das emissdes digitais, visto que, no hovo modelo, o envio é efetuado
de forma eletrbnica e permanece disponivel para consulta de forma vitalicia.

Abaixo pode ser conferido o relato de uma das entrevistadas (C4), quando
guestionada se: vocé acredita que os certificados e diplomas digitais resolveram

problemas logisticos de emissdo?

“Pegamos o seguinte exemplo: Aluna precisa deste documento e como eles
sdo impressos devemos mandar via malote para fora de (informacéo da
cidade em anonimato) e esse processo demora até chegar ao polo que ela
solicita’.

“Acredito que esse processo nos ajudou muito! Pois com os diplomas
digitais da Graduacéo, eles acabam sendo um documento vitalicio... Nos
ajudou, no "retrabalho” de imprimir, assinar, digitalizar e depois mandar
para o aluno. Agora mandamos o documento diretamente com a assinatura
digital”. (COLABORADORA 4, 2023).

Conforme Melo Neto e Froes (1999) sustentam, a superacao dessa demanda
logistica pode ser usada para exemplificar que a Instituicdo X estd no caminho de
atingir a sua eficiéncia de servico, substituindo o emprego de recursos nao renovaveis,
como o transporte rodoviario, para um modelo totalmente pratico e ecolégico, por
exemplo.

Na imagem abaixo é possivel verificar o portal da Consulta Publica de
Autenticidade de Diplomas e Certificados — SISTEC (2023). E neste ambiente,
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disponivel no site do MEC, que alunos e organiza¢cdes podem realizar a consulta e
autenticacao dos Diplomas de graduacgéo.

Figura 2 — Portal do SISTEC

ES3 srasi CORONAVIRUS (COVID-19) simplifique! Participe Acesso a informacdo Legislacdo Canais

BSISTEC ==

Consulta Piblica de Autenticidade de Diplomas e Certificados - SISTEC

Informagdes de Diploma

Cédigo de Autenticagdo

CPF do Aluno:

Preencha o campo com o contetido da i

Fonte: SISTEC (2023).

Conforme regulacéo do Ministério da Educacéo, relatado pela Colaboradora 2
(2023), apenas Universidades podem efetuar a emisséo e o registro autenticado dos
diplomas digitais no sistema nacional. Desta forma, a respectiva norma priva que
instituicbes de ensino menores, a exemplo de faculdades locais, possam efetuar o
servico de emissao digital para suprir a sua propria demanda. Todavia, essa situacdo
permite que universidades maiores, a exemplo da instituicdo X, possam atuar no
emprego desse servico, oferecendo o registro desses diplomas como uma forma de
prestacao de servicos para organizacdes terceiras.

Essa situacdo, mensurada durante a entrevista (2023), foi aproveitada pela IES
X, que realizou, via sua reitoria, a formalizacdo de acordos para a prestacdo de
servicos de emissao por meio digital para Instituicbes de ensino externas. Nasce deste
cenario, portanto, uma espécie de cartorio de diplomas digitais, garantindo que as
universidades capazes consigam lucrar em cima de uma demanda gerada por esse
novo cenario nacional.

Mais uma vez, o surgimento desse novo servi¢co pode ser corroborado com as
contribuicdes de Melo Neto e Froes (1999), que discorrem sobre as oportunidades
gue podem surgir em torno de novas inovagdes. Todavia, € necessario ter em mente
gue essa condicdo é decorrente de uma regulacao legal que pode ser alterada ou

revista a qualguer momento.
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Por fim, conforme verificado na coleta de dados (ENTREVISTA e
OBSERVACAO DE CAMPO, 2023), ha um aumento do desempenho do servico na
equipe de emissdes. De acordo os dados obtidos pelo questionario (2023), as
entrevistadas (C3, C4, C5 e C6), afirmam que o novo processo de emisséao digital
proporciona um ambiente e uma atividade laboral mais eficaz e produtiva, todavia, nao
descartam o sentimento de aumento da carga de servigco nos Ultimos tempos.

Segundo a Colaboradora 3 (2023), a Equipe de Emissédo segue atuando com
uma alta demanda, que cresce a cada semestre. Isso, possivelmente, decorrente de
Nnovos servigos e colaboragcdes em que a Instituicdo venha a acrescentar. Desta forma,
mantendo o presente cenario, ndo é descartado, pelo pesquisador, a ideia de aumento
no nimero de colaboradores nos préoximos anos.

Esse processo de aumento da carga de trabalho pode ser entendido como um
impacto da sociedade moderna. Mesmo atrelado a um aumento da aplicacédo e da
otimizagdo para os meios digitais, existe um sentimento de sobrecarga nos
funcionéarios do setor de servicos. Esse paradigma pode ser explicado por Barbieri
(2010), que apresenta as forcas da sustentabilidade, forcas do mercado e forcas da
sociedade. Conforme o autor, h& incertezas no mercado, principalmente quando as
mudancas sao radicais ou com elevado grau de novidade, 0 que ocasiona mudancas
no mercado de trabalho, mudanca do servico ou reducéo de contratacdes etc. Mesmo
gue ndo seja uma regra geral, organiza¢fes inovadoras tendem a reduzir seu quadro
de colaboradores.

Por fim, as consequéncias do estabelecimento do certificado e do diploma por
meio digital, na IES X, pode ser entendido como o amadurecimento dos processos
eletrbnicos e resulta em oportunidades e necessidades de repensar processos.

No proximo subcapitulo apresentam-se 0s impactos sustentaveis dessa

mudanca.
4.4 OS IMPACTOS SUSTENTAVEIS DA EMISSAO POR MEIO DIGITAL

Neste subcapitulo serdo apresentadas as mensuragfes dos impactos
sustentaveis da adocao das emissdes digitais na IES X, confrontando com o contetudo
apresentado no referencial tedrico.

A busca pelo desempenho otimizado (BESSANT; TIDD, 2019), que pode ser

exemplificado no paradigma da organizagéo trabalhar para reduzir o seu impacto
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ambiental e social, foi um dos principais objetivos a ser elucidado por este trabalho.
Com a aplicacéo das ferramentas de coleta, apresentadas e descritas na metodologia
deste trabalho, foi possivel dimensionar 0os impactos sustentaveis e mensurar as suas
consequéncias dentro da organizacao.

Para poder aferir o impacto sustentavel na percepcdo das funcionéarias
entrevistadas (C3, C4, C5 e C6), o pesquisador, por meio do questionario, perguntou
se era de seu conhecimento o 1SO14001 (2023). Como alternativas de respostas a
esta indagacdo foram inseridas as opc¢oes: “Sim”, “Nao” e “J& ouvi falar, mas nao
conheco”. Em suas respostas, todas as entrevistadas (C3, C4, C5 e C6) afirmaram
“Sim”. Isso demonstra que o quadro de funciondrias possui uma consciéncia da norma
internacional para o sistema de gestdo ambiental, do qual a IES X faz parte. Esse
ponto é crucial para o desenvolvimento do estudo dos impactos, pois sugere que
existe uma cultura de conhecimento acerca das boas préaticas sustentaveis. No
mesmo questionario (2023), a equipe, em sua totalidade, alega que a mudanca dos
certificados e diplomas para o formato digital pode ser usada para promover a
sustentabilidade ambiental de maneira efetiva dentro da Instituicdo X.

Portanto, percebe-se que existe entre as colaboradoras uma base perceptiva
acerca das teméticas sustentaveis, que pode ser aproveitado pela universidade para
promover a sua posicao de instituicAo ambientalmente correta, validando, com mais
afinco, a sua presenca na certificacdo do ISO 14001.

A primeira consequéncia sustentavel identificada durante a pesquisa foi a
reducdo da demanda e consumo de papel. Conforme a Colaboradora 4
(QUESTIONARIO, 2023) o consumo de materiais que eram utilizados para a
impressao dos documentos diminuiu com o processo digital, “pois o consumo de
folhas diminuiu”, além disso, ela cita que a demanda de outros materiais como canetas
para assinaturas, pastas para guardar os documentos e envelopes de envio também
foram consideravelmente reduzidos.

Antes da mudanga, os documentos eram emitidos pelo setor de Registros e
enviados para impressao em uma empresa grafica, sediada nas dependéncias da
Instituicdo. Os valores da impresséo eram arcados pelo Centro de Custos do setor de
Registros Académicos, que pagava o valor de cada documento demandado. Todavia,
demais documentos, a depender de sua natureza, eram impressos no proprio
Registros, que, por sua vez, demandava a manutencao de impressoras e a aquisicao

periodica de folhas A4.
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Durante a entrevista, foi averiguado que a Instituicdo realizava a emisséo e
entrega de aproximadamente 1.400 (mil e quatrocentos) diplomas de concluséo de
curso por semestre, ou 2.800 (dois mil e oitocentos) por ano.

Segundo a Colaboradora 2, cada diploma era impresso em folha de gramatura
mais espessa, contendo duas péaginas (documento em frente e verso). Além do
diploma, era entregue ao aluno o documento chamado CCC (Certificado de Concluséo
de Curso) com um minimo de 4 (quatro) paginas.

Toda essa documentacdo era inserida em uma pasta institucional, de material
papeldo que continha o logo e as cores da IES. Cada aluno recebia essa pasta em
sua colacdo de grau. As pastas para a entrega dos diplomas eram compradas sob
encomenda, fornecidas por uma empresa credenciada a IES.

Através de um calculo simples, é possivel afirmar que anualmente eram
emitidas aproximadamente 16.800 (dezesseis mil e oitocentas) impressdes, apenas
para a diplomacéo de alunos.

Quadro 6 — Paginas consumidas para a emisséo de diplomas da graduacéo

Documentos paraum | Paginas por Paginas Paginas
publico de 1.400 documento impressas no impressas no
alunos semestre ano

Diploma 2.800 5.600
CCC 4 5.600 11.200
Total impressdes - 8.400 16.800

Fonte: Elaborado pelo autor

Através do mesmo célculo é possivel afirmar que anualmente eram
empregadas aproximadamente 2.800 (dois mil e oitocentas) pastas para a entrega

dos diplomas de alunos.

Quadro 7 — Mensuracéao de pastas consumidas para a entrega do diploma de

graduacéao
Pastas para um publico | Por Total consumido Total consumido
de 1.400 alunos aluno por semestre por ano
Pasta Institucional 1 1.400 2.800

Fonte: Elaborado pelo autor
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J& em relacdo aos certificados da IES, a quantidade de impressao variava
conforme a demanda e o periodo, sofrendo forte influéncia das ofertas e realiza¢des
de cursos de extenséao, certificacdo de monitorias, realizacdo de eventos, ocorréncia
de palestras, dentre outros. Todavia, conforme observado durante as coletas de
dados, o volume de impressfes era de dificil estimativa. Os numeros aproximados,
que serviram de amostra para a mensuracdo desta pesquisa, foram extraidos das
certificacdes de monitorias e de palestras ocorridas em aulas.

Segundo as colaboradoras C1 e C2 (2023) eram emitidos, semestralmente,
aproximadamente 300 (trezentos) certificados para monitores e 150 (cento e
cinquenta) certificados para palestrantes.

Considerando que, cada certificado tem duas paginas, é possivel mensurar que
anualmente eram emitidas aproximadamente 1.800 (mil e oitocentas) impressdes. A
Colaboradora 1, quando perguntada sobre o uso de papel para certificacdes, afirma:
“a gente trabalhava com muito papel né, as mesas eram tomadas de papel. Agora a
gente so trabalha com o equipamento... E com o sistema” (ENTREVISTA, 2023).

O quadro abaixo apresenta o cenario semestral e anual, considerando as

certificagOes de monitores e palestrantes.

Quadro 8 — P4ginas consumidas para a emissao de certificados

Quantidade de Paginas por Paginas Paginas

Certificados Certificados impressas por impressas por
semestre ano

300 certificados de 2 600 1.200

monitorias

150 certificados de 2 300 600

palestrantes

Total impressoes - 900 1.800

Fonte: Elaborado pelo autor

Com base nos valores anuais apresentados nos quadros 6 e 8, pode-se
averiguar que eram realizadas a impressao de 18.600 (dezoito mil e seiscentas)
paginas na IES, considerando apenas o objeto de estudo desta pesquisa: certificados
e diplomas.

Sobre a reducgéao do consumo de papel, a Colaboradora 2 pondera:
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“E na minha opinido, acho que o recurso ali sustentavel é o papel, né? Esse
sim. A gente reduziu muito. Hoje a gente faz compras assim, bem
esporadicas até entdo, o papel e a impressdo foram fortemente
reduzidos”... “A gente tinha pilhas e pilhas de documentos para serem
assinados, carimbados assinados, tudo a punho”. (COLABORADORA 2,
2023).

A reducdo de impressoOes, portanto, é chave para a esse estudo de caso, e
corrobora com as iniciativas de algumas das mais importantes certificacoes
ambientais, como a ISO 14001, que valorizam a reducédo do consumo de papel e a
gestdo responsavel dos recursos naturais, podendo destacar a IES como uma
instituicdo ainda mais comprometida com a sustentabilidade.

Abaixo é apresentado um quadro de “antes e depois” que auxilia na elucidagao

das mudancas de paradigma do consumo de papel:

Quadro 9 — Consumo de papel, antes e depois

Consumo de Papel na emisséo de certificados e diplomas:

Antes Depois

Consumo aproximado de 16.800 | Fim da emissao impressa de diplomas
impressdes para a diplomacdo de | e documentos adjacentes.

alunos da graduacao.

Consumo aproximado de 1.800|Fim da emissdo impressa dos
impressdes para a certificacdo de | certificados.

atividades como monitoria ou

realizacdo de palestras em aulas.

Fonte: elaborado pelo autor.

Outro elemento, relacionado ao impacto sustentavel das novas emissdes
digitais, foi a mudanca significativa no ambiente de trabalho do setor de Registros
Académicos.

O espaco laboral do setor de Registros, que antes do novo processo
demandava uma organizacao e infraestrutura bem elaborada para atender a emissao
e entrega de aproximadamente 2.800 (dois mil e oitocentas) pastas com diplomas por
ano, por exemplo, deixou de demandar mesas e espacgos logisticos para o
armazenamento e despacho dos diplomas e também dos certificados. Conforme a

Colaboradora 3, antes da aplicacdo do novo processo era necessario o0 emprego de
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recursos humanos e de materiais para 0 manuseio, conferéncia, envio e entrega dos
documentos emitidos (OBSERVACAO DE CAMPO, 2023). Segundo ela (C3), apds a
impressao dos documentos era necessario 0 uso de mesas, onde cada documento
seria inserido em uma pasta institucional e, em seguida, em uma pilha de emissdes,
organizadas conforme o curso ou evento, sendo necesséria 0 uso de identificadores
como Post-it para facilitar o procedimento.

A Colaboradora 2 descreve:

“A gente usava as mesas que tinha, que tem ali dentro do setor, os balcées.
A gente precisava de acrilicos, mas a gente usava a infraestrutura que ja
existia, ficava tudo espalhado entre as mesas que a gente tinha no setor.
Hoje, o que muda é que agora nédo tem mais isso”. (COLABORADORA 2,
2023).

Os diplomas e certificados eram organizados pelas colaboradoras, e, apos a
conclusao desta etapa, eram enviados ao seu destino de entrega, podendo variar a
localidade, conforme a finalidade e destino previsto para cada documento. Todo esse
fluxo processual foi descontinuado com 0 novo processo, visto que a entrega dos
certificados e diplomas passou a ocorrer de forma online e digital, por meio de um link
e chave de acesso.

Referente a essa situacdo, a Colaboradora 2 afirma:

“Se tu visses ali o setor de registros, quando era o periodo de colecdes era
assim, era muito papel, era o caos, era papel, era pasta, tinha o diploma, a
gente tinha o CCC, que é outro documento e a gente tinha as pastas de
cada aluno... Eram 2 pastas e ai o diploma é assinado por 3 pessoas, ha
IES, entdo o diploma ele ficava caminhando dentro da IES entre varios
setores E ai, depois, esse diploma voltava para n6s. Nés tinhamos que
achar o CCC daquele aluno para juntar aos dois e colocar na pastinha...
Entdo, € esse processo que a gente fazia fisicamente, sabe? De andar
dentro dos setores, enfim de fazer isso. Era mais cansativo, sabe? Agora a
gente so fica na frente do computador e faz tudo ali. Entdo para mim eu so
vejo vantagens e ainda tem a questdo da do custo, né? A gente ndo tem
mais custo de impresséo, custos de pastas”. (COLABORADORA 2, 2023).

Conforme afirma a Colaboradora 2 (2023) “Eram muitos certificados, era muito
papel impresso, tinha dificuldade de entregar esses certificados depois para 0s
alunos”. No caso dos certificados, apds sua impressao, era necessaria a realizacao
da entrega ao destinatario final (alunos, palestrantes ou participantes de eventos), o

gue encontrava uma grande barreira logistica para o setor de Registros Académicos.
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Dentre os problemas logisticos mapeados nesta pesquisa podem ser citados:
a) A falta de interesse da pessoa certificada em buscar o documento;
b) A dificuldade da IES no contato com a pessoa certificada;
c) O desconhecimento da emissdo do certificado, por parte dos
palestrantes ou participantes de eventos.
Quando questionada se 0 novo processo para os certificados, adotado
pioneiramente em 2017, resolveu esse gargalo processual e motivou a implementacao

de mais emissdes digitais, a Colaboradora 2 afirma:

“.. Sim, porque a gente via as gavetas com os certificados que os alunos
nao retiram, né? E ai a gente pensava: por que a gente faz esse tanto de
papel para os alunos, nem virem retirar, né? E depois isso vai ser
descartado ou vai ficar ali nas gavetas, né, ocupando espaco. Entéo,
naquele primeiro momento, acho que foi um motivador”.
(COLABORADORA 2, 2023).

Logo, muitos certificados emitidos e impressos eram “deixados” na IES, sem a
realizacdo da sua retirada por parte dos individuos interessados. O que, para Bessant
e Tidd (2019) é chamado de desperdicio de insumos.

Para fins comparativos, os diplomas de conclusdo de curso sao entregues
como parte fundamental do servico prestado aos alunos. Ja os certificados possuem
uma finalidade diferente e, com menor importancia académica, e, por isso, a IES nao
realizava uma forca tarefa de entrega aos destinatarios.

Abaixo pode ser verificada a imagem de uma gaveta que era utilizada para o

armazenamento de certificados durante o aguardo de sua retirada.

Fotografia 1 — Gaveta para armazenamento de certificados impressos

CERTIFICADOS
D

E
PALESTRANTES
GRADUAGAO

Fonte: Registrada pelo autor.
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Abaixo pode ser verificado um quadro comparativo sobre a entrega dos
certificados e diplomas:

Quadro 10 — Comparativo de entrega dos certificados e diplomas

Comparativo de entrega dos certificados e diplomas

Certificados Diplomas

O aluno, professor ou individuo externo | A IES realizava a entrega como parte
gue tivesse interesse em ter acesso | fundamental da conclusédo do curso dos
deveria ir até a IES, campus sede, para | alunos, sendo entregue como parte
retirar o documento. essencial das formaturas, e, se
necessario, distribuido para os polos da
universidade conforme a residéncia do

graduado.

Fonte: elaborado pelo autor.

Conforme apresentado no quadro anterior, com relacdo aos diplomas de
conclusdo de Curso existia um outro problema logistico: 0 seu envio para 0s mais
variados polos da IES, espalhados pelo Estado do Rio Grande do Sul ou outras
cidades do Brasil.

Segundo a Colaboradora 1 (2023), os alunos da graduacéo, estudantes de
cidades afastadas do Campus sede da IES, tinham o direito de receber seu diploma
de concluséo de curso em seu respectivo polo de estudo. Para tanto, era necessario
o0 emprego de recursos logisticos para o envio e entrega desses documentos

institucionais impressos.

“A gente precisava contratar (Servico de correios), ou a gente mandava
pelos carros (da IES), com o motorista. Tinha que ir para |4, para cada polo.
Porque o aluno € do polo, entdo ele precisa retirar no seu polo. E ainda,
imagina, a gente tinha muito problema de ter o risco de se perder, né (esse
envio). Essa documentagado, imagina, € um diploma de um aluno, entéo
muitas vezes a gente enviava por Sedex, também, para ter mais garantia
de que ia chegar corretamente 14 no local. Entédo tinha custos também de
correio”. (COLABORADORA 1, 2023).

Dessa forma, observa-se que a adocao do novo processo de emissao digital

eliminou por completo o problema de entrega destes diplomas, e, de forma evidente,
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reduziu o custo de envio, seja por servicos postais, seja por emprego de carros da
propria IES X.

Além disso, durante a observacéao realizada no Setor de Registros Académicos
foi constatado que o uso dos recursos computacionais foi aprimorado durante a
implementagdo dos novos processos. Sendo, a partir do retorno da pandemia de
Covid-19, instituido o uso de dois monitores por funcionario, préatica que foi reforcada
durante a adocao dos novos processos digitais e que, segundo a Colaboradora 3
(OBSERVACAO DE CAMPO, 2023) facilita o trabalho e o andamento das demandas.

Em sintese, o setor de Registros deixa, portando, de comprar pastas
institucionais, folhas A4, demandar materiais de escritério como post-it, dentre outros
materiais, para suprir a sua demanda logistica de confeccéo e entrega dos certificados
e diplomas da IES. Todo esse controle de consumo, residuos e desperdicios
corrobora com as teorias de Bessant e Tidd (2019), que afirmam que o controle ou
eliminacdo de poluicdo e desperdicios que uma organizacdo produz € um dos
elementos chave para poder ser mensurada a sua disposicdo para uma pratica
sustentavel correta.

Ainda segundo a Coordenadora dos Registros (C1, 2023), a instituicdo dos
documentos emitidos por meio digital criou uma série de oportunidades para a IES.
Um exemplo, segundo ela, foi a criacdo da Certificacdo Progressiva, instrumento pelo
qual as competéncias desenvolvidas pelos académicos sao atestadas pela
Universidade. A Certificacdo Progressiva garante que o discente tenha acesso a um
documento que comprove a sua situagao curricular na graduacéo e, portanto, possa
utilizar esse recurso para comprovar sua situacdo e evolucdo académica em
processos seletivos de emprego etc. E uma espécie de diploma por competéncias,
conforme relata a Colaboradora 3 (OBSERVACAO DE CAMPO, 2023). Para ter
acesso, os alunos devem solicitar o seu certificado pelos canais de atendimento IES
X.

A Colaboradora 1 afirma, durante a entrevista:

“A certificacao (Progressiva) digital a gente tem uma estimativa que a gente
vai ter que gerar mais de 4.000 certificados para os alunos de graduacao,
que é aquela certificagdo que ele ganha na medida que ele cumpre
determinado tempo das atividades ali de curriculo e que ele consegue
finalizar a algumas competéncias, né? Vinculadas ao curso de graduacao
e dai a gente disponibiliza esse certificado digital e que serve para, enfim,
ele poder conseguir oportunidades de trabalho, promog¢des e que comprova
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que ele estd apto para determinadas func¢des, competéncia no mundo do
trabalho. Acho que isso € uma coisa bem legal”. (COLABORADORA 1,
2023).

Logo, pode-se constatar que a emissdo por meio digital foi um elemento
catalisador das mudancas de oferecimento de servico da IES X. Caso estivesse no
antigo modelo de diplomacéo, a Instituicao teria que realizar a entrega da Certificagao
Progressiva por meio impresso, evidentemente se decidisse atender esse objetivo. Ou
seja, no antigo modelo seriam realizadas as impressdes de aproximadamente 4.000
certificados por semestre.

Por fim, a entrevistada pondera:

“O diploma digital foi o gatilho, sabe, foi assim... A quebra de paradigma
nosso para ir para o digital, s6 que ele, com ele deslanchou um mundo de
oportunidades para n6s”. (COLABORADORA 1, 2023).

Quando questionadas sobre a possibilidade de o aluno obter as versfes
impressas oficiais do diploma ou certificado de sua competéncia, as entrevistadas (C1
e C2, Entrevista 2023) afirmam que a IES apenas disponibiliza a impresséo padréo,
direto do arquivo digital, ou seja: sem assinaturas ou carimbos oficiais. Caso seja do
interesse do aluno ele pode solicitar e pegar essa impresséo, porém, conforme elas
afirmam, o proprio aluno pode imprimir seus arquivos em casa ou em qualquer grafica
de sua regido.

Pode-se considerar, portanto, que a aplicacéo do diploma digital traz beneficios
praticos para os alunos e as reclamacfes ou insatisfacdes dos discentes foram
insignificantes (OBSERVACAO DE CAMPO, 2023). A possibilidade de imprimir os
certificados em casa ou em uma grafica local oferece conveniéncia e agilidade,
evitando a necessidade de esperar pela entrega fisica. Isso também permite que os
alunos tenham maior controle sobre seus documentos, podendo fazer coépias
adicionais conforme necessario.

Outro ponto relevante, que pode ser usado para defender essa mudanca frente
a comunidade académica, € a seguranca dos certificados digitais. Com a utilizacao de
tecnologias criptograficas avancadas, € possivel garantir a autenticidade e a
integridade dos documentos digitais, evitando fraudes e falsificacées. Essa seguranca
e fundamental para a validade e o reconhecimento dos certificados e diplomas pela
comunidade académica e pelo mercado de trabalho.
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Ao discutir a transicdo da emissao de certificados e diplomas do formato
impresso para o digital, pode-se apontar o pensamento de Barbieri (2010), que aborda
a importancia da adocao de tecnologias digitais pelas organizacdes como forma de
promover a eficiéncia e a inovacdo. Nesse sentido, a IES X, ao concluir a ado¢éo do
diploma digital em sua organizacdo segue uma tendéncia de modernizacdo e
otimizacao de processos que foi determinada para todas as IES do sistema nacional
de educacéo superior.

Como estudo de caso, os resultados da IES X podem ser analisados junto com
as consideracdes de Melo Neto e Froes (1999) que discutem a gestdo ambiental e a
responsabilidade social das organizacbes. No contexto da emissao digital de
certificados, portanto, € possivel identificar aspectos relacionados a sustentabilidade
e a reducdo do impacto ambiental. Ao eliminar a necessidade de impressées em
grande escala, a IES X contribuiu com um alinhamento nacional instituido pelo MEC,
refor¢cando os principios de sustentabilidade e responsabilidade social.

Em suma, a transicdo para a emissdo digital de certificados e diplomas
representa uma mudanca significativa na forma como as instituicbes de ensino
operam. Essa transicao esta alinhada com as tendéncias de inovacao tecnoldgica,
eficiéncia operacional, responsabilidade social e sustentabilidade, tal como é
verificado em outras tecnologias como Assinaturas digitais, PIX etc. Os autores
Barbieri (2010) e Melo Neto e Froes (1999), portanto, fornecem percepcoes
importantes para compreender os beneficios e as implicagdes dessa mudanca,
destacando a importancia estratégica da adocdo de tecnologias digitais nas
organizacfes contemporaneas e, no caso especifico da sustentabilidade, pode-se
verificar que a IES X obteve éxito em sua misséao.

Abaixo é apresentado um guadro-resumo com 0s objetivos especificos deste

trabalho e as suas verificagdes:

Quadro 11 — Fechamento do capitulo

Objetivo Especifico Verificagbes

Entender os processos de emissdo | e Foi instituido em todas as IES do Brasil;

digital de certificados e diplomas; e Foi compreendido a diferenca entre os
certificados e os diplomas;

e Substituiu 0 antigo processo de emissao

e impressao para um novo modelo digital,
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Esta atualmente restrito aos cursos de

graduacao.

Avaliar as consequéncias da
inovagao processual das emissoes
de certificados e diplomas por meio

digital;

Inovacéo de operacgdes e processos;
Aquisicdo de novas ferramentas de
trabalho;

Aumento da demanda de trabalho por
parte dos colaboradores do Setor de
Registros.

Verificar os impactos sustentaveis
da emisséo por meio digital de
certificados e diplomas.

Reducéo do uso e consumo de papel e
impressoes;

Mudanca fisica e do uso do espaco de
trabalho;

Superacdo de problemas logisticos e de
entrega dos certificados e diplomas.

Fonte: elaborado pelo autor.

ApOs alcancar as respostas para os objetivos deste trabalho, juntamente com

os temas discutidos, abaixo apresentam-se as consideragdes finais do pesquisador.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa apresentada abordou o processo das emissOes digitais de
certificados e diplomas expedidos pela IES X, buscando entender o novo processo
digital, avaliando as suas consequéncias enquanto inovacao e verificando os impactos
sustentiveis dessa mudanca. Os temas abordados no referencial teérico foram de
suma importancia para o desenvolvimento do assunto e suprimiram as expectativas
do pesquisador, garantindo que as questdes propostas fossem atendidas de forma
consideravel e que as suposicdes iniciais deste trabalho fossem confirmadas.

A pesquisa possuiu uma classificagéo qualitativa, com abordagem descritiva e
foi um estudo de caso, dessa forma, para suprir 0s seus objetivos foi necesséria uma
analise aproximada do objeto analisado, possibilitando o seu exame em maior
profundidade por parte do pesquisador. Essa abordagem foi possivel e atendida por
meio da realizacdo da entrevista, da observacdo de campo e da aplicacdo do
questionario online, elaborado pelo pesquisador deste trabalho.

Com relacdo aos certificados digitais, houve uma remodelacdo de iniciativa
interna que precedeu as normas que viriam a ser instituidas posteriormente. Essa
tomada de deciséao foi resultado da necessidade de buscar eficiéncia interna e resolver
0s problemas decorrentes das entregas aos destinatarios destes documentos. No que
se refere ao processo das emissdes digitais dos diplomas expedidos pela IES X, é
importante compreender que a Instituicdo ndo realizou essa mudanca de processo
por uma decisdo interna, pois houve, como mencionado, uma remodelac¢do nacional
do servico de entrega de diplomas de graduacédo, determinado pelo Ministério da
Educacdo a partir de 2019. Todavia, ao implementar a mudanca imposta, a IES
favoreceu-se de suas experiéncias e colocou-se a enfrentar e corrigir gargalos
logisticos internos.

No campo dos impactos proporcionados pelo novo processo, € importante ser
ponderada as mudancas do consumo de materiais e a reducdo de gastos logisticos
gue envolviam a emissédo e entrega dos documentos abordados neste trabalho.
Apesar das reducdes de custos e materiais, € importante dimensionar que toda essa
mudanca também demandou a aquisicdo de novos servicos, programas e a
capacitacao dos colaboradores envolvidos. Para que isso ocorra de forma eficiente &
necessario que haja a adesdao dos funcionarios nos novos cenarios que se

apresentam, elemento que Guimaraes Janior (2021) contribui em suas analises.
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Conforme mensurado durante as coletas de dados, é visivel que a Equipe de
Emissdo obteve sucesso em sua empreitada, e realizou as mudangas necessarias
dentro das regras legais e de acordo com o periodo estipulado pela Portaria 554.

No que tange a inovacéo e sustentabilidade, a producao de papel geralmente
envolve o corte de arvores, processamento de madeira, transporte e uso de energia
em fabricas. De acordo com a organizacao Conservatree (2023), a produc¢éo do papel
resulta na emissao de diéxido de carbono (CO2) na atmosfera. Ao instituir o certificado
digital por iniciativa propria e ao receber, via Ministério da Educacéo, a determinacéo
de estabelecer o diploma digital, a universidade construiu uma cultura interna para
evitar a impressao e consumo de papel. Logo, a IES aprimora a significancia para a
promocao interna da sustentabilidade, o que corrobora com a sua certificagdo 1SO
14001, do qual a instituicéo ja faz parte.

Esses dados verificados séo importantes, visto que a mudanca das emissoes
impactou ndo apenas o seu préprio processo, mas também na cultura do consumo de
insumos na Instituicdo. Ao adotar uma abordagem mais sustentavel em relacdo aos
diplomas (por determinacdo legal) e para os seus certificados (instituido
internamente), a Universidade reforcou seu compromisso com a responsabilidade
ambiental. Essa postura pode, de certa forma, incentivar a conscientizacao e inspirar
outros individuos e instituicbes da regido a adotarem préaticas de cunho ecoldgicas.
Constatou-se que houve, portanto, uma diminuicdo de consumo e producdo de
residuos, sendo, aos poucos, construida uma cultura de uso total de computadores e
plataformas digitais para o suprimento das demandas laborais diarias. Essa medida
contribui para a conservacédo desses recursos valiosos e promove uma gestao mais
eficiente.

Mesmo que a decisdo de instituir os diplomas nao tenha sido uma iniciativa
exclusiva e individual da universidade X, ainda é possivel destacar como essa medida
pode ser vista como favoravel a sustentabilidade na Instituicdo e que pode ser utilizada
para comparar as experiéncias vivenciadas também por outras IES.

Com relagdo as emissodes digitais dos certificados, houve a reducao de custos,
visto que a ndo impressao destes e outros documentos institucionais podem resultar
em economia de custos para a universidade. Essa economia pode ser realocada para
outras iniciativas sustentaveis ou para a melhoria da infraestrutura académica.

Evidentemente, o estabelecimento dos diplomas e certificados digitais

aprimorou o0s processos internos da IES e resolveu pontos logisticos que



58

apresentavam gargalos resultantes de ineficiéncia da entrega ao destinatario final, a
exemplo das pessoas certificadas pela Instituicdo que nunca buscaram seus
certificados. Com relacdo as situacdes vivenciadas com os diplomas: antes das
mudancas havia a necessidade despachar estes documentos para locais distantes da
sede da universidade, postagens que poderiam correr o risco de sofrer extravio ou
atraso.

A emissao de diplomas em formato digital, como abordado, facilitou o acesso e
o compartilhamento entre os alunos e as organizagcfes, proporcionando maior
praticidade tanto para os graduados quanto para o operacional da Universidade. Os
diplomas eletronicos podem ser facilmente armazenados e compartilhados por meios
digitais, eliminando a necessidade de transporte fisico e reduzindo a probabilidade de
perdas, danos ou reemissdo dos documentos.

Todavia, ao adotar a nova forma de emissdo no seu setor de Registros
Académicos, a Universidade entra no debate das consequéncias da sustentabilidade,
promovido por Barbieri (2010). Segundo ele, existem pontos favoraveis e
desfavoraveis que podem surgir da aplicacdo de uma nova pratica sustentavel ou em
decorréncia de uma substituicdo de consumo ou entrega de servico. A exemplo do
caso da IES X, houve uma ruptura de demanda de insumos e impressodes, quebrando
uma cadeia de consumo, que pode resultar em prejuizos para organizacdes terceiras
envolvidas nesse fornecimento interrompido. Esse debate, segundo Barbieri, &
apresentado no quadro de “dimensdes”, sendo elas a Econdbmica, a Social e a
Ambiental.

Ao adotar, por determinacdo, a entrega dos diplomas digitais, a instituicao
rompe com uma pratica de consumo presente da dimensdo econdmica,
descontinuando o uso de insumos poluentes que favorece a dimensdao ambiental,
todavia, obrigando que empresas prestadoras do servi¢co dispensado, a exemplo de
producao de pastas, papel, servicos gréaficos, entre outros, tenham que se reestruturar
no mercado, o que resulta na necessidade movimentacdo e adaptacao da dimensao
social, pois isso gera uma reestruturacao da roda da economia (BARBIERI, 2010).

Todavia, conforme mensurado durante a pesquisa deste trabalho, séo
aproximadamente 16.800 (dezesseis mil e oitocentas) impressfes anuais que foram
descontinuadas no campo dos diplomas de graduacéo e 1.800 (mil e oitocentas)

impressdes no campo das certificagbes. Paralelo a isso, houve a finalizacdo da
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compra de aproximadamente 2.800 (duas mil e oitocentas) pastas institucionais por
ano. Tudo isso representa uma grande mudanca processual e sustentavel.

Ao adotar uma abordagem digital para as suas emissdes, a universidade foi
convidada a abracar tecnologias modernas e inovadoras. A transicdo para diplomas
eletrdnicos ou digitais reflete uma postura adaptativa em relacdo as mudancas
tecnologicas e contribui para a modernizacao dos processos académicos.

Um exemplo das novas ferramentas, que surgiu em decorréncia destas
mudancas, foi a Certificacdo Progressiva, oferecida aos alunos dos cursos de
graduacédo que cumpriram, ao longo de sua jornada académica, um conjunto de
atividades e requisitos previstos em seu curriculo. A Certificacdo Progressiva so foi
possivel de implementacdo dada a implementacdo e a experiéncia construida em
cima das vivéncias proporcionadas pelos certificados e diplomas digitais.

Além disso, a IES j4 se prepara para alargar o oferecimento dos seus
documentos digitais, estendendo essas emissdes nao apenas dentro dos servigcos da
Graduacdo, mas também para o contexto da Pds-Graduacéo Estrito Senso e Lato
Senso. Logo, existe um campo de enormes possibilidades que podem ser logrados
pela IES, melhorando o oferecimento do seu servico, de sua qualidade e da seguranca
dos documentos.

Dessa forma, para compreender toda essa nova realidade vivida pelo Setor de
Registros da IES, e mensurar as diferenciacdes e as remodelacfes processuais
instituidas, foi necesséario compreender as percepcdes dos colaboradores, algo que
foi logrado, com sucesso, durante a observacao de campo. A classificagao qualitativa
desse trabalho foi atendida por meio das comparacdes do antigo e do novo fluxo
processual, das mensuracdes de superacao dos problemas logisticos e das melhorias
proporcionadas pelas novas ferramentas de trabalho. Por fim, ao descrever esse
estudo de caso, foi possivel aprofundar o conhecimento acerca das emissées, o que
corroborou com as suposicodes iniciais do pesquisador acerca das mudancas geradas
por consequéncia das novas praticas digitais.

O estudo sobre o estabelecimento das emissdes digitais € algo que possui um
vasto campo de oportunidades, que podem ser pesquisadas e aprofundadas em
diferentes sentidos e contextos, seja por uma abordagem de comparacfes entre 0s
Instituicbes de Ensino Superior presentes na rede nacional de ensino, seja na

percepcao dos alunos e da comunidade académica sobre essas mudancas, ou seja
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nos impactos vivenciados por fornecedores de servicos e insumos que foram
interrompidos ou substituidos durante esse processo, por exemplo.

Reforca-se ainda, que a migracao de servicos para o mundo virtual € algo em
marcha. Esses paradigmas podem ser encontrados em instituicdes de ensino, como
€ o0 estudo deste trabalho, mas também podem ser estudados pelo olhar de outras
organizagfes, a exemplo dos servigcos bancérios, que experimentam ferramentas
como o0 open banking ou o préprio PIX.

Em concluséo, a decisdo legal de substituir impressdes para meio digital pode
servir como uma oportunidade para conscientizar a comunidade académica sobre a
importancia da sustentabilidade e estimular a adocdo de praticas ambientalmente
responsaveis em outras areas da universidade ou mesmo de parceiros da
organizacao. Isso pode ser feito por meio de campanhas de conscientizacdo, internas
ou externas, implementacdo de medidas sustentaveis e a valorizacdo dos selos ja

consagrados pela IES.
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ANEXO A — ROTEIRO PARA ENTREVISTA

— Perguntas introdutérias:

1. Quiais as diferencas entre a emissao dos certificados e dos diplomas digitais?
2. As experiéncias de emissdo dos certificados digitais ajudaram na
implementacgé&o do diploma digital? Ja havia alguma estratégia direcionada para essa
mudanca?

3. Quais séo as principais vantagens que a emissao digital traz em relacédo ao
Diploma, no setor de Registro? Ha desvantagens?

4. As implicag6es legais e regulatérias do diploma digital foram atingidas pela

Instituicdo?

— Perguntas sobre as mudangas nos processos:

5. Como a implementacéo do certificado e diploma digital afetou ou esta afetando
0s processos de demandas no setor de Registros?

6. Quais foram os requisitos técnicos e de infraestrutura necessarios para a
adocéao especifica do diploma digital?

7. A implementacdo do diploma digital requer um investimento financeiro
significativo por parte da instituicdo de ensino?

8. Caso o aluno queira, a Instituicdo fornece o diploma fisico? Como ocorre esse

procedimento?

— Perguntas de cunho Social:

9. Como a Instituicéo e os alunos responderam a transi¢cao do diploma digital?
10. Em sua opinido: a insercao dos certificados e, posteriormente, dos diplomas
digitais, foi bem aceita?

11. Em sua andlise, quais modelos de negocios foram negativamente afetados por
essa mudanca (ex.: Graficas, mao de obra, fornecedores de insumos etc.)?

12.  Vocé consegue visualizar algum modelo de negdcio que pode emergir em torno
dessa mudanca (ex.: A prestacao de servigo para outras redes de ensino; Criagao de

um cartorio digital etc.)?

— Perguntas de cunho Sustentavel:
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13. Como as novas emissOes digitais podem ter reduzido o uso de recursos
naturais de Registros (ex.: Luz, material de escritorio, tempo servigo etc.)?

14. Em sua opinido, a adocdo dos novos processos de emissao digital mudou a
cultura de consumo de papel no setor de Registros?

15. Como o certificado e o diploma digital podem ser usados para promover a
conscientizacdo sobre a importancia da sustentabilidade entre os estudantes e o
publico em geral da Instituicdo?

16. Como o diploma digital pode ser integrado em outras iniciativas de

sustentabilidade na Instituicdo?

— Perguntas de concluséao:

17. Como vocé acredita que o diploma digital pode evoluir nos proximos anos? Os
Registros seguem demandando inovagao?

18. Quais as suas consideragdes sobre o certificado digital e o diploma digital?
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ANEXO B - QUESTIONARIO

1. Qual a sua idade?
2. Descreva suas principais funcdes na equipe de Documentos e diplomas
3. Como o novo processo de Emissdo Digital (Certificados, diplomas e

documentos) modificou o seu processo de trabalho e da sua equipe?

4. Vocé acredita que os certificados e diplomas digitais resolveram problemas
logisticos de emissdo? (Por exemplo: encaminhamento entre setores, coleta de
assinaturas, entrega ao destinatério etc.)

5. Atualmente, as emissdes realizadas pela equipe de Documentos e diplomas
ocorrem:

() Apenas no formato fisico

() Apenas no formato digital

() Bastante no formato fisico e pouco no formato digital

() Pouco em formato fisico e bastante no formato digital

6. O novo processo de emissao digital proporciona melhor desempenho em suas
demandas e nas demandas de sua equipe? Classifique em uma escala de 1 a 5
(sendo 1 muito baixo e 5 muito alto)

0102030405

7. Em sua opinido: o diploma digital € mais acessivel para os estudantes,
comparado ao antigo modelo de diploma impresso?

8. Vocé conhece o ISO 90017

() Sim

() Nao

() Ja ouvi falar, mas ndo conheco

9. Qual a sua preocupacao com um ambiente de trabalho sustentavel? Classifique
em uma escala de 1 a 5 (sendo 1 muito baixo e 5 muito alto)

10. Em sua opinido: As emissodes digitais reduziram o consumo de papel pelo Setor
de Registros?

() Sim

() Nao
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11. Comente as mudancas relacionadas ao consumo de papel e demais materiais
de escritorio na Equipe de Documentos e Diplomas, apdés a implementacdo das
Emissbes digitais.

12. O novo processo de emissao digital impactou a forma como vocé se relaciona
com sua equipe e com outros setores da Instituicado?

13. Em sua opinido, a mudanca dos certificados e diplomas para o formato digital
pode ser usada para promover a sustentabilidade ambiental de maneira efetiva?

() Sim

() Nao

14. O novo processo de emissao digital pode ser considerado um movimento
sustentavel dentro do Setor de Registros? Classifigue em uma escala de 1 a 5 (sendo
1 muito baixo e 5 muito alto)

0102030405

15. Em sua andlise, a adocao das emissfes digitais € um resultado do(a): Vocé
pode selecionar mais de uma alternativa

() Busca por solucéo logistica

() Preocupacao sustentavel

() Resultado da evolugéo tecnolégica

() Adequacéo a legislagéo

Outra




